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 تقييم تطبيق معايير الجودة في التعميم التطبيقي 
 كاسيا عمى سوق العمل في الكويتوانع

*فرحان مشرف شويكى العنزىأ/ 
 

  الممخص:
مستوى جودة الخدمات التعميمية المقدمة مف تعرؼ تيػدؼ ىػذه الدراسػة إلػي 

خلاؿ أعضاء الييئة التدريسية والتدريبية في كميات الييئة العامة لمتعميـ التطبيقي 
الييئة العامة لمتعميـ التطبيقي والتدريب والتدريب. لذلؾ تحاوؿ ىذه الدراسة تزويد 

بمعرفة حقيقية حوؿ تطبيؽ معايير الجودة في التعميـ التطبيقي وانعكاسيا عمى سوؽ 
العمؿ في دولة الكويت مف خلاؿ دراسة ميدانية تعطي نتائج بالأرقاـ والحقائؽ، 

 وبشكؿ محدد تيدؼ الدراسة إلي: 
 التعميـ التطبيقي. واقع تطبيؽ معايير الجودة في قطاعتعرؼ  .1
العوامؿ المؤثرة في استمرارية أنشطة تطوير الجودة في قطاع التعميـ تعرؼ  .2

 التطبيقي.
 درجة التزاـ الإدارة العميا بعممية التطوير والتحسيف لتطبيؽ معايير الجودة.تعرؼ  .3
معرفة الفرو قات لمستوي تطبيؽ مؤسسات التعميـ العالي ذات العلاقة لمعايير  .4

 الجودة.
الأسموب العممي لقياس مؤشرات تحسيف الجودة لمتخصصات العممية عرؼ ت .5

والتي تـ تطويرىا في قطاع التعميـ التطبيقي لتتناسب مع متطمبات سوؽ العمؿ 
 الكويتي.

تأثير استخداـ الأسموب العممي لمؤشرات تحسيف وتطوير الجودة عمى تعرؼ  .6
العمؿ والميارات  قدرة واستيعاب الخرجيف لسوؽ العمؿ وملائمة متطمبات

 المطموبة.
ىذه الدراسة تـ إعدادىا بالاعتماد عمى البحث الكمي وذلؾ مف خلاؿ تصميـ 
استبانة شاممة لكافة المؤشرات المطموبة، وقد تـ إتباع المنيج الكمي في توزيع ىذه 
الاستبانة عمى عينة عشوائية مف أعضاء الييئة التدريسية والتدريبية في كميات 

                                                           

  /الييئة العامة  -كمية الدراسات التجارية: فرحان مشرف شويكى العنزىأ
 .لمتعميـ التطبيقي والتدريب
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امة لمتعميـ التطبيقي والتدريب، وقد تـ تحميؿ البيانات التي تـ جمعيا الييئة الع
 المعيارية. إحصائيا وفقا لمجموعو مف التحميلات الإحصائية

كانت الفئة المستيدفة في ىذه الدراسة كما سبؽ ذكره ىـ أعضاء الييئة 
، وبعد الانتياء التدريسية والتدريبية في كميات الييئة العامة لمتعميـ التطبيقي والتدريب

استبياف،  138الاستبيانات الصالحة لمتحميؿ الإحصائي  مف جمع البيانات بمغ عدد
 32استبياف واستبعد  32استبياف عمى الفئة المستيدفة وفقد منيا  222وقد تـ توزيع 

استبياف نظرا لعدـ استكماؿ فقرات الاستبياف بالكامؿ، وقد احتوت عينة الدراسة عمى 
% بينما بمغ  54.35( بنسبة تعادؿ 75مف الذكور حيث بمغ عددىـ )نسبة كبيرة 

 %.45.65( بنسبة تعادؿ 63الإناث )  عدد
% 72.46( عضو بنسبة تعادؿ 122سية )بينما بمغ عدد أعضاء الييئة التدري

 %.27.54( عضو بنسبة تعادؿ 38بية )وكاف عدد أعضاء الييئة التدري
 تالية:وانتيت الدراسة إلى أىم النتائج ال

رغـ التقارب بيف المتوسطات إلا أنو يلاحظ وجود اختلاؼ بينيـ مف حيث  -1
 .درجة الموافقة

أبرز المعوقات التي تواجو تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في مؤسسات التعميـ   -2
 :العالي وىي

 .ضعؼ إدراؾ مفيوـ التعمـ وىو مف المعوقات التعميمية والمعرفية 
الي المقدـ للأبحاث العممية وىومف معوقات عدـ الاستفادة مف الدعـ الم 

 .البحث العممي
 ضعؼ إمكانيات المكتبات. 
 زيادة العبء التدريسي عمى حساب البحث العممي. 
قمة مشاركة أعضاء ىيئة التدريس في الشراكة مع المراكز البحثية العالمية  

 ." والمحمية
ات الرئيسية أظيرت الدراسة وجود اختلافات بيف متوسط المربعات لممجموع -3

 .لممعوقات التي تحوؿ دوف تطبيؽ الجودة الشاممة وفقا لمتخصص )الكمية(
أوضحت الدراسة وجود فروؽ في تقدير درجة الأىمية لممعوقات في الجوانب  

 التنظيمية والجوانب الخدمية.
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Abstract: 
This study aims to identify the quality level of the 

educational services provided by the teaching and training 

staff of the colleges of the Public Authority for Applied 

Education and Training. Therefore, this study tries to provide 

the Public Authority with a real knowledge on the application 

of the quality standards in the applied education and their 

reflections on the labor market in Kuwait, through a field 

study providing results with figures and facts. In particular, the 

study aims:  

1. To identify the reality of the application of the quality 

standards in the applied education sector.  

2. To identify the factors affecting the continuity of the 

activities of quality development in the applied education 

sector.  

