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 : ملخص الدراسة

،  تهدف الدراسة إلى تحديد مستوى جودة الخدمات الإدارية والتعليمية بجامعة مصراته        
الفروق في ذلك المستوى والتي يمكن أن تعزى لمتغير الكلية من وجهة نظر والكشف عن دلالة 

عضو هيأة تدريس خلال العام  1022 أعضاء هيأة التدريس الجامعي. تكون مجتمع الدراسة من
،  عضو هيأة تدريس 250. اختيرت منهم عينة عشوائية بسيطة قوامها 2014-2013الجامعي 

التركيز على :   فقرة موزعة على ثمانية أبعاد 95اسة تكونت من لجمع بيانات الدر  ةوطورت استبان
والتركيز على ،  والتحسين المستمر،  ودعم الإدارة العليا للجودة،  والثقافة التنظيمية،  المستفيد
والعلاقة مع المورد. خضعت أداة ،  وضمان الجودة،  ونظم المعلومات الجامعية،  العاملين

كما تأكد من ثباتها باستخدام معامل ألفا كرونباخ الذي بلغت ،  الظاهري الدراسة لاختبار الصدق 
 .0.05وهي قيمة ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة  0.76قيمته 

استبانة واستخدمت بعض  115حصائي ت المسترجعة والقابلة للتحليل الإبلغ عدد الاستبانا
متوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية الوسائل الإحصائية في تحليل بيانات الدراسة شملت ال

(. وأظهرت نتائج الدراسة ارتفاعاً في مستوى جودة الخدمات الإدارية t.testوالاختبار التائي )
والتعليمية بجامعة مصراته في جميع الأبعاد التي شملتها أداة القياس باستثناء بعد نظم المعلومات 

تبين عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى  كما،  الجامعية الذي مورس بدرجة متوسطة
 جودة الخدمات الإدارية والتعليمية بجامعة مصراته تعزى لمتغير الكلية.

Abstract  
The aim of this study was to determine the level of the quality of the 
administrative, as well as, the learning services of the university of 
Musrata. It aimed also to examine the differences that might be due to 
the kind of collage from the view point of the university teaching staff. 
The population of the study consisted of 1022 teaching staff members, 
during the academic year2013-2014. A simple random sample was 
chosen. The  sample size was 250. A data collection method was 
developed. It consisted of 95 statements. It was divided into eight 
dimensions : concentration on the stakeholder, administrational culture, 
higher administration's support, Continues improvement, concentration on 
employees, academics' information systems, quality assurance, and 
relations with suppliers. The data collection's tool was tested for validity 
and reliability. The study's evidences  showed that a raise in the quality 
of the learning and administrative services at the university of Musrata in 
all dimensions, except the demission of academics' information systems. 
At the same time, there was no  significant statistical difference on the 
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level of the quality of administrative and learning services at the university 
of Musrata, with regard to the kind of collage variable.    

 مقدمة 
وللتوجلله ،  فلسلفة الجلودة الشلاملة تنلاول ريللدكالي جديلد للتفكيلر فلي إدارة اللنظم العاملة تمثلل

وصلللت إليلله الللنظم ا ن )أي ين( لا يمثللل قمللة أو نحللو مسللتقبل أفضللل يسللتند إلللى الإيمللان بللأن مللا 
حيث لا يعكس وضعها اللراهن إلا بدايلة أو خطلوة لممكنلات منظميلة ،  سقفاً ما يمكن أن تصل إليه

 لا حدود لها.
يتطللللذ هلللذا المنحلللى فلللي التفكيلللر أن تعللليت قيلللادات اللللنظم ومسلللتخدميها علللالم الماورائيلللة 

اقعلاً وممارسلات أفضللل ملن الواقلع والممارسلات السللائدة النظميلة التلي تنطللن ملن فرضللية أن هنلا  و 
قلد ،  من بدائل أخرى متوافرة ومتاحة اً واحد لاً ي، وأن الوضع القائم لا يجسد إلا بد في بيئة المنظمة

ل متنوعلة تكلون أفضلل وأثلرى ئبلدا، كملا قلد يلوفر المسلتقبل خيلارات و  تكون أفضل من البديل القلائم
ممللا يجعلهللا تعلليت يمللال البحللث عللن التطللوير والتحسللين ،  الللراهنمللن تلللك المطروحللة فللي الوقللت 

وملا يتطلبله ذللك ملن يقظلة وتأملل فلي ،  وممارسة أدوارها ضمن حافة الفوضى الصلحية،  المستدام
والمقللدرات الذاتيللة للمنظمللة ،  والتهديللدات المحتملللة ومللواطن الضللعف،  الفللرا المتاحللة ونقللاة القللوة

 المنظمي لرفع سقف ممكنات النظم. بالاستفادة من الإرث الحضاري 
إن التوجه الماورائي في التفكير النظملي يعملل عللى تحويلل اللنظم باتجلاس ممارسلات نظميلة 

 و أداءات متميزة دون تأطير أو تحديد لممكنات الكيف والتميز.،  نوعية
عي تعمل إدارة الجودة الشاملة عللى تأسليس نظلم ثوريلة تعليت التبلدل الهلادف والترحلال اللوا 

إللللى( بهلللدف العبلللور إللللى واقلللع أفضلللل عللللى هلللدي ملللن التغيلللرات والتبلللديلات  –دائلللم التحلللول )ملللن 
 والمستفيدين من خدماتها.،  المستمرة في حاجات المتعاملين معها ورغباتهم

وإحلداث تغيلرات جوهريلة توسلع مسلاحة ،  إن ترسيخ ثقافة الجلودة بمسسسلات التعلليم العلالي
وتعمليم حلالات ،  وتحريلر اللنظم التربويلة ملن النمطيلة،  ائصلها الفريلدةوخص،  ممارسلاتها الإبداعيلة

وتركيللز دائللرة الاهتمللام بمضللامين هللذس الثقافللة لنشللرها وجعلهللا بينللة وشاخصللة فللي مناخللات ،  التميللز
وقلللليم يتقاسللللمها العللللاملون فللللي هللللذس المنظمللللات ،  الللللنظم التربويللللة يسللللتوجذ تصللللميم ر يللللة مشللللتركة

باللدعم والتأييلد ملن قبلل جميلع قيلادات اللنظم التربويلة لتوجيله مسلاراتها  وتحظلى،  والمتعاملون معها
والمزاوجلللة بلللين ،  ملللع خفلللض التكلللاليف إللللى أدنللى مسلللتوى لهلللا،  نحللو تقلللديم خلللدمات عاليلللة الجللودة

لتحقيللن عوامللل القيمللة والقيمللة المضللافة فللي سللياقات ،  الأبعللاد التقنيللة العقلانيللة والقيميللة الأخلاقيللة
 تربوية.عمل الإدارة ال

وشلعور النخبلة ملن المجلاميع السياسلية والقلادة ،  لقد كان لظهور حركات الإصلاح التربلوي 
والمربين بانحدار وتراجع أداءات النظام التربوي بالولايات المتحدة الأمريكية الأثر البلالغ فلي اعتملاد 

،  لتعللليم العللامخاصللة بعللد النجاحللات التللي حققهللا هللذا النظللام بمسسسللات ا،  نظللام الجللودة الشللاملة
والتميللز الللذي أظهرتلله البللرامج الأكاديميللة والخدميللة فللي بعللض الجامعللات كتجربللة جامعللة أوريجللون 

Oregon University   وجامعلة ويسكنسلونWisconsin  University  وتجربلة جامعلة ولايلة
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وتجربلة مجللس التعلليم العلالي فلي  North West Missouri Universityنلورث وسلت ميسلوري 
   The State Conucil of Higher Education for Virginiaولاية فرجينا 

أصبح نظام إدارة الجودة الشلاملة ،  وتراكم ا ثار الإيجابية للخبرة،  ونتيجة لاتساع التجربة
فالافتقللار ،  طبيللنوضللروريات الت،  ينملو وينتشللر فللي مسسسللات التعللليم العللالي بللين إشللكالية المفهللوم

،  وانعدام فرا التوظيلف المناسلذ،  وندرة المصادر،  وقاعدة البيانات في الدول النامية،  للمعرفة
، وعمللل  والاخللتلالات الناشللئة فللي سللوق العمللل،  وتنللامي الطلللذ الاجتمللاعي علللى التعللليم العللالي

موعللة العلميللة الدوليللة وخللارد دائللرة المج،  هللوامت مجتمللع المعرفللة علللىمعظللم جامعللات هللذس الللدول 
شكل تحديات قائمة تواجله القيلادات ،  بسبذ افتقادها للقدرة على إنتاد المعرفة والتكيف مع أبعادها

الأكاديميللة فللي الجامعللات التللي تفتقللد للر يللة وعناصللر التللأثير ومجمللل مهللارات القللدرة علللى القيللادة 
إداريللة تقليديلة تكلبح أي محاولللة  الفاعللة التلي تعملل ضللمن مناخلات نمطيلة مقولبللة وتعلاني ملن بنلى

 وتحول دون تجديد مظاهر الحياة الجامعية.،  للإصلاح والابتكار
فالثابللت فلي التربيللة وإدارة اللنظم التربويللة ،  إن التغييلر أصلبح قاعللدة أساسلية وللليس اسلتثناء

في ظلل فالإصلاح والتطوير أصبحا ضرورية لتحقين القدرة على المنافسة المستدامة ،  هو المتغير
ممللا يسللو ج توجلله اعتمللاد نظللام ،  عللالم معللولم تنحسللر ايلله مفللاهيم الدولللة الوطنيللة علللى نحللو مط للرد

ومأخلللذ التطبيللللن ،  الجلللودة الشلللاملة بمسسسللللات التعلللليم العللللالي عللللى اللللر م مللللن إشلللكالات المفهللللوم
 والتي تطرح في تناولات ونقاشات الأكاديميين وقيادات النظم التربوية.،  والاعتماد

 وم إدارة الجودة الشاملة مفه
يثيللر مفهللوم إدارة الجللودة الشللاملة جللدلًا واسللع النطللاق بللين الأكللاديميين والإداريللين علللى حللد 

حيث يعترض بعض ،  و في نظم النشاة الإنساني على وجه التحديد،  السواء في نظم نشاة ا لة
التربويلللة ومسسسلللاتها لصلللعوبة المللربيين عللللى تطبيلللن أسللاليذ إدارة الجلللودة الشلللاملة فلللي إدارة الللنظم 

،  ولتعلللذر علللزل المتغيلللرات الملللسثرة فلللي مخرجاتهلللا،  تعريلللف المفلللاهيم بشلللكل يجعلهلللا قابللللة للقيلللاس
،  فأنشطة المسسسات التربوية عديدة ومتنوعة وأهلدافها مختلفلة بلاختلاف المراحلل التعليميلة وانواعهلا

تسللبه الفللرد مللن معللارف ومعلومللات كمللا ان المسسسللات التربويللة ليسللت وحللدها المسللسولة عللن مللا يك
 واتجاهات ومهارات وما يمتلكه من قيم.

فضللللللا علللللن اخلللللتلاف الملللللدخلات التربويلللللة فلللللي جوانبهلللللا الفكريلللللة وخل ياتهلللللا الاقتصلللللادية 
وعملياتهلا ومخرجاتهلا  كملا ،  فالتعامل مع المسسسلات التربويلة وملدخلاتها،  والاجتماعية و الثقااية

واعتبلللار المللتعلم ملللدخلًا ومخرجلللاً بمقلللادير معينلللة يجلللذ أن ،  عيةهللو الحلللال فلللي المسسسلللات الصلللنا
 يتطابن مع مواصفات محددة سلفاً هو أمر يجانبه الصواب.