3. To identify the degree of the senior management's 

compliance with the process of development and 

improvement, to apply the quality standards. 

4. To identify the differences of the level of the application 

of quality standards by the relevant higher education 

institutions. 

5. To identify the scientific method of measuring the 

indicators of quality improvement for the scientific 

specialties, which were developed at the Applied 

Education sector to suit the requirements of Kuwaiti labor 

market.  

6. To identify the impact of the use of the indicators of 

quality improvement and development by the scientific 

method on the graduates' capabilities and absorbing them 

in the labor market, as well as the suitability of the work 

requirements and the required skills.  

This study has been prepared depending on the 

quantitative research, through designing a questionnaire 

http://context.reverso.net/translation/english-arabic/quantitative+research
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containing all the required indicators. The quantitative 

approach was adopted for distributing this questionnaire on a 

random sample of teaching and training staff of the colleges of 

the Public Authority for Applied Education and Training. The 

collected data has been analyzed statistically, in accordance 

with a set of standard statistical analysis.  

As aforementioned, the targeted category is the teaching 

and training staff in the colleges of the Public Authority for 

Applied Education and Training. Upon the completion of data 

collection, the questionnaires valid for statistical analysis were 

138 questionnaires. Two hundred questionnaires were 

distributed on the targeted category, 32 of them got lost and 30 

questionnaires were disqualified due to being incomplete. The 

study sample contained a large proportion of males, where the 

males' number reached 75 persons, equals to 54.35%. While 

the females' number reached 63 persons, equals to 45.65%. 

While the number of the teaching staff reached (100) 

members representing 72.46% and the number of the members 

of the training staff was (38) members representing 27.54%. 

The study ended up with the following results: 

1. Despite of the proximity between the averages but there is 

a difference between them in the term of the degree of 

acceptance.  

2. The most significant obstacles that face the 

implementation of the comprehensive quality management 

in High Education institutions are as follows: 

 Poor perception of the concept of education which is 

among the educational knowledge obstacles.  

 Non-utilization from the financial support offered for 

the scientific researches which is among the obstacles 

of the scientific research. 

 Poor capabilities of the libraries. 
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 Increasing the teaching burden at the expense of the 

scientific research. 

 Lack of the participation of the teaching staff in the 

partnerships with the international and local research 

centers.  

3. The study revealed that there is a difference between the 

average of the squares of the main categories of the 

obstacles which prevents the implementation of the 

comprehensive quality according to the discipline 

(college).  

4. The study revealed differences in assessing the degree of 

importance of the obstacles in the term of the 

organizational and service aspects. 
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 الإطار العام لمدراسة والدراسات السابقة:
 المقدمة: 1-1

تحرص المؤسسات التعميمية والجامعات في إنحاء العالـ عمى تطوير وتنمية 
بمدانيا ومجتمعاتيا، وقد شيدت البمداف العربية نمو في التعميـ الجامعي مف حيث 

نفس الوقت  عدد الجامعات والتخصصات الأكاديمية والطمبة الخريجيف متوازيا في
مع عمميات التنمية الاقتصادية والاجتماعية في تمؾ البمداف والتي تجعميا بحاجة 
ماسة إلى مخرجات الجامعات لإسعاؼ المتطمبات التنموية، ولكي تستمر التنمية 
ة لابد مف التوافؽ بيف مخرجات التعميـ العالي واحتياجات سوؽ العمؿ وعممي

لجودة" وضمانيا في مجاؿ التعميـ العالي لو أىمية االتنمية، ليذا كاف الحديث عف "
كبري وأولوية حتمية وذلؾ بعد أف كانت مقتصرة عمى الجانب الصناعي والتجاري 
فقد شممت الجودة وتطبيقاتيا المجاؿ الخدماتي وخاصة في ميداف التعميـ العالي، 

شر بالولايات المتحدة الأمريكية فقد انت 1986وكاف اوؿ ظيور لو في عاـ 
الاىتماـ بالجودة في الجامعات الأمريكية وقامت بتطبيؽ وتطوير مؤشرات الأداء 

 .1994عمى جامعاتيا في عاـ 
وبعد ذلؾ انتقؿ مفيوـ الجودة إلى العديد مف الدوؿ منيا إنجمترا واستراليا 

 بعد نجاحو في الجامعات الأمريكية والمردود الكبير الذي حققتو تمؾ الجامعات.
ضوع الجودة وما يتعمؽ بيا مف معايير واعتماد وتقييـ وجوائز وقد بمغ مو 

عممية لمجودة وغيرىا صداه عمى مستوي مؤسسات التعميـ العالي العالمية بما فييا 
العربية التي لازالت تحاوؿ تخطي التحديات التي تواجييا للارتقاء إلى المستوي 

لمجودة وتطويره إلى درجة أنو العالمي لمتعميـ العالي، كالتركيز عمى الجانب الكمي 
غمب عمى جانب الجودة النوعية مما أدي إلى إىماؿ الجانب النوعي، وكذا 
نشاء التخصصات الأكاديمية  صعوبة التوفيؽ بيف مخرجات التعميـ العالي وا 

 واحتياجات سوؽ العمؿ وخطط التنمية والبطالة بيف حممة الشيادات الجامعية.
العامة لمتعميـ التطبيقي والتدريب مف مشاكؿ ولذلؾ تعاني كميات الييئة 

عديدة تنعكس بصور شتي منيا عمى التوافؽ في مخرجات الجامعات مع عدـ 
 تمبية احتياجات سوؽ العمؿ وخطط التنمية.
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 :أىداف الدراسة 1-9
 تيدف الدراسة إلى تحقيق الأىداف التالية: 

ييئة التدريسية مستوى جودة الخدمات التعميمية مف خلاؿ أعضاء التعرؼ  .1
 والتدريبية في كميات الييئة العامة لمتعميـ التطبيقي والتدريب.

معرفة مدى وجود الفروؽ في استجابات عينة الدراسةحوؿ مستوى تطبيؽ  .2
 مؤسسات التعميـ العالي ذاتالعلاقة لمعايير الجودة. 

عمىواقع تطبيؽ معاير الجودة في أحد أىـ القطاعات الخدمية وىو تعرؼ ال .3
 اع التعميـ العالي.قط

العوامؿ التي أثرت عمى استمرارية أنشطة تطوير الجودة في تعرؼ  .4
 مؤسساتالتعميـ العالي. 

درجة استخداـ الأسموب العممي في قياس مؤشرات تحسينالجودة في تعرؼ  .5
التخصصات التعميمية التي تـ تطويرىا في مؤسسات التعميـ العالي 

 ذاتالعلاقة. 
دارة العميا بعمميات التحسيف والتطوير ضمنأنشطة درجة التزاـ الإتعرؼ  .6

 تطبيؽ معايير الجودة. 
معرفة العلاقة بيف استخداـ الأسموب العممي في قياسمؤشرات الجودة  .7

واستخداـ الحوافز المادية والتزاـ الإدارة بعممياتوالجودة ومستوى فيـ العامميف 
لجودة وبيػػػػػػػف كؿ مف لمعايير الجودة وواقع مأسسة عمميات التطوير وتحسينا

 ملائمة معارؼ الخريجيف لسوؽ العمؿ وملائمة مياراتالخريجيف لسوؽ العمؿ. 
 :أىمية الدراسة 1-3

 تكمف أىمية ىذه الدراسة كونيا مف الدراسات القميمة بدولة الكويت. .1
عمى مستوى جودة الخدمات التعميمية المقدمة تعرؼ تعد الدراسة خطوة لم .2

 دولة الكويت.لمطالب الجامعي ب
 تساعد في حؿ مشكمة البطالة وتكدس الخريجيف لتخصصات غير مطموبة.  .3
تعاني مؤسسات التعميـ العالي الكويتية مف نقص مستوى الجودة وىذا الوضع  .4

انعكس عمى جودة الخدمات التعميمية المقدمة لمطلاب الجامعييف الأمر الذي 
 سوؽ العمؿ. يجعؿ ىناؾ عدـ ملائمة مستوي الخريجيف لمتطمبات

إثراء المكتبة الكويتية والعربية مف خلاؿ إعداد مادة عممية تتعمؽ بتحسيف  .5
 مستوي جودة الخدمات التعميمية.
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 أسئمة وفروض الدراسة 1-4
 تقوم ىذه الدراسة حول التساؤل التالي:

تقييـ مستوى تطبيؽ معايير الجودة في التعميـ التطبيقي وانعكاسيا عمى  
 ويت؟سوؽ العمؿ في الك

ث العديد مف يتفرع مف ىذا التساؤؿ الرئيسي الذي ىو مشكمة البح
 التساؤلات الفرعية: 

ما ىي درجة التزاـ وحرص إدارة مؤسسات التعميـ العالي الكويتية عمى تطبيؽ  (1
 معايير الجودة؟

ىؿ يتـ تحديث معايير جودة الخدمات التعميمية وىؿ ىناؾ خطة واضحة  (2
ـ العالي الكويتية تتضمف آليات لتطبيؽ معايير لمعامميف في مؤسسات التعمي

 الجودة؟
ىؿ ىناؾ برامج تدريبية لإكساب العامميف في مؤسسات التعميـ العالي الكويتية  (3

المفاىيـ والمعارؼ الخاصة بمعايير الجودة لتنفيذ برامج الجودة والتحسيف 
 المستمر في المنشآت التعميمية؟

تو الدراسات السابقة تم صياغة ومن ىذا المنطمق وبناء عمى ما تضمن
 الفرضيات التالية:
لا توجد اختلافات ذات دلالة إحصائية بيف درجات التزاـ  الفرضية الأولى:

 وحرص إدارة مؤسسات التعميـ العاليالكويتية لتطبيؽ معايير الجودة.
لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف مؤسسات التعميـ العالي  الفرضية الثانية: 
  :ويتية مف حيثالك

 تحديث معايير جودة الخدمات التعميمية.  
 وجود خطة واضحة لمعامميف لتطبيؽ معايير الجودة.  
 برامج تدريبية لمعامميف عمى تطبيؽ معايير الجودة. 

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف تطبيؽ مؤسسات التعميـ  :الفرضية الثالثة
 ئمة معارؼ الخريجيف لسوؽ العمؿ.العالي الكويتية لمعايير الجودة وملا

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف تطبيؽ مؤسسات التعميـ  الفرضية الرابعة:
 العالي الكويتية لمعايير الجودة وملائمة ميارات الخريجيف لسوؽ العمؿ.
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 :منيج الدراسة 1-5
دة تعتمد الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي مف اجؿ قياس معايير الجو 

في التعميـ التطبيقي وانعكاسيا عمى سوؽ العمؿ. واعتمدت الدراسة في المرحمة 
الأولى عمى الأسموب المكتبي لتجميع البيانات الثانوية مف مصادرىا المختمفة 
والتي تتعمؽ بمعايير الجودة وتطبيقاتيا والمعوقات التي تواجييا، وتحديد أىـ 

ير الجودة في مؤسسات التعميـ العالي التغيرات التي تمعب دورا فيتطبيؽ معاي
 .الكويتية الحكومية والخاصة

وأيضا الاعتماد عمى المراجع والدوريات العممية العربية والأجنبية ذات  
الصمة بموضوع البحث، وفي المرحمة الثانية لمدراسة تـ الاعتماد بشكؿ أساسي 