ومللن وجهللة نظللر بديلللة يبللرر المللدافعون عللن تطبيللن إدارة الجللودة فللي القطللاع التربللوي إلللى 
ث تسسلللس هلللذس حيللل،  جانلللذ أهميلللة إصلللدار الأحكلللام عللللى فاعليلللة المسسسلللات التربويلللة ومخرجاتهلللا

الأحكام  لاتخاذ قرارات الدعم المالي والمادي وتقلديم الملنح والهبلات والتبرعلات وقلرارات اعتملاد تللك 
 وتحدد معدلات الالتحاق ببرامجها.،  المسسسات والاعتراف بها والمفاضلة بينها

 وبعيداً عن الخوض في هذس القضايا الجدلية تظل المسسسات التربوية بحاجلة إللى عمليلات
جلذ  كملا ي،  ومراجعلة دائملة لممارسلاتها،  تطوير وتحسين مسلتمر فلي برامجهلا وأهلدافها ومصلادرها
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وأن تتعهللد بتقللديم الحللد الأدنللى المطلللوب ،  نمللاة التعللليم الضللعيفأعليهللا أن تحمللي المتعلمللين مللن 
ل وأن تسلللهم فلللي تشلللكي،  زملللة للملتحقلللين ببرامجهلللا، والمهلللارات اللا ملللن المعلللارف وسلللبل اكتسلللابها

ن تعملل عللى تكلوين المنظوملة الأخلاقيلة أ، و  خلرين والمجتملعيجابيلة نحلو اللذات وا تجاهات الإالا
وعمليلللات ،  يمكلللن أن ينجلللز بلللدون بلللرامج للتقيللليم وهلللذا الأملللر لا،  للللدى كافلللة المتعلملللين وتنميتهلللا

يلللة اللللواردة فلللي لإصلللدار الأحكلللام التلللي تمهلللد لاتخلللاذ القلللرارات التربويلللة والإداريلللة وفقلللاً للمعلللايير الدول
أبلللو نبعلللة ومسلللعد  أنظملللة إدارة الجلللودة الشلللاملة والتعلللليم النلللوعي المتميلللز. وفلللي هلللذا السلللياق ينظلللر

( إللللى مفهلللوم إدارة الجلللودة عللللى أنللله يمثلللل فلسلللفة إداريلللة تقلللوم عللللى رضلللا المسلللتفيدين ملللن 1998)
أنهللا تقللدم هللذس وتأكللد المنظمللة ملن ،  ويشللمل ذلللك التصلميم المللتقن للمنتجللات محللل الطللذ،  المنلتج

 المنتجات بصورة متقنة وبصفة مستمرة.
( إلللى التعريللف البريطللاني القياسللي الللذي ينظللر للجللودة علللى أنهللا 2001ويشللير طعامنللة )

المجموع الكلي للمزايا والخصائص التي تسثر في مقدرة سلعة أو خدمة ما عللى الاسلتجابة  الفاعلله 
وتلبيلة رغباتله ،  ومعرفلة حاجلات المسلتفيد ملن الخدملةفالجودة معنية بتحديلد ،  لحاجات المستفيدين

بحيللث لا ،  ومللن المللرة الأولللى،  وبأقللل التكللاليف،  بطريقللة صللحيحة خاليللة مللن النللواقص والعيللوب
 يضطر المستفيد للرجوع إلى الدائرة أو مراجعة الموظف لتصويذ خطأ أو معالجة قصلور قلد حلدث

لتقلللديم ،  وتحسلللس حاجاتللله بصلللورة مسلللتدامة،  ملللةوهلللذا يتطللللذ التركيلللز عللللى المسلللتفيد ملللن الخد، 
الخدمللة المطلوبلللة كملللاً ونوعلللاً بالاعتملللاد عللللى مقلللاييس ومعلللايير موضلللوعية عللللى درجلللة عاليلللة ملللن 

وسللللرعة ،  تكللللون قلللادرة علللللى قيللللاس سلللرعة تقللللديم الخدملللة ودقتهللللا مللللع خفلللض التكللللاليف،  الصلللدق
من المرة الأولى دون حلدوث خطلأ  الذي يحصل على الخدمة المطلوبة،  الاستجابة لطلذ المستفيد

 أو تقصير يحول دون تلقيه للخدمة وفقاً لتوقعاته.
تعطلي ،  يتطللذ ترسليخ قليم ومعتقلدات مهنيلة،  ه، وتفعيل مضامين إن تحويل هذا المفهوم

،  لتحقين بعد الجلودة،  وتقاسم المسسولية بين جميع العاملين وقيادات النظم،  دلالات لعمل الفرين
وفللي هللذا السللياق يشللير أبللو دولللة ،  عيللة الخدمللة المقدمللة للمسللتفيدين بصللورة مسللتدامةوتحسللين نو 
لأدبيلات الجلودة  Ciampa( 1992( إللى المراجعلة الشلاملة التلي قلام بهلا كاملذ )2000والنيادي )
ويتميلللز هلللذا ،  حيلللث يركلللز المللدخل الأوللللى عللللى المسللتفيد،  ضللمن ثلاثلللة ملللداخل أساسللية الشاملة 

والتغير المستمر في حاجلات المسلتفيدين ملن ،  ية والعملية واستجابته لمتطلبات البيئةالتوجه بالواقع
وملللع ذللللك يعلللاني هلللذا الملللدخل ملللن بعلللض المثاللللذ ملللن بينهلللا صلللعوبة قيلللاس ،  الخدملللة ورغبلللاتهم 

 وتعقد عمليات المتابعة والفحص والتنبس بحاجات المستفيدين.،  المتغيرات
 ويستند إلى معايير موضلوعية صلممت لقيلاس الجلودة،  جويركز المدخل الثاني على النتائ

ويسخذ على هذا التناول تأسيسه على فرضية مفادها أن رضا المسلتفيد يلرتب  ،  وخفض التكاليف، 
وهللو بللذلك يسللق  مللن الحسللاب حاجللات ،  بالمواصللفات المحللددة سلللفاً فللي مضللامين معللايير الجللودة

 ة بمرور الزمن.ورغبات المستفيدين دائمة التغيير والمتنامي
ويعتملللد الملللدخل الثاللللث عللللى الأدوات والوسلللائل العلميلللة الإحصلللائية لقيلللاس نظلللام الجلللودة 

ويهلتم بالكشلف علن المشلاكل ،  ذلك النظام اللذي يستشلرف التغيلر فلي اتجاهلات العلاملين،  الشاملة
وتلوفير نظلم ،  قبل وقوعها على نحو يمك ِّلن قيلادات اللنظم ملن وضلع الإجلراءات الاحترازيلة اللازملة
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بصللنع قللرارات بطريقللة صللحيحة تسسللس لاتخللاذ ،  للحمايللة تكللون قللادرة علللى مواجهللة تحللديات العمللل
 القرار الصحيح.

( إللللى نشلللأة مفهلللوم إدارة الجلللودة الشلللاملة فلللي سلللياقات عملللل إدارة 1996ويشلللير البللليلاوي )
حيث ترسخ هذا المفهوم في مجال التعليم بالولايات المتحدة الأمريكية بفعل الجهود ،  النظم التربوية

اللذي شلغل منصلذ وزيلر التجلارة فلي   Malcolm Baldrigالمتواصللة التلي بلذلها ملالكولم باللدرد 
( عللن جللائزة مللالكولم للجللودة 1993وبعللد وفاتلله أعلللن رونالللد بللراون عللام )،  حكومللة رونالللد ريجللان

 بجانذ الشركات الأمريكية الرائدة.،  وقد شمل التنافس على الجائزة قطاع التعليم،  ودستقديراً لجه
العملل التشلاركي ،  وتشمل مضلامين مفهلوم الجلودة الشلاملة فلي التعلليم وفقلاً لجلائزة ملالكولم

وضلللرورة اتخلللاذ الإجلللراءات الوقائيلللة التلللي ،  بلللين الإداريلللين وأعضلللاء هيلللأة التلللدريس لتحقيلللن الجلللودة
واستخدام الوسائل الإحصائية لتعظيم ،  الطلاب من الفشل بدلًا من دراسة أسبابه بعد وقوعه تحمي

 عوامل القيمة التربوية.
( يمكن النظر إليها 1996إن مفهوم الجودة في إدارة التعليم العالي وفقاً لتناولات البيلاوي )
أن لا يقتصر دورهلا عللى ضمن إطارها الاجتماعي وبخاصة دافعي الضرائذ والحكومة التي يجذ 

بللل يجللذ أن يتجللاوز ذلللك إلللى ،  وتمويللل مسسسللات التعللليم العللالي،  تللوفير مصللادر الللدعم المللالي
وايمللا ،  وإحللداث التطللور،  ودور تلللك المسسسللات فللي نشللر القلليم وحمايتهللا،  المسللاءلة عللن النللواتج

،  واللللرواب  المهنيلللة،  ءواللللزملا،  والخبلللراء،  ومسلللتثمرين،  يتعللللن باللللذات والمسلللتفيدين ملللن طللللاب
ومسسسات المجتمع فإنها تعد من المصادر الأساسية في تحديلد المعلارف والمهلارات التلي يجلذ أن 

وتمتللك هلذس المصلادر ،  والمطللوب تحقيقهلا فلي مخرجاتله،  تشملها أهداف مسسسات التعليم العالي
فلي أبعادهلا المعرايللة  ونلواتج ذات خصللائص متميلزة،  الحلن فلي مسلاءلة الجامعلة عللن تربيلة أفضلل

 العقلانية والقيمية الأخلاقية.
،  إن إدارة الجللودة الشلللاملة وفقلللاً لهلللذا التنلللاول تعلللد اسلللتراتيجية حيلللاة داخلللل الكليلللة والجامعلللة

تلللتمكن ملللن خلالللله مسسسلللات التعلللليم العلللالي ملللن تنظللليم جلللودة العمليلللة ،  وبعلللث ملللن جديلللد ومتجلللدد
 ورها على البحث عن جودة المخرجات بعد انتهلاء العمليلاتبدلًا من اقتصار د،  التعليمية ونواتجها

وذلك بموجذ تأسيس نوع من الشراكة الأكاديمية بلين جميلع الأطلراف وتفعيلل دورهلا فلي عمليلات ، 
 التحسين والتطوير المستمر.

( بللللين مفهللللوم الجللللودة الللللذي يشللللير إلللللى المواصللللفات والخصللللائص 2000ويميللللز عشلللليبة )
،  عليمية وفي العمليات والأنشطة التي تتحقن من خلالها تلك المواصلفاتالمتوقعة في المنتجات الت

،  والتنفيلذ،  وإدارة الجودة التي تشمل الأنشطة التي تزاولها قيادات المسسسة والمتمثللة فلي التخطلي 
والمسلاهمة المباشلرة فلي تحقيلن ،  وإيجلاد حللول للمشلكلات،  والتقييم لمواجهلة التحلديات،  والمتابعة

 ئج المتوقعة بتحسين عمليات الجودة والمحافظة عليها بصورة مستدامة.النتا
فللللإن إدارة الجللللودة الشللللاملة فللللي مسسسللللات التعللللليم العللللالي تتضللللمن ،  ووفقللللاً لهللللذا المفهللللوم

وفريلللن إدارة الجلللودة ومجالسلللها للتخطلللي  ،  الممارسلللات والأنشلللطة التلللي تزاولهلللا القيلللادات الجامعيلللة
حيللث يسكللد يل زاهللر ،  وتحسللينها فللي جميللع المجللالات التعليميللة والخدميللةوتنفيللذ أبعادهللا ،  للجللودة

( على أن إدارة الجودة الشاملة فلى إدارة اللنظم التربويلة تمثلل أحلد أهلم الخيلارات 2009والقحطانى )
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وينظلللر إليهلللا بوصلللفها اسلللتراتيجية مناسلللبة وقابللللة ،  المطروحلللة لتطلللوير مسلللتوى الخلللدمات التربويلللة
واعتملاد مبلدأ التعلليم والتلدريذ المسلتمر للعلاملين والمتعلملين ،  العملل الجملاعى للتطبين من خللال 

فى كافة مستويات الإدارة الجامعية لضمان استمرارية الأداء وتحقين الأبعاد النوعية فى الممارسات 
 والرضا عن بيئة التعليم والعمل.،  والنواتج

،  لتربويللة تواجلله العديللد مللن التحللدياتإن مسللألة مفهللوم الجللودة وتطبيقهللا فللي إدارة الللنظم ا
الناتجلللة علللن اعتملللاد المفلللاهيم عللللى ،  ( إللللى الصلللعوبات المفاهيميلللة2003حيلللث أشلللار محجلللوب )

وذللك لأن الاختيلار يحملل ،  تجعل من الصعذ على الباحث تبنلي فلسلفة محلددة،  مصادر فلس ية
 في مضمونه نزعات أيديولوجية تقود إلى التحيز.