صميميا ليذا عمى تجميع البيانات مف مجتمع الدراسة بواسطة استبانة تـ ت
 . الغرض

 :أداة الدراسة
تـ تصميـ استبانة لقياس معايير الجودة في التعميـ التطبيقي وانعكاسيا عمى 
سوؽ العمؿ وبيدؼ قياس متغيرات الدراسة بالاعتماد عمى الأسموب الأدبي، 
إضافة إلى الاطلاع عمى الأدوات المستخدمة في الدراسات السابقة، وأستخدـ 

لوصفي التحميمي وذلؾ لملائمتو لأغراض الدراسة الحالية، ويعتبر الباحث المنيج ا
المنيج الوصفي مف أىـ المناىج المتبعة في الدراسات التربوية، إذ تـ استخداـ 

خصائص الظاىرة، تعرؼ أسموب المسح الميداني )الاستبياف( لجمع البيانات و 
لجمع كمية كبيرة ولعؿ أكثر ما يميز أسموب المسح الميداني ىو إعطاء الفرصة 

مف البيانات مف مجتمع ضخـ )كمجتمع الدراسة الحالي( عف طريؽ استخداـ 
العينة وتعميـ نتائجيا، حيث يتـ المسح عمى مفردات المجتمع بشكؿ مباشر 
وصريح وتحميؿ تمؾ الأوضاع لموقوؼ عمى الظروؼ المحيطة بيا أو الأسباب 

  ۔الدافعة عمى ظيورىا
( الخماسي الذي يحتسب أوزاف Likertاس ليكرت )وتـ اعتماد أسموب القي
(، غير 1عبارات لمتقييـ ىيغير موافؽ تماما ) 5 تمؾ الفقرات وىو مقياسمكونمف

 (.5(، موافؽ تماما )4(، موافؽ )3(، إلى حد ما )2موافؽ )
 :صدق أداة الدراسة

عُرضت أداة الدراسة عمى أربعة مف المتخصصيف في الدراسات التربوية 
عة الكويت والييئة العامة لمتعميـ التطبيقي، لمعرفة مدى ملاءمة، في جام
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وصلاحية الفقرات المستخدمة، وانتماء فقرات الأداة لممتغير الذي وضعت ضمنو، 
ولقد تـ الأخذ بملاحظات المحكميف وأرائيـ وأعيدت صياغة بعض الفقرات في 

 ضوء ىذه الملاحظات.
 :ثبات أداة الدراسة

تساؽ الداخمي لأداة الدراسة باستخداـ معادلة كرونباخ تـ حساب معامؿ الا
لكؿ متغير مف متغيرات الدراسة، ومجالاتو الفرعية،  (Cronbach Alpha)ألفا 

وكانت قيـ معامؿ الثبات لجميع المجالات مرتفعة، وىي نسب ثبات مقبولة في 
 البحوث والدراسات الإنسانية. 

 :مجتمع وعينة الدراسة
أعضاء الييئة التدريسية والتدريبية في كميات الييئة ة عمى تركز ىذه الدراس

تحديد مجتمع الدراسة الحالية مف بعض ، وتـ العامة لمتعميـ التطبيقي والتدريب
مؤسسات التعميـ العالي الكويتية الحكومي والخاص والتي تمنح الدبموـ والمستفيديف 

العشوائية الطبقية بحيث يتـ  مف خدماتيا، وتـ تحديد عينة الدراسة باستخداـ العينة
اختيار مجموعة مف مؤسسات التعميـ العالي الكويتية واختيار عينة عشوائية مف 

 أعضاء ىيئة التدريس والتدريب.
 :الدراسات السابقة والتعميق عمييا 1-6

ىناؾ العديد مف الدراسات العربية والأجنبية التي تناولت مفيوـ إدارة الجودة 
التي اتبعتيا لتحقيؽ الجودة الشاممة وقد قاـ الباحث بالاطلاع  الشاممة والمعايير

ومراجعة العديد مف ىذه الدراسات والذي لو علاقة متصمة بموضوع البحث وذلؾ 
لموقوؼ عمى نتائجيا والاستفادة مف الأساليب والإجراءات المتخذة ومدى علاقتيا 

الدراسة بالنتائج مف حيث توافؽ تمؾ الدراسات واختلافيا والتكامؿ مع ىذه 
 والتوصيات. 

 ومن الدراسات التي تم الاطلاع عمييا نستعرض التالي:
استيدفت الدراسة إلقاء الضوء عمى مفيوـ  :(9117محمد الخطيب دراسة )

الجودة الشاممة في التعميـ مف خلاؿ مناقشة الرؤى الفكرية المختمفة التي تناولت 
ضبطيا ومجالات تطبيقيا في المؤسسات  معايير الجودة الشاممة ونماذجيا وكيفية

 التعميمية.
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حيث أف التغيرات التي شيدتيا العقود الأخيرة فرضت عمى الدوؿ العربية الارتقاء 
بنظميا التعميمية لمواكبة التنافس ومواجية التحدي واىتمت القيادات التعميمية 

الإتقاف والتميز والإدارية بتحسيف الكفاءة الإنتاجية لمتعميـ وضبط جودتو لتحقيؽ 
والتغمب عمى أوجو القصور التي تعاني منيا المؤسسات التعميمية. وتوصمت 
الدراسة إلى أف الجودة الشاممة لمتعميـ تمثؿ استراتيجية متكاممة لتطوير المؤسسات 
التعميمية واقترحت عدة توصيات لتفعيؿ ضبط الجودة في التعميـ وضماف تحسيف 

تقانيا وتميزىا.الممارسات التعميمية لزياد  ة كفاءتيا وا 
ىدفت الدراسة إلى توضيح  :(9118ليمى العساف و خالد الصرايرة دراسة )

أف مؤسسات التعميـ العالي لابد مف تبني فمسفة إدارة الجودة الشاممة لرفع مستوى 
إنتاجيتيا وتحسيف مخرجاتيا وذلؾ لتحسيف المجتمع في المحصمة وكانت 

دارة الجودة الشاممة منيجا يسيـ في إحداث تغيرات توصياتيما التالي )فمسفة إ
ايجابية لرفع كفاءة التعميـ وتحقيؽ رضا المستفيديف، حيث تبني إدارة الجودة 
الشاممة يمثؿ تحولا إلى الاتجاىات الحديثة في الإدارة وتعمؿ عمى التطوير نحو 

مسفة ومفاىيـ العمؿ بروح الفريؽ واعتماد نموذج إدارة الجودة الشاممة مبني عمى ف
يؤمف الإدارييف في جميع المستويات الإدارية، ومف خلاؿ إنشاء مركز لإدارة 
الجودة الشاممة لمؤسسات التعميـ العالي ووحدات تقويـ داخؿ كؿ مؤسسة مف 
 -مؤسسات التعميـ العالي لتطوير إمكاناتيا وتحقيػؽ أىػدافيا ومعالجة القصور 

 مة في مؤسسات التعميـ العالي.العمؿ عمى نشر ثقافة الجودة الشام
ىدؼ البحث إلى : (9111ايياب وفيق الاغا و وفيق حممي الاغا دراسة )

 مؤشرات ومعايير الجودة العالمية فيتعرؼ الإلماـ بمفيوـ جودة الأداء الجامعي، و 
 الأداء الجامعي ووضع تصور مقترح لإنشاء وحدة الجودة الشاممة وتطوير الأداء

ضوء المعايير الدولية وذلؾ مف خلاؿ تحديد رسالة الوحدة بكميات الجامعة فب
وتحديد إستراتيجية تحقيؽ أىداؼ الوحدة وتحديد الييكؿ  وتحديد أىداؼ الوحدة

التنظيمي لموحدة واختصاصات الوحدة ، وبعد ذلؾ عرض التوصيات ومنيا أف كؿ 
ؾ توصي مؤسسة تعميمية يجباف تحدد رسالتيا ثـ تعمؿ عمى تنفيذىا بجودة وكذل

 بتطبيؽ مؤشرات الجودة في التعميـ.
تـ إلقاء الضوء  :(9111بكحيل عبدالقادر و بربري محمد أمين دراسة )

عمى مفيوـ الجودة الشاممة في التعميـ مف خلاؿ الرؤى الفكرية المختمفة لمعايير 
الجودة  الجودة وكيفية ضبطيا ومجالات تطبيقيا وناقشت الأبعاد الرئيسية لتطبيؽ
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دراسة نماذج ومفاىيـ وفمسفة كاتب باقتراح التوصيات التالية )مة وقاـ الالشام
أف تتخذ  –تشجيع القيادات عمى التقويـ الذاتي  –الجودة الشاممة وتطبيؽ الأنسب 

التأكد مف  –التدابير في التمكيف مف التحقؽ في انجازىا في كؿ القطاعات 
التعميمية لتضمف  مممارساتوضع قواعد ل –التوصؿ إلى مستوى الجودة الشاممة 

 (.الجودة الشاممة
والتي تيدؼ ىذه الدراسة لموقوؼ عمى  (:9113عمر عمي دحلان دراسة )

معايير الجودة الشاممة التي يمكف في ضوئيا تقويـ برنامج إعداد معمـ المغة 
إلى مدى توافر معايير الجودة تعرؼ العربية في كمية التربية بجامعة الأقصى وال

التدريس في برنامج إعداد معمـ المغة العربية مف وجية نظر أعضاء ىيئة  الشاممة
متفرغ وغير متفرغ والمؤىؿ العممي وسنوات الخبرة( في والكشؼ عف أثر متغيرات )

آراء أعضاء ىيئة التدريس في جامعة الأقصى في درجة توافر معايير الجودة 
 الشاممة في برنامج إعداد معمـ المغة العربية.

والتي وصمت الى أنو  :(9116، )عصام الدين عجمي وأحمد الحكيمة دراس
يدؼ للا يكفي استنساخ نموذج لمجودة والتطوير وتطبيقو في مؤسسة أخرى 

الحصوؿ عمى نتائج مشابية فإنو مف الضروري مراعات الظروؼ التاريخية 
تتناسب  والثقافية والاجتماعية وثقافة الجودة لممؤسسة ومف ثـ تطوير استراتيجيات

 .تمؾ الظروؼ لتصؿ لمجودة المأمولةمع 
  التعميق عمى الدراسات السابقة: 

وقد استفاد الباحث مف ىذه الدراسات في تحديد معايير الجودة المستخدمة في 
ىذه الدراسة حيث انو في ىذه الدراسة تـ التركيز عمى تقييـ تطبيؽ معايير الجودة 

جيف بتوفير برامج تدريبية متكاممة ومستمرة في الخدمات التعميمية وميارات الخري
  لتطبيؽ معايير الجودة.

 اتفقت ىذه الدراسة مع الدراسات السابقة في:
 تعريؼ مفيوـ إدارة الجودة الشاممة  .1
إمكانية تطبيؽ معايير الجودة لمحصوؿ عمى أفضؿ النتائج في المؤسسات  .2

 التعميمية.
  شاممة في البرامج التدريبية.معرفة معوقات تطبيؽ معايير إدارة الجودة ال .3
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أىمية تطبيؽ البرامج التدريبية في إدارة الجودة يؤدي إلى تحسيف جودة  .4
المخرجات والميارات المكتسبة لمخريجيف وىي النقطة الأساسية التي تمتقي فييا 

 الدراسة مع الدراسات السابقة. 
 راسات السابقة في أنيا تساىم في:واختمفت ىذه الدراسة عن الد