يضع الباحث مفهوم للجودة التعليمية قائماً على أبعلاد الخبلرة والممارسلة  وتأسيساً على ذلك
ويحللللدد مفهللللوم الجللللودة التعليميللللة علللللى أنلللله عمليلللله بنللللاء شللللبكة مللللن ،  المسللللتمدة مللللن حقللللل التربيللللة

والقلليم التللي ،  والاتجاهللات،  الاتصللالات بالمسللتفيدين )الطلبللة( بهللدف إكسللابهم المعللارف والمهللارات
حيلث يلوفر ،  توقعات الأطراف المستفيدة )المنظمات( ملن خلدماتهم بعلد التوظيلفتمكنهم من تلبية 

ويحملي ،  هذا المفهوم في نظر الباحث مخرجاً مناسباً من التحيزات الناشئة عن تبني فلسفة محددة
 الممارسين التربويين من الانقياد الإيديولوجي.

هلللوم معنلللي بقيملللة وصللليانة ( اللللذي أكلللد أن هلللذا المف2006وهلللذا ملللا ذهلللذ إليللله الطويلللل ) 
،  وتللوفير نظللم للتغذيللة الراجعللة ايلله،  وموظفاتلله،  ومخرجاتلله،  مللدخلات النظللام التربللوي وعملياتلله

وأشار في الوقت نفسه إلى بعلض الصلعوبات التلي تواجله  تطبيلن إدارة الجلودة الشلاملة فلي ميلادين 
نظلللراً ،  د مفهلللوم دقيلللن للجلللودةوبخاصلللة ملللا يتعللللن منهلللا بصلللعوبة تحديللل،  التربيلللة والإدارة التربويلللة

والطبيعة الدينامية لهذا المفهلوم وصلعوبة ،  وتوقعاتهم،  للتفاوتات في اتجاهات الأفراد وشخصياتهم
والتخلوف ملن انهملا  الإدارة ،  ترجمة التوقعات إلى خصائص يمكن تجسليدها ملن المنلتج والمخلرد

رات الإبداعيللة للعللاملين نتيجللة لتنميطهللا التربويللة بتحقيللن التوقعللات ممللا قللد يللسدي إلللى تحجلليم المقللد
وصلللعوبة ضلللمان تحقيلللن الدرجلللة المناسلللبة ملللن مسلللتوى النضلللج ،  بلللأطر التوقعلللات المحلللددة سللللفاً 

وحاجللة النظللام إلللى ،  المطلللوب لللدى العللاملين فللي النظللام التربللوي لتحقيللن مسللتوى الجللودة المطلوبللة
ويسلللودها الإحسلللاس ،  ة ومعاييرهلللاتأسللليس مناخلللات وثقافلللة منظميلللة ترسلللخ مفلللاهيم الجلللودة الشلللامل

الصللادق بللالأمن والعدالللة والاسللتقرار الللوظيفي والثقللة المتبادلللة بللين جميللع العللاملين وقيللادات الللنظم 
 التربوية.

نظم ظهللرت العديللد مللن التحللديات الناتجللة عللن اعتمللاد مللدخل الجللودة  الشللاملة فللى إدارة اللل
ات لأسلاليذ هلذا الملدخل فلى مسسسلات التعلليم العديلد ملن الجامعل يالتربويلة  ، فعللى اللر م ملن تبنل

وظهور تحسن ملحلو  ومسلتمر فلى جلودة الخلدمات ونوعيلة التعلليم اللذى يقلدم للمتعلملين ،  العالى 
وجامعلة  Michigan Stateشلجن تكالتحسلن اللذى حلدث فلى مسسسلات التعلليم العلالى فلى ولايلة م

فإن التقارير عن جامعلات أخلرى تشلير إللى أن بلرامج   Wisconsion University,  ويسكنسون 
مسلللللللللللللللتويات الاهتملللللللللللللللام  نخفضلللللللللللللللتا الجلللللللللللللللودة الشلللللللللللللللاملة فيهلللللللللللللللا إملللللللللللللللا أسلللللللللللللللقطت تماملللللللللللللللاً أو

 .(Badwin:2002)بتطبيقها
( مللللن %41أن حللللوالي ) ,Birnbaum( 1999) الدراسللللة التللللي قللللام بهللللا بللللرت بللللام بينللللت

للجللودة أوقفللت هللذس البللرامج.  سللين المسللتمرالتح مسسسلات التعللليم العللالي التللي تبنللت إدارة الجللودة أو
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( 46أن ملللن بلللين ) Klocinski,(1999)فضللللًا  علللن ذللللك أظهلللرت دراسلللة قلللام بهلللا كلسوكنسلللكى 
( مسسسة تستخدم 17ا )ه( بقت من1991مسسسة تعليم عالى نفذت برامج الجودة الشاملة فى عام )

ة فى عدد مسسسات التعليم العالى (. وفى المقابل لوحظ الزيادة السريع1996هذس البرامج فى عام )
( إلللى 46حيللث زاد عللدد هللذس المسسسللات مللن )،  التللى نفللذت بللرامج إدارة الجللودة الشللاملة ونظامهللا 

 (.Klocinski:1999( مسسسة خلال الفترة نفسها )155)
إن عمليللات التأمللل وسللبر الأ للوار لتأصلليل مفهللوم إدارة الجللودة الشللاملة بمسسسللات التعللليم 

وتقللديم ،  التركيللز علللى المللدخلات والعمليللات والمخرجللات لممارسللة الأدوار المتوقعللة العللالي يتطلللذ
الخدمة بطريقة صحيحة من المرة الأوللى وفلي الوقلت المحلدد لتقلديمها ملع تحسلين النوعيلة وخفلض 

واتبللاع الإجللراءات الاحترازيللة لمنللع الوقللوع فللي ،  لإرضللاء المسللتفيد منهللا،  التكلفللة بصللورة مسللتدامة
واتبللللاع الأسللللاليذ العلميللللة ،  بتللللوفير نظللللم للتغذيللللة الراجعللللة وقاعللللدة للبيانللللات والمعلومللللات،  الخطللللأ

والوسللللائل الإحصللللائية لتمكللللين مسسسللللات الللللتعلم العللللالي مللللن الاسللللتجابة الدائمللللة لرغبللللات وحاجللللات 
وهلللذا بحلللد ذاتللله يمثلللل أهلللم التحلللديات التلللي تواجللله إدارة اللللنظم ،  المسلللتفيدين دائملللة التبلللدل والتغييلللر

 تربوية ضمن مساعيها الرامية لتطبين الجودة الشاملة وتفعيل  مضامينها.ال
( عللى انغملاس TQMيساعد ملدخل إدارة الجلودة الشلاملة)،  وعلى الر م من هذس التحديات

حيللث أضللحت جللودة المنللتج والخدمللة ،  كللل مسللتخدم فللي المنظمللة للبحللث عللن التحسللين المسللتمر
عملللال المنظمللللة أ ، وجعللللل كلللل خطلللوة فللللي  أعملللالهمصلللرخة لحلللث المسللللتخدمين عللللى التركيلللز فللللي 

كملا يقلدم تلدريذ مركلز لكافلة المسلتخدمين فلي ،  وممارساتها عرضلة لفحلص مركلز ودائلم لتحسلينها
،  الجملاعي واسلتخدام الوسلائل الاحصلائية لضلمان الجلودة واتخلاذ القلرار،  مجالات حلل المشلكلات

رسلمياً يشلار  ايله جميلع المسلتخدمين ضلمن ( برنامجلاً TQMويتضمن مدخل إدارة الجودة الشاملة)
 (. Newstorm,et al:2002إدارة تشاركية تنشد التحسين والتطوير المستمر)

 أبعاد إدارة الجودة الشاملة 
( على تحديد مضامين إدارة الجودة الشاملة ضمن ثللاث 2000لقد عمل أبو دولة والنيادي )

 -: وذلك على النحو ا تي،  عشرة ركيزة
تعنللى بحللل مشللكلات ،  اشللتمل علللى ثلاثللة عشللر متغيللراً  -:  علززا المسززتفيد بالزبززون التركيززز  -

 و رغباته الراهنة والمتوقعلة والعملل عللى تلبيتهلا،  وتحديد مستوى رضاس عن الخدمة،  المستفيد
ومراجعللة المعلومللات والشللكاوى الللواردة ،  وإنجللاز المعللاملات بسللرعة وإتقانهللا مللن المللرة الأولللى، 

 دين.من المستفي
ويحتلوى هلذا المجلال عشلرة متغيلرات  -:  إبراز المظاهر الملموسة لجودة الخدمة في المنظمة -

،  وأدواتهللا،  وشللكل ونظافللة الخدمللة المقدمللة ومكوناتهللا،  تتضللمن كي يللة التعامللل مللع المسللتفيد
 وأماكن تقديمها والقائمين عليها ومستوى اهتمام المنظمة بالمستفيد الداخلي )الموظف(.

تقوم على دمج ،  ويتكون هذا البعد من تسعة متغيرات:  ثقافة الجودة في ثقافة المنظمةدمج  -
وبثهلا بلين صلفوف ،  فكارهلاأ، كنشر قليم إدارة الجلودة الشلاملة و  ثقافة الجودة في ثقافة المنظمة

ووضلع متطلبلات الجلودة فلي الاعتبلار ،  وتصميم هياكل تنظيمية تعلزز هلذا الاتجلاس،  العاملين
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واسلتخدام سلبل إدارة الجلودة الشلاملة وأدواتهلا فلي ،  طوير الأهداف ووضلع الاسلتراتيجياتعند ت
 عملية الرقابة على أداءات النظم.

اشلللتمل هلللذا البعلللد عللللى ثمانيلللة متغيلللرات جميعهلللا تتعللللن بالمسلللتفيد  -: إدارة القزززول البشزززرية -
ن القيلام بلأدوارس الراهنلة الداخلي )الموظف( كرفع مستوى رضاس وتحفيزس وتنميلة قدراتله ليلتمكن مل

 والمقبلة.
شلكل هلذا البعلد ثمانيلة متغيلرات ذات صللة بتلوفير بيانلات  -: نظام المعلومات وبيانات الجودة -

 ومعلومات الجودة للمسسولين وعرضها على هيأة ملصقات في أماكن عديدة  في إدارة المنظمة
 ة.والاحتفا  ببيانات على درجة عالية من الثبات والاعتمادي، 

،  اشتمل هذا البعد على ستة متغيرات تسكد على أهمية جودة الخدمة المقدملة -: توكيد الجودة -
خارجيلاً يتصلل  م، أ سواء أكان هذا التأكيد داخليلاً يتعللن بجلودة العمليلات والمعلايير الموضلوعة

 بتحليل متطلبات وشكاوى المستفيدين.
متغيلرات اتجهلت إللى الملورد والعلاقلة القائملة ويحتلوي هلذا البعلد عللى سلتة  -: العلاقة بالمورد -

ومبادرتللله ومسلللاهماته فلللي وضلللع وتطلللوير الخطللل  التلللي تسلللتجيذ لحاجلللات المسلللتفيدين ،  معللله
 ورغباتهم.