 معرفة مدى التزاـ المؤسسات التعميمية في تطبيؽ معايير الجودة .1
 معرفة أىمية الجودة في تنمية ميارات ومعارؼ الخريجيف .2
بياف العلاقة ذات الدلالة الإحصائية بيف تطبيؽ معايير الجودة وملائمة  .3

 معارؼ وميارات الخريجيف لسوؽ العمؿ.
 :الإطار النظري لمدراسة. 9

 :عميممفيوم جودة الت 9-1
الذي يحمؿ معنى ميـ لكؿ مف المؤسسة  (1)تعتبر الجودة ىي المصطمح

التعميمية والطلاب حيث انو في السوؽ العالمية اليوـ أدركت المنظمات أف بقائيا 
في عالـ الأعماؿ يعتمد إلى حد كبير عمى إنتاج منتجات وخدمات ذات جودة 

ت أف الجودة يجب وضعيا عالية وفي الواقع ىناؾ الكثير مف المنظمات قد أكد
 في مكانة لتتكامؿ داخؿ نظاـ الإدارة 

وبدأ تطبيؽ إدارة الجودة في الصناعات التحويمية المتنوعة ثـ بدأ الاىتماـ 
بتطبيقيا في قطاع التعميـ وحتى مف المنظمات غير اليادفة لمربح ويختمؼ قطاع 

ف السمات مثؿ التعميـ عف القطاعات الأخرى وخاصة التي تقدـ سمع في عدد م
تزامف الإنتاج، والاستخداـ، وقابمية الخدمة لمتمؼ، وتقمب و عدـ ممموسية الخدمة، 

 توقعات الطلاب والدور التشاركي لمطلاب في تقديـ التعميـ
 وتسعى إدارة الجودة إلي التطوير المستمر في الجودة لجميع العمميات

ودة معاني مختمفة ولكنيا والموظفيف والمنتجاتوخدمات المؤسسة التعميمية. ولمج
مترابطة مثؿ ملائمة الاستخداـ والمطابقة لممواصفات والخمو مف العيوب ومع ذلؾ 
 فقد تـ الاتفاؽ عمى أف الجودة في التعميـ ىي تمبية احتياجات الطلاب ومطالبيـ.

                                                           

(1)Osman, I(2009) "Total Quality Management in the Malaysian Automobile 

Industry" Faculty of Business Management, Universiti Teknologi MARA, 

Selangor, Malaysia international business research  
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بأنيا مدخؿ أداري تتبناه المؤسسة التعميمية بتأسيس  (2)إدارة الجودةتعرف و 
يرتكز عمى مشاركة جميع أعضاء المؤسسة التعميمية وتستيدؼ عمى الجودة و 

إنجاحا طويؿ الأجؿ مف خلاؿ إرضاء الطلاب وتحقيؽ منافع لمعامميف في 
 المؤسسة التعميمية ومنافع لممجتمع. 

أسموب الإدارة الذي يحاوؿ خمؽ ثقافة الجودة في كؿ  (3)أيضا بأنياتعرف و 
فراد في عممية التحسيف المستمر في جزء مف المؤسسة التعميمية ومشاركة الأ

 الأساليب والإجراءات لضماف خدمة ذات جودة عالية لعملائيا.
وتعتمد جميع تعريفات إدارة الجودة عمي مفيوـ رضاء العملاء )الطلاب( مف 

لو  (4)خلاؿ تقييـ ومقارنة ما تـ تقديمو وما كاف متوقعا، أف معالجة رضاء الطلاب
ومخرجات خبرات الاستخداـ ويمكف النظر في تحقيؽ  مدخميف الموارد البشرية

وعلاوة عمى ذلؾ فاف  رضاء الطلاب باعتبارىا اليدؼ الرئيسي لمنظمات التعميـ،
زيادة رضاء الطلاب يساعد المنظمات في الحصوؿ عمى حصة مف السوؽ، 
وتعظيـ الأرباح وتقميؿ التكاليفوفي ىذا الصدد فإف التأكيد عمى تحقيؽ مستوي قوي 

حيث أف الطلاب الذيف  ف رضا الطلاب يرتبط بفيـ احتياجات الطلاب وتوقعاتيـم
يروف أنيـ يتمقوف قيمة مقابؿ الماؿ ىـ أكثر ارتياحا مف الطلاب الذيف لا يرضوف 

 بالقيمة التي يحصموف عمييا مف المؤسسة التعميمية المقدمة ليـ.
ثة عناصر داخؿ ومف خلاؿ استعراض التعريفات المختمفة نجد اف ىناؾ ثلا

(5)جميع التعريفات لإدارة الجودة وىي
 : 

 

                                                           

( كأحد أنواعالفحص ISO( " مدخؿ مقترح لتدقيؽ الجودة )2227)محمد ىادي العدناني (2)
لأغراض خاصة " كمية الإدارة والاقتصاد/ جامعة السػميمانية مجمةالعمومالاقتصاديةو 

 .45/ ع13الإدارية المجمد
(3) Total Quality Managementthe Irish times Business 2000 Eleventh edition 

(4)Kadasah, N ( 2014) "Towards TQM in Service Organizations:Measuring 

Customer Satisfaction of Saudi Electricity Company Services" 

INTERDISCIPLINARY JOURNAL OF CONTEMPORARY RESEARCH IN 

BUSINESS 

(5)M.U. Awan(2013) " TQM - CUSTOMER SATISFACTION RELATIONSHIP 

IN PHARMACEUTICAL DISTRIBUTION CENTERS" Journal of Quality and 

Technology Management Volume IX, Issue II, December 2013, Page 171–192  
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 الاستجابة )العاطفية أو المعرفية(.  .1
 خاص عمى نقاط محددة مثؿ التوقعاتاستجابة تتعمؽ بالتركيز بشكؿ  .2

 والمؤسسة التعميمية وتجربة الاستخداـ.
استجابة تحدث عند نقطة معينة مف الزمف )أمثمة بعد الاختيار، بعد  .3