يحتللوي علللى خمسللة متغيللرات ركللزت علللى عمليللات التحسللين المسللتمر  -: التحسززيا المسززتمر -
 من خارجها. م، سواء أكان ذلك من داخل المنظمة أ ودعم جهودها،  للجودة

 اشتمل هذا البعد على خمسة متغيرات اهتمت بنشلر قليم الجلودة وأفكارهلا -: التزام الإدارة العليا -
 والاشترا  في أنشطتها.،  وتشجيع ممارساتها، 

تكلللون هلللذا البعلللد ملللن خمسلللة متغيلللرات تتعللللن بمراقبلللة العمليلللات  -: تطزززوير العمليزززة الإداريزززة -
،  بحيث تكون مطابقلة للمواصلفات والمعلايير الموضلوعة،  والممارسات التي تنتج عنها الخدمة

 وتطويرها بصورة مستدامة.
اشللتمل هللذا المكللون علللى خمسللة متغيللرات ركللزت علللى تحفيللز وتمكللين  -: المشززاركة والتحفيززز -

 وتعمين ولائهم للعمل.،  وتحمل المسسولية،  والمبادرة،  الموظفين من المشاركة
البعد من متغيرين كلاهملا يسكلد عللى أهميلة اسلتخدام المقارنلة تكون هذا  -: المقارنة المرجعية -

أو ملع ،  ( لمقارنة جودة الخدمة المقدمة ملع الخلدمات المنافسلةBenchmarkingالمرجعية )
 المعايير الداخلية للمنظمة.

اهللتم بتحديللد مللدى اهتمللام ،  يتضللمن هللذا البعللد متغيللرا واحللدا -: دور المنظمززة تجززاه المجتمزز  -
 نظمة بالصحة العامة وحماية البيئة.ومساهمة الم

 Kline, 1992, David and )( إللى اجتملاع بعلض البلاحثين 2001ويشلير طعامنلة )
Bowen, 1994, Hackman and Nagman, 1995, and Antonioni, (1996  عللى

 -الأبعاد ا تية لإدارة الجودة الشاملة:
ملن خللال ،  ة عللى علاتن الإدارة العليلاتقع مسلسولية الجلودة الشلامل -: مساندة الإدارة ودعمها -

 توفير المصادر اللازمة لأ راض تعليم المستخدمين وتدريبهم.
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،  بوصفه محور إدارة الجودة الشلاملة،  وذلك بهدف إرضاء المستفيد -: الاهتمام بالمستفيديا -
 وتيسير الاتصال به أثناء التخطي  والتنفيذ والتقييم.

مكلين جميلع المسلتخدمين ملن المسلاهمة فلي تحسلين الجللودة وتعنلي ت -: مشزاركة المسزتخدميا -
ودعللم الجهللود ،  وإدارتهلا مللن خلللال تفلويض الصلللاحيات والمشللاركة الفاعللة فللي صللنع القلرارات

 وتنمية مشاعر الثقة المتبادلة.،  المبدعة
وسلللبل ،  تسكلللد مضلللامين هللذا البعلللد عللللى أن التميلللز فلللي نوعيلللة الخدملللة -: بنزززار فزززرل العمززز  -

 وتشكيل فرق ،  لا يتم إلا من خلال العمل الجماعيتقديمها 
 العمل المسقتة والدائمة في المنظمة. -
وتنميللللة اتجاهللللاتهم ،  والمهللللارات،  وذلللللك بهللللدف إكسللللابهم المعللللارف -: تززززدريم المسززززتخدميا -

 الإيجابية لتحسين مستويات الأداء الفردي والجماعي.
وتقللللدير ،  والاعتللللراف بجهللللودهم،  بإشللللباع حاجللللاتهم -: احتززززرام ذات المسززززتخدميا وتقززززديرهم -

 والتقييم والموضوعي لأداءاتهم.،  إبداعاتهم
تناولللت أدبيللات التعللليم العللالي مفللاهيم الجللودة ،  وفللي إطللار العمللل الأكللاديمي الجللامعي     

الشللاملة وأبعادهللا فللي ضللوء متغيللرات وخصللائص إدارة الللنظم التربويللة والطبيعيللة المميللزة لمضللامين 
( إلى مجالات إدارة الجودة الشاملة في التعليم الجامعي 2006حيث يشير علون )،  مالتربية والتعلي

 -وذلك على النحو ا تي:
،  وتشلمل إدرا  القيلادات الأكاديميلة للدور الإدارة فلي تحقيلن الجلودة -: جودة الإدارة الجامعية -

،  حلللداث التحلللولوإ،  وقيلللادة التغييلللر،  ودعلللم المشلللاركة فلللي اتخلللاذ القلللرار،  وتحملللل المسلللسولية
 والسلو  القيادي الداعم لعمليات الجودة في الجامعة.

،  وتتضلللمن سللبعة متغيلللرات تتصللل بسلللبل الاتصلللال -: جززودة التشزززريعات واللزززواعي الجامعيزززة -
،  واسلللللتقرار الهلللللدف،  والتلللللدريذ،  والتعلللللليم الجلللللامعي،  وطبيعلللللة الأدوار،  والعملللللل الجلللللامعي

 ومراجعة الأنشطة الجامعية.
ويتكلون هلذا البعلد ملن سلبعة متغيلرات تتعللن بتأهيلل  -: كيز علا المستفيد الجامعيجودة التر  -

والمشلاركة فلي ،  وتلوافر قنلوات للتغذيلة الراجعلة،  والاستجابة لاحتياجات سوق العمل،  الطالذ
وتأسليس مفهلوم جديلد ،  والاستجابة لمتطلبات البيئة وحل مشلكلاتها،  تخطي  البرامج التعليمية

 الجامعية بوصفها منتج ومستفيد.للإدارة 
يشللتمل هللذا البعللد علللى سللبعة متغيللرات تتعلللن بتحقيللن أهللداف الجامعللة  -: التحسززيا المسززتمر -

واسللللتخدام المعللللايير ،  وتوظيللللف الوقللللت للتفكيللللر فللللي الجللللودة،  القائمللللة علللللى مفللللاهيم الجللللودة
للة بلين أقسلام الجامعلة وتعظليم العلاقلات الاعتماديلة المتباد،  والمقاييس لتحديد مستويات الأداء

 والسعي للحصول على شهادة الجودة.،  والتطوير المستمر،  وإداراتها 
،  أي التركيز على المترتبات في النتائج المستهدفة لمنع وقوع الأخطلاء -: جودة تقييم الوقاية -

والحلللد ملللن ،  والفهلللم المستبصلللر لأبعادهلللا وأهلللدافها،  وذللللك ملللن خللللال قيلللاس العمليلللة التعليميلللة
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وتفهللم الاختلافللات ،  وتعللديل نظللام الجامعللة،  وفحللص خصللائص المخرجللات،  الهللدر الجللامعي
وتفهلم الجوانلذ  يلر القابللة للقيلاس فلي عمليلات التعلليم ،  والتمايزات فلي خصلائص المخرجلات

 والتعلم.
( أنموذجلللاً لإدارة الجللودة الشلللاملة فلللي 2006وفللي السلللياق نفسللله اقتللرح بلللدح )               

 -تية:ية )العامة( تكون من المجالات ا ات الأردنية الحكومالجامع
والتي تمتلك ر يلة ،  أي القيادة الجامعية الداعمة لتطبين منهجية إدارة الجودة الشاملة-القيادة: -

ولديه تفضللات معمقلة للدواعي ،  قائمة على فرين عمل متنا م يشعر بالانتماء والولاء للجامعة
 الصالح العام.

تجسد توقعات الجامعة المتصلة بوضعها ومكانتها فلي المسلتقبل ملن خللال  -: الجامعةرسالة  -
فرسالة الجامعة تعبيلر واضلح علن الطموحلات المشلركة ،  تطبيقها لمنهجية إدارة الجودة الشاملة

 للكوادر الإدارية والأكاديمية والتي تتحقن في الأجل الطويل المدى.
والمبلاد  التلي يجلذ أن ،  والمفلاهيم،  كل القليم والمعتقلداتوتشل -: الثقافة التنظيمية للجامعزة -

وبخاصللة أثنللاء ،  والتللي تللدعم تطبيللن إدارة الجللودة الشللاملة،  تكللون شللائعة فللي المنللاخ الجللامعي
 صناعة القرارات واتخاذها.

للذلك ،  تعتمد القرارات على البيانات والمعلومات المتلوافرة -: نظام حوسبة المعلومات وتحليها -
بصللنع واتخللاذ ،  نظللم المعلومللات مطلبللاي ضللرورياً لحللل مشللكلات العمللل الجللامعي وتحسللينهيعللد 

 قرارات الدعم والتطوير.
أي وضلع الخطل  الاسلتراتيجية وترجمتهلا إللى خطل  مرحليلة  -: التخطيط الاستراتيجي للجودة -

 تتضمن الفعاليات والوسائل التي يتم من خلالها تطبين مفاهيم الجودة الشاملة.
 والارتقلاء بهلا،  بموجذ الاهتمام بإشباع الحاجات الإنسلانية -: ة الموارد البشرية وتنميتهاإدار  -

،  وتأسليس نظلام للتحفيلز والمكافل ت،  وإتاحة فرا النمو المهني المسلتدام للعناصلر البشلرية، 
وتعميلللن مشلللاعر الرضلللا واللللولاء للعلللاملين فلللي ،  ودعلللم عمليلللات المشلللاركة فلللي صلللنع القلللرارات

 والمتعاملين معها. الجامعة
وذللللك باتبلللاع سلسللللة ملللن الإجلللراءات التلللي تحقلللن هلللدف محلللدد ملللن خللللال  -: إدارة العمليزززات -

 والتقييم المستمر لعناصر الجودة.،  التركيز على العمليات بدلًا من التركيز على النتائج
يلز ملن أي الانتقال بالجامعة إلى أوضاع جيدة وتمكينها ملن تحقيلن التم -: التحسيا المستمر -

 خلال التحول المستدام.
،  يجللللذ علللللى إدارة الجامعللللة أن تحللللرا علللللى تحقيللللن رضللللا الطلبللللة -: رضززززا المسززززتفيديا -

والفعاليلللللات الاجتماعيلللللة والقياديلللللة ملللللن خللللللال دراسلللللة ،  والمسلللللتثمرين،  ومنظملللللات الأعملللللال
قلليم التللي والاسللتجابة لهللا بللالتركيز علللى المللتعلم وتزويللدس بالمهللارات والمعللارف وال،  احتياجللاتهم

 تتطلبها منظمات العمل.
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تتعللن بمسلتوى رضلاهم علن ،  أي الحصول على معلومات من المسلتفيدين -: التغذية الراجعة -
بحيث تتمكن إدارة الجامعة ،  ومستوى الاستجابة لمطالبهم وفقاً لتوقعاتهم،  الخدمة المقدمة لهم

 من تحسين خدماتها لتحقين رضا المستفيدين.
 

 
 : مشكلة الدراسة

والتكنولوجية تحديات الكيف ،  والديمغرااية ،  والاجتماعية،  أظهرت التغيرات الاقتصادية 
بمسسسلات التعللليم العللالي فللي ليبيلا وازدادت هللذس التحللديات تعقيللداً بتأكيلد قيللادات الللنظم العامللة علللى 

ويكلاد يكلون ،  هوإتاحلة التعلليم العلالي للقلادرين عليل،  ضرورة تحقين مباد  تكافس الفلرا التعليميلة
حصول المتعلم على الشهادة الثانويلة أو ملا يعادلهلا الشلرة الوحيلد اللذي يضلمن التحاقله بمسسسلات 

 التعليم العالي.
،  ومسلللتويات المهللللارة،  ومضلللامين التربيللللة،  إن تحلللديات الكللللم تلللسثر فللللي الأبعلللاد النوعيللللة

بللالر م ،  علللى النمللو والتطللوربحيللث تكللون قللادرة ،  والللتمكن المفترضللة مللن مخرجللات التعللليم العللالي
والطرقللات والصللدامات التللي تتعللرض لهللا البيئللة الداخليللة ،  مللن التبللدلات المتناميللة فللي سللوق العمللل

ومواجهلة التحلديات تتطللذ الاسلتجابة الفاعللة لموجلات التغييلر ،  فالقدرة على المنافسلة،  والخارجية
 المزاوجة بين الأصالة والمعاصرة.وتأسيس نظم تربوية قادرة على ،  مع الحفا  على الهوية

بوصللفهم وكلللاء للتغييللر ،  ويطللرح هللذا التنللاول مسللألة الللدور الجديللد لقيللادات الللنظم التربويللة
ويطرحلون أبلدال جديلدة فلي ،  يعملون على إحداث تحولات عميقة في كي ية عمل النظم،  المستدام

بتعللريض ،  المسسسللات التعليميللةو يطللورون أهللداف واسللتراتيجيات عمللل بديلللة فللي ،  بيئللة المنظمللة
جميللع مسللتويات ومكونللات الللنظم التربويللة لعمليللات المسللاءلة والتقيلليم المسللتمر التللي تسللو ج لاتخللاذ 

تجعل من مخرجات النظم التربوية أفضلل مملا كانلت عليله أثنلاء ،  قرارات صممت بطريقة صحيحة
 الشروع في التغيير.

واعتماد الثانويلات التخصصلية ،  وتنمي  مسسساته ،  أدى ضين مسارات التعليم المتوس  
وفلتح ،  فى إدارة النظم التربوية الوطنية إللى التوسلع فلى سياسلات القبلول بمسسسلات التعلليم العلالى 

وأثلار ذللك العديلد ملن الشلكو  والتسلا لات المتصللة ،  الأقسام والكليات الجامعية على نطاق واسع 
ومعايير التوظيف ،  وخيارات الجامعات ،  م المخرجات ونوعها وحاجة القطاعات لك،  بمتطلباتها 

،  واجلراءات توظيلف المصلادر ،  والاستخدام لأعضاء هيلأة التلدريس الجلامعى والعلاملين ا خلرين 
ونظلم ،  وعمليلات الرقابلة عللى الأداء الأكلاديمى والإدارى ،  ومواصفات الأبنية والمرافن الجامعية 

 ونوعية التعليم الذى يقدم للمتعلمين.،  لتقييم الدراسة واسترتيجيات ا
لا تلزال ،  إن التقاطعات القائمة بين بعلدي الكلم والكيلف بمسسسلات التعلليم العلالي فلي ليبيلا

فالكفاءة والفاعلية الداخلية والخارجية ظلت بعيدة عن دائرة ،  بحاجة إلى مزيد من الفحص والتحليل
مملا جعلنلا ،  عيلة الرافعلة لشلعار التعلليم العلالي حلن للجميلعالاهتمام بسبذ تنامي الضغوة الاجتما

 -نطرح التسا لين اا تيين:
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 مصراتة؟ ما مستوى جودة الخدمات الإدارية والتعليمية بجامعة -
هلللللل توجلللللد فلللللروق ذات دلاللللللة إحصلللللائية فلللللي مسلللللتوى جلللللودة الخلللللدمات الإداريلللللة  -

 والتعليمية بجامعة مصراتة تعزى لمتغير الكلية؟
 
 

  أهداف الدراسة 
 -تسعى هذس الدراسة إلى تحقين الأهداف ا تية:

 التعر ف على مستوى جودة الخدمات الإدارية والتعليمية بجامعة مصراتة. -
 التعر ف على أبعاد الجودة الإدارية والتعليمية الأكثر ممارسة فى جامعة مصراتة. -
مسللتوى جللودة الخللدمات التعللر ف علللى مللا إذا كانللت هنللا  فللروق ذات دلالللة إحصللائية فللي  -

 الإدارية والتعليمية بجامعة مصراتة  تعزى لمتغير نوع الكلية   .
 .أهمية الدراسة 

تتضح أهمية الدراسة فلي ضلوء التوجله العلام بلإدارة الجلودة الشلاملة وطلرح هلذا المنحلى 
 فلإدارة الجلودة الشلاملة فلي التعلليم الجلامعي تعلد ملدخلاً ،  ضمن سياقات العمل الأكثر حساسلية

حللديثاً مقارنللة بغيرهللا مللن المنظمللات التجاريللة والصللناعية التللي قطعللت شللوطاً طللويلًا فللي ضللب  
مخرجاتهللا وتحسللينها باسللتخدام يليللات الللذكاء الصللناعي ونظللم المعلومللات الأكثللر تطللوراً لتعظلليم 

 عوامل المنفعة والقيمة.
تسللم بدرجللة عاليللة والأقسللام الأكاديميللة ت،  إن إدارة الجامعللات وقيللادة الكليللات الجامعيللة

بالنظر إللى الطبيعلة المعقلدة للتعاملل ملع نظلم النشلاة الإنسلاني  يلر القابللة ،  من الخصوصية
 للضب  والقياس ا لي.

يجللذ أن ينطلللن مللن ،  ولللذلك فللإن تحقيللن مضللامين هللذا البعللد فللي إدارة الللنظم التربويللة
ة فلي المخرجلات التلي محددات ضمان الجودة إلى ضمان الحد الأدنى من المواصلفات المطلوبل

 تنمو وتتطور بعد ذلك في بيئات العمل دائمة التبدل والتغيير.
وبنللاءً  علللى مللا تقللدم يمكللن تحديللد الأهميللة النظريللة والعمليللة لهللذس الدراسللة وذلللك علللى 

 -النحو ا تي:
يسمللل أن تسللهم هللذس الدراسللة فللي تقللديم بعللض الإضللافات النظريللة لجسللم المعرفللة الإداريللة  -

 وقد تسسس لطرح تناولات جديدة لبعد إدارة الجودة الشاملة في التعليم الجامعي.،  التربوية
يتوقلللع أن تسلللهم هلللذس الدراسلللة فلللي نشلللر اللللوعي بخصوصلللية بعلللد الجلللودة فلللي إدارة اللللنظم  -

 وقد تثير جدلًا حول التعاملات ا لية مع مخرجات التعليم الجامعي.،  التربوية
جوانلللذ التعقيلللد المصلللاحبة لتطبيلللن إدارة الجلللودة يسملللل أن تسلللهم هلللذس الدراسلللة فلللي كشلللف  -

وقللد تمكلن المعنيللين مللن تصلميم معللايير لقيللاس واقللع ،  الشلاملة فللي نظللم النشلاة الإنسللاني
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هللذا البعللد ضللمن خصائصللله وطبيعتلله المعقللدة والتحللديات التلللي يواجههللا تفعليلله فللي نظلللم 
 النشاة الإنساني.

راميللة وتعزيزهللا لتحسللين أداءات الإدارة يتوقللع أن تسللهم هللذس الدراسللة فللي دعللم  المسللاعي ال -
  الجامعية وتطويرها.

 
 

 : اسات السابقةالدر 
، وتنلللامى  ونلللدرة المصلللادر ،  أظهلللرت تحلللديات النلللوع فلللى مسسسلللات التعلللليم العلللالى              
جتماعيلللة الناتجلللة علللن الرغبلللة المتزايلللدة فلللى توسللليع قاعلللدة المسلللتفيدين ملللن الخلللدمات الضلللغوة الا

،  والطلللذ علللى الاسللتخدام والتوظيللف ،  والتبللدل المسللتمر فللى سللوق العمللل ،  التعليميللة والتربويللة 
فضلًا عن اتساع قاعدة من هم فى سن التعليم والعمل والتغيرات السياسية فى دول التحول والبلدان 

تقللدماً ضللرورات البحللث عللن مللداخل جديللدة تضللمن تحقيللن بعللدى الكللم والنللوع فللى المسسسللات  الأقللل
وتحقللن التللوازن بللين ،  وتعللالج الاخللتلالات الناتجللة عللن هيمنللة أبعللاد الكللم علللى النللوع ،  التربويللة 

 طرفى المعادلة القائمة على ضمان تعليم متميز لأكبر عدد ممكن من المتعلمين.
للللذلك أخلللذ مفهلللوم الجلللودة فلللى الانتشلللار بلللإدارة اللللنظم التربويلللة ضلللمن محاوللللة  ونتيجلللة             

حيلث أجريلت العديلد ملن ،  لمحاكاة تطبيقه فى المسسسات الصناعية والتجارية ومنظمات الأعملال 
والتحللديات التللى تواجلله ،  الدراسللات التللى حاولللت الكشللف عللن نللواتج تطبيللن إدارة الجللودة الشللاملة 

خلات القائمللة بللين المتغيللرات الشخصللية والتنظيميللة فللى بيئللات العمللل الإنتاجيللة تطبيقهللا ضللمن التللدا
 والخدمية.

( إلللى معرفللة القواعللد 2000) ( دوللله والنيللادي يأبلل) ووفقللاً لهللذا التوجلله هللدفت دراسللة 
وتحديلد تلأثير العواملل ،  الأساسية لإدارة الجودة الشاملة ومتغيراتهلا فلي بيئلة الأعملال الإماراتيلة

راايلللة لمنظملللات الأعملللال والمتمثللللة فلللي الحجلللم والعملللر عللللى مسلللتوى ممارسلللة أساسللليات الديمغ
 الجودة الشاملة.

( منظمللة 1120الللذي تكللون مللن )،  واسلتخدم الباحثللان أسلللوب المسللح لمجتمللع الدراسللة
 وأهلية تعمل بالقطاع الخاا.،  حكومية عامة

لاثللة عشللر التللي شللملتها أداة وأظهللرت نتللائج الدراسللة أن ركللائز إدارة الجللودة الشللاملة الث
حيث تمثلت الممارسات العاليلة فلي إبلراز المظلاهر الملموسلة ،  القياس تمارس بدرجات متفاوتة

ودور المنظمللة تجللاس المجتمللع وهللذس ،  وتوكيللد الجللودة،  والتركيللز علللى الزبللون ،  لجللودة الخدمللة
يللن رضللا المسللتفيدين مللن الأبعللاد تشللير إلللى اهتمللام المنظمللات الخدميللة فللي دولللة الإمللارات بتحق

والتلزام ،  وإدارة القلوى البشلرية،  أما الأبعلاد الأقلل ممارسلة فقلد شلملت العلاقلة بلالمورد،  الخدمة
كمللللا أشللللارت نتللللائج الدراسللللة إلللللى تللللأثير العوامللللل ،  الإدارة العليللللا بللللدعم مفللللاهيم وثقافللللة الجللللودة

اسللليات ركلللائز إدارة الجلللودة الديمغراايلللة للمنظملللة والمتمثللللة فلللي الحجلللم والعملللر فلللي ممارسلللة أس
 الشاملة.
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( إلللى معرفللة مسللتوى الللوعي بمفهللوم 2001وفللي السللياق نفسلله هللدفت دراسللة طعامنللة )
وتحديد مستوى ممارسلة عناصلر ،  إدارة الجودة الشاملة لدى العاملين في وزارة الصحة الأردنية

الدراسلة تعلر ف ملا فضللًا علن ذللك هلدفت ،  إدارة الجودة الشاملة في القطاع الصلحي الحكلومي
إذا كانللت هنللا  فللروق ذات دلالللة إحصللائية فللي مسللتوى ممارسللة عناصللر إدارة الجللودة الشللاملة 

 والمستوى الوظيفي.،  والمسهل العلمي،  تعزى لبعض المتغيرات الشخصية والمتمثلة في النوع
ليلا وقد تكون مجتمع الدراسة من شا لي الوظائف الإشرااية في المستويات الإداريلة الع

( اختيلللرت ملللنهم عينلللة طبقيلللة 4580والوسلللطى والإجرائيلللة فلللي وزارة الصلللحة والبلللالغ علللددهم )
 ( مفردة.350عشوائية بلغ حجمها )

وتوصللللت نتلللائج الدراسلللة إللللى وجلللود مسلللتوى متوسللل  ملللن اللللوعي بمفهلللوم إدارة الجلللودة 
كمللا ،  سللطةوالتللي يللتم ممارسللة عناصللرها بدرجللة متو ،  الشللاملة لللدى العللاملين فللي وزارة الصللحة

،  تبين وجود عدد من المعوقات التلي تحلول دون تطبيلن إدارة الجلودة الشلاملة كمقاوملة التغييلر
 ومحدودية فرا التدريذ والنمو المهني،  وعدم وجود إستراتيجية واضحة لإدارة الجودة الشاملة