 عد الاستخداـ، استنادا إلى الخبرة المتراكمة(.الصفقة، ب
 ونخمص من التعاريف السابقة إلى:

 الطلاب ىـ مركز الاىتماـ والقوة الدافعة في فمسفة إدارة الجودة.  .1
 التزاـ الإدارة ىو عنصر أساسي لنجاح إدارة الجودة.  .2
 التغييرات الثقافية والتنظيمية شروط ضرورية لنجاح إدارة الجودة.  .3

حظ مف التعريفات السابقة أف مكونات فمسفة إدارة الجودة تعتمد عمى ويلا
تمكيف الموظؼ والمشاركة والتنمية، استخداـ منيج منظـ  (6)أربعة مكونات وىي

 للإدارة، التطوير المستمر والتركيز التاـ عمى المستيمؾ
 (1)جدوؿ 

 .(7)كالتالي TQMيوضح ىذا الجدوؿ أف إدارة الجودة الشاممة 
 TQM إدارة الجودة الشاممة Concepts  اىيـالمف

 فمسفة الإدارة ونظاـ الإدارة عمى نطاؽ واسع منظور
 فحص الجودة  الوظيفة الأصمية
 إدارة الجودة الشاممة -ضماف الجودة  –مراقبة الجودة  –التفتيش  مرحمة التطور
 الانجاز -التحسيف  - المبادأة-عدـ الالتزاـ   -  عدـ الإدراؾ مرحمة النضج
 رضاء الطلاب اليدؼ النيائي
 الجودة أو الأداء عمى أساس المواصفات اليدؼ الأساسي
 كؿ مف التكامؿ الداخمي والخارجي التكامؿ النيائي
 المشاركة الداخمية )المديريف التنفيذييف والموظفيف( التكامؿ الاولي

                                                           

(6) Amaniampong,e (2014)  " Total Quality Management and its Impact on 

the Level of Customer Focus within Construction Project Management 

in Ghana "International Journal of Business and Management Invention 

August. PP.36-48 

(7) M.U. Awan (2013) "TQM - CUSTOMER SATISFACTION 

RELATIONSHIP IN PHARMACEUTICAL DISTRIBUTION 

CENTERS" Journal of Quality and Technology Management Volume 

IX, Issue II, December 2013, Page 171–192 
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سفة الجودة ويوضح الجدوؿ السابؽ أف ىناؾ ضرورة لمتكامؿ بيف تطبيؽ فم
وتطبيؽ الفمسفات الإدارية الأخرى وذلؾ لتعقد عممية المنافسة بيف المنظمات في 

 ظؿ الانفتاح العالمي. 
وتشمل القيم الأساسية والمعتقدات التي لا غنى عنيا في تنفيذ عممية 

 إدارة الجودة العناصر التالية:
سيطرة عمى يجب أف تستخدـ المعمومات لتحسيف الجودة، وليس لمحكـ أو ال 

  .الأشخاص
 يجب أف تكوف السمطة تساوي المسؤولية. 
 .يجب أف يكوف ىناؾ مكافآت لمنتائج 
 .عاوف أساس لمعمؿ معا لا المنافسةيجب أف يكوف الت 
 يجب أف يمتمؾ الموظفوف وظائؼ آمنة. 
 .جب أف يكوف ىناؾ مناخ مف العدالةي 
 . يجب أف يكوف ىناؾ التعويض العادؿ 
 فيف حصة مف الممكيةيجب أف يكوف لمموظ 

نو يوجد مجموعة من عوامل النجاح لإدارة الجودةوالتي تم تحديدىا أكما 
 من الدراسات المتنوعة وىي تميل إلى التأكيد عمى ثلاثة مجالات مختمفة:

 .نماذج التقييـ الرسمية.2  .مساىمة مف قادة الجودة.1
  .البحوث التجريبية.3

نجاح تطبيؽ منظومة الجودة كذلؾ ىناؾ مجموعة مف العناصر اليامة ل
وىي القيادة الإدارية، التدريب، مشاركة الموظؼ، إدارة العمميات ومقاييس 

 التخطيط والجودة لمتحسيف المستمر. 
 :نماذج معايير الجودة لتقييم إدارة الجودة 9-9

تعتبر النماذج التالية ىي الأشكاؿ الرسمية لمعايير الجودة التي تستخدـ 
 جودة في كؿ مف الولايات المتحدة الأمريكية وأوروبا والياباف وىي:لتقييـ إدارة ال

 The Malcolmجائزة مالكولم بالدريج الوطنية لمجودة 9-9-1

Baldrige National Quality Award (MBNQA) 

تأسست جائزة بالدريج الوطنية لمجودة بقانوف مالكولـ بالدريج الوطنية 
بالدريج الذي شغؿ منصب وزير تجارة ومالكولـ  1987لتحسيف الجودة لعاـ 
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تـ تغيير اسـ  2212الولايات المتحدة الأمريكية في عيد إدارة ريغاف وفي عاـ 
البرنامج إلى برنامج الأداء المتميز بالدريج لتعكس التطور في مجاؿ الجودة مف 
التركيز عمى المؤسسة التعميمية والخدمة والجودة والتركيز عمى الطلاب بشكؿ 

ونات الرئيسية الإستراتيجية التنظيمية الشاممة وجودة الأداء وتتمخص المكأوسع و 
إدارة –توجيو الموارد البشرية  -التخطيط الاستراتيجي -القيادة ليذه الجائزة في )

نتائج  -التركيز عمى السوؽ والمستفيد )الطلاب(  - تحميؿ العملاء -العمميات 
 أداء الأعماؿ(.