وانحسللار ،  وعللدم الاعتللراف بللالجهود والانجللازات الفرديللة،  وعللدم الالتللزام بتشللكيل فللرق العمللل، 
 وعدم وجود معايير لقياس الجودة.،  مشاركة العاملين

فضلًا عن ذللك أظهلرت نتلائج الدراسلة وجلود فلروق داللة إحصلائياً فلي مسلتوى ممارسلة 
كما تبين عدم وجود فلروق داللة ،  عناصر إدارة الجودة الشاملة تعزى لمتغير المستوى الوظيفي

إدارة الجللللودة الشللللاملة تعللللزى لمتغيللللري النللللوع إحصلللائياً فللللي مسللللتوى ممارسللللة وتطبيللللن عناصلللر 
وأكلللدت نتلللائج الدراسلللة عللللى وجلللود علاقلللة ارتبلللاة سللللبية بلللين عناصلللر إدارة ،  والمسهلللل العلملللي

 الجودة الشاملة ومعوقات تطبيقها وممارستها.
،  وتوسلليع منللاحي الاهتمللام امتللد ليشللمل إدارة الللنظم التربويللة،  إن إثللراء الفكللر الإداري 

( التي هدفت إللى التعلر ف عللى خل يلة 2002اق يمكن الإشارة إلى دراسة النعيم )وفي هذا السي
 واتجاهاتهم نحو تطبين إدارة الجودة الشلاملة،  طلبة التخصصات الإدارية بالجامعات السعودية

وتحديلللد ملللا إذا كانلللت هنلللا  فلللروق ذات دلاللللة إحصلللائية فلللي تللللك المواقلللف تعلللزى للسلللمات ، 
فضلًا عن ذلك هلدفت الدراسلة إللى الكشلف علن ملا إذا كانلت ،  ةوخصائص الطلب،  الشخصية

وطلبلة ،  هنا  فروق ذات دلاللة إحصلائية بلين طلبلة قسلم الإدارة بفلرع جامعلة الإملام بالإحسلاء
 كلية العلوم الإدارية بجامعة الملك ايصل في اتجاهاتهم نحو تطبين إدارة الجودة الشاملة.

( 114ع جامعة الإمام بالإحساء والبالغ عددهم )وقد تكون مجتمع الدراسة من طلبة فر 
،  ( طاللللذ617وطلبلللة كليلللة العللللوم الإداريلللة بجامعلللة المللللك ايصلللل والبلللالغ علللددهم )،  طالبلللاً 

( اسلتبانة ملن طلبلة فلرع جامعلة 104حيث تم جملع )،  واستخدم الباحث أسلوب المسح الشامل
 م الإدارية بجامعة الملك ايصل.( استبانة من طلبة كلية العلو 233و )،  الإمام بالإحساء

 وتوصلت نتائج الدراسة إلى تدني مستوى عمن مفهوم إدارة الجودة الشاملة بلين الطلبلة
فللي الوقللت الللذي عبللر ايلله معظمهللم عللن ر بتلله فللي العمللل بعللد التخللرد فللي منظمللات تطبللن ، 

بلة لاسلتخدام هلذا كما تبلين أن الموقلف العلام يشلير إللى تأييلد الطل،  مفهوم إدارة الجودة الشاملة
 ،  المفهوم وتفعيله  في واقع المنظمات
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فضللللًا علللن ذللللك أظهلللرت نتلللائج الدراسلللة علللدم وجلللود فلللروق ذات دلاللللة إحصلللائية فلللي  
موقف الطلبة من تطبين مفهوم إدارة الجودة الشاملة تعزى لمتغيري العمر والخبرة التي اكتسبها 

بينما وجدت فروق ،  لحكومية والخاصةبعض الطلبة من برامج العمل الصيفي في المسسسات ا
،  وقلللدرة الطلبلللة عللللى اسلللتخدام الحاسلللوب،  فلللي هلللذس المواقلللف تعلللزى لمتغيلللرات السلللنة الدراسلللية

فأنله للوحظ تفلوق ،  وبالر م من تأييلد الطلبلة لتفعيلل مفهلوم إدارة الجلودة الشلاملة ،  والتخصص
فللرع جامعللة الإمللام بالإحسللاء ايمللا طلبللة كليللة العلللوم الإداريللة بجامعللة الملللك ايصللل علللى طلبللة 

 يتعلن بتأييد مفهوم إدارة الجودة الشاملة ودعمها.
تعر ف درجة إمكانية تطبين بعلض مفلاهيم  إلى ( فقد هدفت2003أما دراسة الكيومي )

إدارة الجودة الشلاملة فلي كليلات التربيلة بسللطنة عملان ملن وجهلة نظلر الإداريلين وأعضلاء هيلأة 
إذا كانلللت هنللا  فلللروق ذات دلاللللة إحصلللائية فللي درجلللة إمكانيلللة تطبيلللن  ومعرفلللة ملللا،  التللدريس

 بعض مفاهيم إدارة الجودة الشاملة تعزى لمتغيرات الوظيفة والمسهل العلمي والخبرة.
( عضلو 538و )،  ( إداريلاً 62ملنهم )،  ( عضلو  600وقد تكون مجتملع الدراسلة ملن )

( 44مللنهم )،  ( عضللواً 181حجمهللا ) اختيللرت مللنهم عينللة عشللوائية بسلليطة بلللغ،  هيللأة تللدريس
 ( عضو هيأة تدريس.137و )،  إداري 

وتوصلت نتائج الدراسلة إللى وجلود إمكانيلة لتطبيلن بعلض مفلاهيم إدارة الجلودة الشلاملة 
كما تبين أن هذس الإمكانية كانلت عاليلة فلي الأبعلاد المتعلقلة ،  في كليات التربية بسلطنة عمان

وعملل ،  واللامركزيلة الإداريلة،  والاسلتقلالية،  وصلناعة القلرار ، بالتركيز على رسالة المسسسة
وكانلللت متوسللطة فللي بعلللد اسللتخدام الطريقلللة ،  والتقيلليم المسللتدام،  والتللدريذ المسلللتمر،  الفريللن
كمللا اتضللح وجللود فللروق ذات دلالللة إحصللائية فللي تقللدير إمكانيللة تطبيللن مفللاهيم إدارة ،  العمليللة

،  يللة بسلللطنة عمللان تعللزى لمتغيللر الوظيفللة ولصللالح الإداريللينالجللودة الشللاملة فللي كليللات الترب
وبللللين حملللللة شللللهادة الللللدكتوراة مقارنللللة بحملللللة التخصللللص العللللالي )الماجسللللتير( ولصللللالح حملللللة 

 وبين فئات الخبرة المختلفة ولصالح ذوي الخبرة الطويلة.،  الدكتوراة 
مبلللاد  ( تعلللرف مسلللتويات تطبيلللن 2004وفلللى السلللياق نفسللله هلللدفت دراسلللة علاونلللة )

وتحديلد ،  الجودة الشاملة فى الجامعة العربية الأمريكية من وجهلة نظلر أعضلاء هيلأة التلدريس 
،  والعملر،  دلالة الفروق الإحصائية فى وجهات نظرهم والتلى يمكلن أن تعلزى لمتغيلرات النلوع 

لكليلة وا،  والجامعلة التلى تخلرد فيهلا عضلو هيلأة التلدريس ،  والخبلرة المهنيلة،  والمسهل العلملى
 التى يدرس بها.

وقد تكون مجتمع الدراسة من جميع أعضاء هيأة التدريس العاملين فى كليلات الجامعلة 
 (عضو هيأة تدريس.70اختيرت منهم عينة بلغ حجمها)،  العربية الأمريكية 

وأظهلللرت نتلللائج الدراسلللة أن الجامعلللة العربيلللة الأمريكيلللة تطبلللن مبلللاد  الجلللودة الشلللاملة 
ا تبلين علدم وجلود فلروق ذات دلاللة إحصلائية فلى وجهلات نظلر أعضلاء هيلأة كم،  بدرجة كبيرة

،  والعملر،  التدريس والمتصلة بتطبيلن مبلاد  الجلودة الشلاملة بالجامعلة تعلزى لمتغيلرات النلوع 
والكليلة ،  والجامعلة التلى تخلرد فيهلا عضلو هيئلة التلدريس ،  والخبلرة المهنيلة،  والمسهل العلمى
 التى يعمل بها.
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( عللللى تحديلللد مسلللتويات إدرا  مفهللللوم إدارة 2006دراسلللة الطويلللل والكللللورانى) وعمللللت
للت  أداة الدراسللة ،  الجللودة الشللاملة ز ِّعس والللوعى بأهللدافها وإمكانيللة تطبيقهللا فللى جامعللة الموصللل. وي

،  وأعضلللللائها ملللللن العملللللداء،  (رئللللليس ملللللن ر سلللللاء مجلللللالس الكليلللللات والجامعلللللات 102عللللللى )
 والفروع.ور ساء الأقسام ،  ومعاونيهم 

كشللفت نتللائج الدراسللة عللن تللوافر المنللاخ والبيئللة الجامعيللة المناسللبة لتبنللى إدارة الجللودة 
لست  لتحقيللن التحسللين المسللتمر فللى الأبعللاد التعليميللة،  الشللاملة  ،  كمللا تبللين وجللود محللاولات بيللذِّ
 والاستشارية من خلال التركيز على المستفيدين والاستجابة لحاجاتهم.،  والبحثية

عللن ذلللك اوضللحت النتللائج أن القيللادات الإداريللة بجامعللة الموصللل ترفللع شللعار  فضلللاً 
،  وتعملل فلى الوقلت نفسله عللى ترسليخ قليم الحلوار،  جودة الخدمات التعليمية مسسولية الجميلع

،  وتللدعم التللدريذ والتعللليم المسللتمر لتحسللين مهللارات العللاملين،  والعمللل الجمللاعى،  والمشللاركة
وتللوفر قاعللدة مللن البيانللات والمعلومللات الداعمللة لاتخللاذ القللرارات ،  علمللينوالتللدريذ العملللي للمت

 الجامعية.
( التللللي هللللدفت تعللللر ف 2006ولا تختلللللف إجللللراءات هللللذس الدراسللللة عللللن دراسللللة علللللوان )

،  إمكانيلللة تطبيلللن مبلللاديء إدارة الجلللودة الشلللاملة وفلسلللفتها فلللي كليلللات جامعلللة التحلللدي الليبيلللة
ذات دلالللة إحصللائية فللي إمكانيللة تطبيللن هللذس الفلسللفة تعللزى  وتحديللد مللا إذا كانللت هنللا  فللروق 

 ونوع الوظيفة.،  والخبرة العملية،  لمتغيرات العمر
ولتحقيلللن أهلللداف الدراسلللة طلللور الباحلللث اسلللتبانة وزعلللت عللللى عينلللة عشلللوائية بسللليطة 

( 50سللحبت مللن مجتملع تللألف مللن )،  ( عضللو هيللأة تلدريس80و )،  ( إداريلاً 38تكونلت مللن )
 ( عضو هيأة تدريس.140و )،  إدارياً 

وأظهللرت نتللائج الدراسللة عللدم ملاءمللة تطبيللن مبللاد  إدارة الجللودة الشللاملة وفلسللفتها فللي 
وذللك بسلبذ ،  باستثناء جودة التشريعات والللوائح الجامعيلة،  كليات الجامعة في جميع أبعادها

ت دلالللة إحصللائية كمللا تبللين عللدم وجللود فللروق ذا،  والثقافللة المنظمللة،  عوامللل البيئللة التنظيميللة
،  فلللي موقلللف عينلللة الدراسلللة ملللن إمكانيلللة تطبيلللن إدارة الجلللودة الشلللاملة تعلللزى لمتغيلللرات العملللر

 ونوع الوظيفة.،  والخبرة العملية
( إلى تحليل إدارة الجودة الشاملة في 2006وفي السياق نفسه هدفت دراسة أبو فارة )

( عضو هيأة 234ينة الدراسة من )وقد تكونت ع،  الجامعات الفلسطينية في الضفة الغربية
 تدريس تم اختيارهم بطريقة عشوائية بسيطة.

وأظهرت نتائج الدراسة أن الجامعات الفلسطينية لا تولي اهتماماً جوهرياً بسبعة 
والثقافة ،  والمتمثلة في التركيز على المستفيد،  عناصر من عناصر إدارة الجودة الشاملة

والتركيز على ،  والتحسين المستمر،  ودعم الإدارة العليا للجودة،  وتصميم العملية،  المنظمية
كما تبين أن الجامعات الفلسطينية تولي اهتماماً واضحاً ،  والعلاقة مع الموردين،  العاملين

،  وضمان الجودة،  لثلاثة عناصر من عناصر إدارة الجودة الشاملة تمثلت في القياس الدقين
 والبعد المجتمعي.
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إلى تحديد مستوى  ,Magutumop et al (2010هدفت دراسة ماجوتوم وأخرون )   
تطبين إدارة الجودة الشاملة في جامعة نيروبي والتحديات التي تواجه تطبيقها من وجهة نظر 

اختيرت منه عينة عشوائية ،  ( فردا140القيادات الأكاديمية وتكون مجتمع الدراسة من )
وأجريت ،  ردة  وطورت استمارة استبانة لجمع بيانات الدراسة( مف75بسيطة بلغ حجمها )

،  سلسلة من المقابلات المقننة مع عينة الدراسة. وبعد التأكد من صدق أداة القياس وثباتها
كشفت نتائج الدراسة عن ممارسة جامعة نيروبي لأبعاد إدارة الجودة الشاملة بدرجة كبيرة وفي 

خاصة في بعد التخطي  الاستراتيجي لضمان تحقين الأهداف وب،  كافة العمليات الأكاديمية
حيث اتضح أن جميع العمليات التربوية والأكاديمية تلبي حاجات المستفيدين ،  المخط  لها

فضلًا عن ممارسة ،  من الخدمات الجامعية وفقاً للضواب  القانونية والتنظيمية المعتمدة
كما أنها تعمل على ،  ابقة المنتج للمعايير الدوليةالجامعة لوظيفة الرقابة المستمرة لضمان مط

توثين كافة الإجراءات وتستخدم إطاراً مرجعياً يتم الرجوع إليه في حالة وجود أي انحرافات عن 
 المعايير.

وبخصوا التحديات التي تواجه تطبين إدارة الجودة الشاملة في جامعة نيروبي فإن 
لضمانات الكااية لاستمرار قدرة الجامعة على تحمل التحدي الأبرز يكمن في كي ية توفير ا

وفاعلية نظم الاتصالات والرقابة  ،  وتوجيه السلطة،  مسسولية تطبين نظام الجودة الشاملة
كما اتضح أن الثقافة الأكاديمية بجامعة نيروبي لا تتفن بدرجة كبيرة مع ،  والمراجعة المستمرة

التوظيف الفعال لأوقات الدوام الرسمي لأعضاء  فضلا عن عدم،  متطلبات الجودة الشاملة
 هيأة التدريس وانخفاض معنويات العاملين بالجامعة.

 Dovan,Bondra,andوفي دراسة أخرى قامت بها دوفال وبوندرا ونيجلوسكا 
Negleska(2011)  وعمليات ،  بهدف الكشف عن معاني الجودة الجامعية ومفاهيمها

-Spiruا تدركها مجموعة من الأكاديميين بجامعة سبيروهيرى إدارتها وإجراءات تحسينها كم
Haret   وطلبة الجامعة وأولياء الأمور وأرباب العمل وفقا للمباد  الوطنية والعالمية للجودة

وتوضيح مواطن الضعف التي اظهرها تقرير الدراسة الذاتية لتقييم ثقافة الجودة الجامعية خلال 
وطرحت ،  ريت العديد من المقابلات مع عينة الدراسةواج،  2010-2009العام الجامعي 

عليهم مجموعة من الأسئلة المتصلة بتصوراتهم عن دور الجامعة في الحياة الاجتماعية 
والرضا عن المشاركة في اعمال ،  والاقتصادية والتحسين الدائم لجودة التدريس الجامعي

 البحث العلمي.
بين ثقافة الجودة في الجامعة مع بعض اظهرت نتائج الدراسة أن هنا  تطابقاً 

وإن كانت الجامعة بحاجة إلى إجراء تحسينات لتتطابن مع بعض ،  المعايير الوطنية والعالمية
 البنود الواردة في تلك المعايير.

فقد هدفت إلى تحديد تأثير أبعاد  ,Sabet et al( 2012أما دراسة سابيت واخرون)
والعمل الجماعي والمشاركة في إدارة ،  قدير والتزام الإدارة العلياالتمويل والتدريذ والمكاف ت والت

الجودة الشاملة في قطاع التعليم العالي. أيجريت الدراسة على عينة عشوائية بسيطة قوامها 
وجمعت البيانات ،  سنة70-30( محاضر من خمس جامعات ماليزية بعمر يتراوح بين 112)

،  وأظهرت النتائج أن بعدي التزام الإدارة العليا،  ثباتهامن خلال استبانه  تأكد من صدقها و 
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ووجدت علاقة ارتباطيه ،  والعمل الجماعي يسديان دوراً مهماً في تطبين إدارة الجودة الشاملة
ذات دلالة احصائية بين التحفيز بالمكاف ت والتقدير والأداء المرتفع  حيث يسدي التحفيز إلى 

ويسهم في رفع مستوى الرضا المهني والدافعية للإنجاز. كما تبين ،  تحسين القدرات الإبداعية
،  أن أفراد العينة تحصلوا على المعرفة اللازمة عن إدارة الجودة الشاملة من خلال ورش العمل

وبالر م من نقص فرا التدريذ على ممارسة إدارة الجودة الشاملة نظرا لشحه المصادر 
ة بعيدة عن اهتمامات القيادات الأكاديمية في الجامعات المالية حيث ظلت البرامج التدريبي

 الماليزية.
بتحديد أهم  ALTaasheh ,(2013وفي السياق نفسه اهتمت دراسة التاشيه )

 المعيقات التي تحد من تطبين إدارة الجودة الشاملة في مسسسات التعليم العالي بدولة الكويت
( مفردة من القيادات الأكاديمية) عمداء 20)وشملت الدراسة  عينة عشوائية بسيطة قوامها، 

ور ساء أقسامها العلمية(. اجريت مقابلات معمقة مع أفراد عينة الدراسة. ،  الكليات ووكلائها
وبينت النتائج ان من أهم تلك المعيقات عدم وجود ر ية شاملة لإدارة الجودة الشاملة وضعف 

وقلة عدد المختصين والمسهلين ،  عف التزامهادعم القيادات العليا لبرامج الجودة الشاملة وض
 وأساليذ التحسين المستمر.،  وعدم الإلمام باستراتجيات التقييم الذاتي،  في مجالاتها

إلى تحديد مستوى ممارسة أبعاد  ,Zubair( 2013هدفت دراسة الزبير) على حين
معات باكستانية حيث اختيرت خمس جا‘ إدارة الجودة الشاملة في مسسسات التعليم العالي

وطورت استبانه لجمع بيانات الدراسة تمثل المقياس ،  ( مفردة لكل جامعة44حكومية بواقع )
لجمع بيانات دراسة مماثلة  ,Bayraktar and Zaim( 2008الذي صممه بايراكتاروزيم )

 عن مسسسات التعليم العالي في تركيا مع إجراء بعض التعديلات عليه ليلائم بيئة الجامعات
الباكستانية. ووزعت الاستبانه على أفراد العينة المختارة بعد التأكد من صدقها وثباتها. وكشفت 

 والتقييم الذاتي،  والر ية،  والقيادة الداعمة،  نتائج الدراسة عن ممارسة أبعاد التحسين المستمر
 وتدريذ الموظفين بمستويات مرتفعة في الجامعات الباكستانية. ، 

إلى تحديد أهم أبعاد إدارة الجودة  ,Mashagba(2014سة مشاقبه )هدفت درا كما
الشاملة المطبقة في الجامعة الأردنية وتحديد متطلبات تطبيقها وملاءمتها  لنظام التعليم في 

( عضو 1200وتكون مجتمع الدراسة من )،  الجامعة من وجهة نظر أعضاء هيأة التدريس
( مفردة وطورت أداة لجمع 120بسيطة بلغ حجمها ) اخترت منه عينة عشوائية،  هيئة تدريس

بيانات الدراسة  خضعت لاختبار الصدق والثبات وكشفت النتائج عن وجود تأثير إيجابي 
كما ،  لمتابعة العملية التربوية وتنمية المصادر البشرية على كفاءة أداء أعضاء هيأة التدريس

المستمر بالإفادة من خبرات الجامعة   تبين أن الجامعات تعتمد فلسفة التحسين والتطوير
وإنها تعمل على تطبين مباد  إدارة الجودة الشاملة وتلتزم بها وتسعى إلى دمجها ،  الأردنية

 مع البيئة الجامعية.
 مجتم  الدراسة وعينتها

تكون مجتمع الدراسة من جميع أعضاء هيأة التدريس )القارين( بجامعة مصراتة   
والبالغ عددهم  ) ،  2014-2013والمتفر ين بالكامل للتدريس الجامعى خلال العام الجامعى 

( عضو 250سحبت منهم عينة عشوائية بسيطة بلغ حجمها )،  ( عضو هيأة تدريس  1022
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لدراسة على العينة  المختارة بلغ عدد الاستمارات المسترجعة وبتوزيع أداة ا،  هيأة تدريس 
 .       ( تقريباً من مجتمع الدراسة%11وبنسبة )،  ( استمارة 115والقابلة للتحليل الإحصائى )

 
 

 : أداة الدراسة
تم تطوير استبانة ،  لتحديد مستوى جودة الخدمات الإدارية والتعليمية بجامعة مصراتة 

تكونت فى صورتها النهائية من ،  وأدبيات إدارة الجودة الشاملة،  لدراسة السابقةبالإفادة من ا
ودعم ،  والثقافة المنظمية،  التركيز على المستفيد -: ( فقرة موزعة على ثمانية أبعادة هي95)

ونظم المعلومات ،  والتركيز على العاملين،  والتحسين المستمر،  الإدارة العليا للجودة
 والعلاقة مع المورد.،  وضمان الجودة ، الجامعية

،  أبداً ،  نادراً ،  أحياناً ،   الباً ،  دائماً  -: ووضعت أمام كل فقرة خمسة بدائل هي
 ( على التوالي.1،  2،  3،  4،  5وأعطيت الدرجات )

 وقد تم التأكد من الصدق الظاهرى لأداة القياس بعرضها على مجموعة من المحكمين
( وهي  0.76كما تم التأكد من ثباتها باستخدام معامل ألفا كرونباخ الذي بلغت قيمته )  ، 

  0.05α=قيمة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 
 عرض نتاعج الدراسة ومناقشتها    

 -يمكن عرض نتائج الدراسة ومناقشتها على النحو ا تي:
 والتعليمية بجامعة مصراته؟السسال الأول ما مستوى جودة الخدمات الإدارية 

للإجابة عن هذا السسال حسبت المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 
لاستجابات عينة الدراسة والمتوسطات الفرضية لأبعاد أداة  قياس إدارة الجودة الشاملة في 

متوسطات ( لتحديد دلالة الفرق بين الt. testواستخدام الاختبار التائي  )،  التعليم العالي
 (.1وذلك كما هو موضح بالجدول )

 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة1جدول )
والمتوسطات الفرضية لأبعاد أداة القياس والاختبار التائي لتحديد دلالة الفرق بين ، 

 المتوسطات.
أبعاد إدارة 

الجودة 
 الشاملة

المتوسطات 
 الفرضية

توسطات الم
 الحسابية

الانحرافات 
 المعيارية

درجة 
 الحرية

القيمة 
 التاعية 

الدلالة 
 الاحصاعية

التحسيا 
 المستمر

   39        59.51  3.99  114  55.10 * 0.000 

 0.000 *30.92    3.99  59.51    48      التركيز علا 
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 _____ العامليا
ضمان الجودة 

 الجامعية
    51   58.19  6.35   ___  12.15* 0.000 

دعم الإدارة 
 العليا للجودة

    42  50.07  3.88   ___ 22.33* 0.000 

العلاقة م  
 المورد

    30  36.44  3.46  ___  19.97* 0.000 

التركيز علا 
 المستفيد

    27  36.28  2.37  ___  41.98* 0.000 

الثقافة 
 التنظيمية

    18  21.25  1.83  ___  19.01* 0.000 

نظم 
المعلومات 
 الجامعية

    30  30.36  3.98   ___  0.96* 0.34 

المستول العام 
 للجودة

   285  351.63  13.70   ____  52.15* 0.000 

 α  =0.01ب*  القيم التاعية ذات دلالة  احصاعية عند مستول 
بجامعة مصراته ( أن مستوى جودة الخدمات الإدارية والتعليمية 1يتضح من الجدول )

وبتحليل مناحي الاهتمام ،  ويتجاوز الحدود المفترضة في أداة القياس،  يزيد عن المتوس 
ظي أنَّهي بعد التحسين المستمر جاء في المرتبة الأولى وقد ظهر ذلك من ،  والتركيز النوعي ييلاحس

 وتطوير،  قييموسبل ووسائل  الت،  خلال اهتمام الجامعة بتحديث الخط  والبرامج الدراسية
واهتمامها بتطوير معايير التوظيف والاستجابة ،  نظمة التعليم الالكترونيأخدمات  المكتبات و 

للتغيرات الحاصلة في بيئة العمل وتدريذ العاملين واعتماد أنظمة فاعلة في الاستقطاب 
ني المقدمة وتب والاستخدام وتقييم الأداء والترقية وإشباع  الحاجات الإنسانية بناء على الجهود

نظمة اتصال فعالة داخل الوحدات والأقسام الإدارية والأكاديمية وبين الإدارة الجامعية أ
كل ذلك يظهرس ،  وتعزيز عمليات المشاركة في صناعة القرار الجامعي،  ومسسسات المجتمع 

والتركيز بعد التركيز على العاملين الذي جاء في المرتبة الثانية من حيث مستويات الاهتمام 
 في برامج إدارة الجودة الشاملة المطبقة بجامعة مصراتة.

يتضح من خلال مراجعة ف؛  ضمان الجودة الجامعية الذي جاء في المرتبة الثالثةا أم  
الفقرات المكونة له تأكيد الإدارة الجامعية على ضرورة إنجاز الأدوار بطريقة صحيحة من المرة 

لاستراتيجية  الوقاية من الأخطاء بدلًا من تصحيحها بعد وقوعها الأولى لممارستها واعتمادها 
وما يتطلبه ذلك  من إجراءات احترازية لحماية العاملين من الوقوع في الخطأ وحماية المتعلمين 

واستقطاب ،  وتوفير الاحتياجات التعليمية والإدارية،  من التعليم الضعيف والفشل الأكاديمي
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اء هيأة التدريس وقبول الطلبة وفن المعايير المعتمدة وضب  العناصر المميزة من أعض
وتحديد مواصفات الأدوار والأنشطة  الإدارية والتربوية. وتحظي ،  مسارات العمل الجامعي

هذس الممارسات بدعم الإدارة العليا لبرامج الجودة  حيث جاء هذا البعد في المرتبة الرابعة في 
ي تمتلك قياداتها ر ية واضحة لبرامج تطيبن الجودة  وخطة سلم أولويات إدارة الجامعة الت
وخصصت المصادر المالية اللازمة وفقا لمبدأ اللامركزية ،  استراتيجية لتنفيذ تلك البرامج

الإدارية في التنفيذ. فضلا عن ذلك تتخذ القيادات العليا القرارات الداعمة للنشاطات الإبداعية 
،  وتتعامل بشفااية ووضوح مع جميع الأطراف المعنية،  شاملةالتي تتضمنها برامج الجودة ال

 وذلك وفقاً لتقديرات عينة الدراسة من أعضاء هيأة التدريس الجامعي.
فقد جاء في المرتبة الخامسة من حيث درجة ،  أما بخصوا العلاقة مع المورد

عكس هذا البعد الالتزام وي،  تركيز الإدارة الجامعية واهتماماتها بتطبين إدارة الجودة الشاملة
،  بالإجراءات الموضوعية في الإعلان عن العطاءات وفي توريد الأجهزة والمعدات والمواد

حيث تحتفظ الإدارة بسجلات توضح سمعة الموردين ،  وعقود البناء والصيانة الجامعية
 وتعتمد اكثر من مورد لضمان،  وأصحاب شركات البناء والصيانة وعلاقاتهم بالجامعة

استمرارية التوريد حسذ مواصفات الجودة وتتخذ الإدارة القرارات الموضوعية وتلتزم مبدأ 
الشفااية في إجراءات الشراء واعتماد العطاءات  وتضع في اعتبارها البعد النوعي والأسعار 

وتأتي هذس الممارسات نتيجة تركيز الإدارة ،  أساساً للمفاضلة بين الموردين وأصحاب الشركات
حيث جاء هذا البعد في المرتبة ،  امعية على المستفيد في برامج الجودة المطبقة بالجامعةالج

وقد ظهر ذلك التركيز في صور ،  السادسة وفقاً  راء أعضاء هيأة التدريس  بجامعة مصراته
عديدة من بينها الاهتمام بتعمين مشاعر الرضا عن البرامج  الدراسية والحياة الجامعية لدى 

وتأسيس مناخ أكاديمي يستجيذ ،  ومساعدتهم على إيجاد حلول فاعلة لمشاكلهم،  لمينالمتع
ودعم التميز والإبداع من خلال تصميم البرامج الثقااية ،  لقدراتهم والتمايزات الحاصلة بينهم

 الداعمة للنمو الفكري المستدام.
تركيز نظام جامعة  أما بعد الثقافة التنظيمية فقد جاء في المرتبة السابعة في جوانذ

حيث تعمل إدارة الجامعة على نشر الوعي بثقافة الجودة بين العاملين والمتعاملين ،  مصراتة
وتعقد الدورات التدريبية والندوات وورش العمل لترسيخ  هذس الثقافة التي تجسد مبدأ ،  معها

 الجودة مسسولية الجميع. 
لجامعية الذي وصف بأنه متوس  جاء الاهتمام بنظم المعلومات ا،  فضلا عن ذلك

المستوى من حيث الممارسة في المرتبة الثامنة ويعكس ذلك اهتمام الإدارة الجامعية المتوس  
وعقد المقارنات التي ،  ووضع الخط  الاستراتجية،  بتوظيف المعلومات  في صنع القرارات

 امعية.تحدد تكاليف تطبين برامج الجودة الشاملة في الوحدات والأقسام الج
وفي الصورة العامة يمكن التأكيد على أن مستوى جودة الخدمات الإدارية والتعليمية 

حيث كانت جميع ،  بجامعة مصراته يزيد عن المتوس  ويفوق التوقعات المفترضة لمستوياتها
باستثناء بعد نظم المعلومات  ،  0.01القيم التائية ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة 

الجامعية الذي مورس بمستوى متوس . واتفقت هذس النتيجة مع ما توصل إليه علاونة 
( في دراسته التي أظهرت أن الجامعة العربية الأمريكية تطبن مباد  الجودة بدرجة 2004)
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معة لتي أظهرت ممارسة جاا ,Magutumop et al( 2010خرون)ي، ودراسة ماجتوم و  كبيرة
 بعاد الجودة الشاملة بدرجة كبيرة. نيروبي لأ
حصائية في مسوى جودة الخدمات إ: هل توجد فروق ذات دلالة  السسال الثاني 

 ؟   الكلية الإدارية والتعليمية بجامعة مصراته تعزى لمتغير
للإجابة عن هذا السسال  ويز ِّعست  عينة الدراسة إلى مجموعتين ضمن المجموعة الأولى 

بينما شملت المجموعة الثانية أعضاء هيأة ،  ء هيأة التدريس التابعين للكليات الإنسانيةأعضا
وحسبت المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات ،  التدريس بالكليات التطبيقية

 ( t.testأفرادعينة الدراسة في الكليات الإنسانية والتطبيقية كما استخدم الاختبار التائي ) 
 (. 2لتحديد دلالة الفرق بين المتوسطين وذلك كما موضح بالجدول)

( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفرادعينة الدراسة 2جدول )
 حسذ متغير الكلية والاختبار التائي لتحديد دلالة الفرق بين المتوسطين

متغير 
 الكلية

عينة 
 الدراسة

المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

درجة 
 الحرية

القيمة 
 التاعية

الدلالة 
 الاحصاعية

الكليات 
 الانسانية

  47  352.28    12.88      113 0.41 *  0.38 

الكليات 
 التطبيقية

   68   51.19   14.32      _   _    _ 

  α =0.05ب*   قيمة ذات دلالة إحصاعية عند مستول دلالة 
( أن مستوى جودة الخدمات الإدارية والتعليمية بجامعة 2ييلاحظ من الجدول )   

فالممارسات المرتبطة  بإدارة الجودة ،  مصراته كان مرتفعاً بغض النظر عن متغير الكلية
وضمان ،  والاهتمام بهم،  والتركيز على العاملين،  الشاملة التي شملت التحسين المستمر

والعلاقة مع المورد وصفت من قبل أعضاء هيأة ،  دعم الإدارة العلياو ،  الجودة الجامعية
التدريس بجامعة مصراته بأنها مرتفعة  وشمل ذلك كل التخصصات. فضلا عن ذلك يوجد 
تطابن في وصف ممارسات إدارة الجودة الشاملة المتصلة بنظم المعلومات الجامعية التي 

 . كانت في المستوى المتوس 
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 نتاعج الدراسة وتوصياتها
 -يمكن إيجاز نتائج الدراسة على النحو ا تي:

أظهرت النتائج ارتفاع مستوى جودة الخدمات الإدارية والتعليمية بجامعة مصراته في 
صورتها العامة وفي كل أبعاد الدراسة ما عدا بعد نظم المعلومات الجامعية الذي كان  في 

وجود فروق ذات دلالة احصائية في مستويات الجودة  كما اتضح عدم،  المستوى المتوس 
زسى لمتغير  الكلية.  تيع 

وبناء على هذس النتائج  وبعد مراجعة أدبيات الجودة الشاملة يمكن تقديم التوصيات 
 -: ا تية

إجراء دراسات مقارنة للكشف عن مستوى جودة الخدمات الإدارية والتعليمية في  -
 ة النظم التربوية ومسسساتها التعليمية.وفي إدار ،  الجامعات الليبية

ورضا ،  ة التدريسأالكشف عن الرضا المهني لأعضاء هيإجراء دراسات تهدف إلى  -
الطلبة عن البرامج الأكاديمية والحياة الجامعية وعلاقة ذلك بفاعلية مخرجات جامعة 

 مصراته في المسسسات العامة والخاصة. 
ى تطوير أنظمة المعلومات وقواعد البيانات بجامعة بسذ لي مزيد  من الجهود الرامية إل -

،  مهمات التقييم الإداري والتربوي  نجازإبالنظر إلى أهمية المعلومات في  مصراته
 ولدورها في صنع القرارات الجامعية واتخاذها.

والتقدم باتجاس ،  العمل على الرفع من مستوى الخدمات الإدارية والتعليمية بصفة مستمرة -
ويختلف ،  ذلك لأن  مفهوم الجودة مفهوم متغير عبر الزمن،  عايير دوليةاعتماد م

باختلاف البيئة التنظيمية والعمل على جعل مفهوم الجودة جزءًا  أصيلًا من مكونات 
 الثقافة الأكاديمية بجامعة مصراته.

والخبرات المراجعة الدائمة للمعايير الأكاديمية والإدارية في ضوء التجارب الدولية   -
 وإثراء بنودها وإ ناء مسشراتها لغايات  الانتقال ،  العالمية

 بالجامعة باتجاس التنافس الدولي والتصنيف العالمي للجامعات. -
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