 ى تعزيز معايير القدرة التنافسية عن طريق ويساعد معيار بالدريج عم
 .تحسيف ممارسات الأداء التنظيمي والقدرات والنتائج 
  .تسييؿ الاتصاؿ وتبادؿ المعمومات بشأف أفضؿ الممارسات 
 .إدارة الأداء والتخطيط لتوجيو فرص التعمـ 

 European Quality Awardجائزة الجودة الأوروبية  9-9-9

(EQA) 

لناجـ الذي يتـ إجراؤه بموجب نموذج تميز المؤسسة الأوروبية يوفر التقييـ ا
لإدارة الجودة نظرة عامة شاممة حوؿ مدى فاعمية تطوير المؤسسة التعميمية 
ونشرىا لإستراتيجيتيا بما يتوافؽ مع احتياجات وتوقعات أصحاب المصمحة 

السياسة  -د إدارة الأفرا -وتتمخص المكونات الرئيسية ليذه الجائزة في )القيادة 
نتائج  -نتائج الأفراد  -إدارة العمميات  -التحالفات والموارد  -والإستراتيجية 

 النتائج الرئيسية(. -نتائج المجتمع  -الطلاب 
، تيدؼ إلى تقدير دور الشركات التي 1992وقد تـ تأسيسيا في عاـ 

وبية تحقؽ نتائج متميزة ومستدامة في كؿ مجالات نموذج تميز المؤسسة الأور 
لإدارة الجودة وتعد طريقة التقييـ واحدة مف بيف أقوى الطرؽ بيف كؿ الجوائز، 

ساعة في  522حيث تضـ فريؽ مف المقيميف المستقميف الذيف يقضوف حوالي 
جراء المقابلات في الموقع لكؿ شركة مرشحة.  مراجعة الوثائؽ وا 

  :Deming application prize  جائزة ديمنج 9-9-3
لتخميد ذكرى ويمياـ إدواردز ديمينج تـ  1952زة ديمنج في عاـ تأسست جائ

تصميميا في الأساس لمكافأة الشركات اليابانية التي تحقؽ تحسيف وتطوير الجودة 
وأصبحت متاحة لمشركات غير اليابانية بالإضافة إلى الأفراد الذيف ينظر إلييـ 

وتتمخص المكونات عمى أنيـ قدموا مساىمات ىامة في تطوير وتحسيف الجودة 
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توحيد  –المعمومات  –المؤسسة التعميمية  –الرئيسية لجائزة ديمنج في )السياسات 
أنشطة  -أنشطة ضماف الجودة -تطوير واستخداـ الموارد البشرية  -المقاييس 

 النتائج والخطط المستقبمية(. -لمصيانة والرقابة 
 :عوائق تطبيق إدارة الجودة 9-3
 :(8)العديد مف العوائؽ المختمفةوتتمثؿ في خمسة نقاط ىي إدارة الجودة لدييا 
دارة الموارد البشرية    .عدـ كفاية تنمية وا 
 .الافتقار إلى تخطيط الجودة 
 .عدـ وجود قيادة لمجودة 
  .عدـ كفاية الموارد لإدارة الجودة 
 .نقص التركيز عمى الطلاب 

دارة ويأتي العائؽ الأىـ في عدـ كفاية الموارد يمييا عدـ كفا ية تنمية وا 
الموارد البشرية ومف ثـ غياب التخطيطوالسبب الرئيسي لفشؿ إدارة الجودة في 
المؤسسة يرجع إلى ضعؼ تنفيذ إدارة الجودة الشاممة، العديد مف المنظمات ليسوا 
عمى استعداد لإجراء التحوؿ الثقافي الذي تتطمبو إدارة الجودة وكذلؾ لا يوجد 

الثقافي المطموب وأفضؿ السبؿ لمتعامؿ مع التحوؿ إجماع عف ماىو التغيير 
الثقافي الذي يقاؿ إنو العنصر الأكثر أىمية لكي تنجح المؤسسة التعميمية في 

 تطبيقالجودة.
عدـ تحرؾ كؿ الأفراد (9)وتشمؿ المشاكؿ الأخرى التي غالبا ما تزداد بسبب 

عدـ كفاية المعرفة  -عدـ وجود أىداؼ  -في المؤسسة التعميمية في الاتجاه نفسو 
عدـ استخداـ  -نقص التدريب المناسب  -عدـ التزاـ الإدارة  -سوء التخطيط  -

عدـ توافؽ المواقؼ  -عدـ وجود إدارة فعالة  -نقص الموارد  -الإطار الصحيح 
 مف الإدارة العميا والعامميف.

بعض الشركات بالفعؿ في حالة صحية سيئة في الوقت الذي يتـ تنفيذ إدارة 
الجودة الشاممة والتي تتطمب أف تكوف الموارد متاحة لمحفاظ عمى التنظيـ خلاؿ 
فترة التنفيذ، وقدحددت بعض الدراسات أف ىناؾ ستة نقاط مف العقبات لإدارة 

                                                           
(8)

Sebastianelli, R. & Tamimi, N. (2003).Understanding the obstacles 

to TQM success, Quality Management Journal, 10(3), 45-56. 
(9)Nwabueze, 2001 
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 تطوير العمؿ -أساليب وأدوات الجودة  -التحسيف المستمر  -الجودة ىي )الإدارة 
 .النقابات( -التوجو بالعمميات  -

دـ معرفة ما ىي إدارة الجودة وأف الاتصالات الداخمية غير الفعالة بيف وكذلؾ ع
الإدارة والموظفيف وانخفاض مشاركة المستويات الأخرى في الإدارة داخؿ 
المنظمات وأف كبار المسئوليف التنفيذييف بحاجة إلى التدريب وفيـ فمسفة وفوائد 

 .ى نحو فعاؿإدارة الجودة الشاممة مع استيعاب كيفية تنفيذىا عم
 :فوائد إدارة الجودة 9-4

 -خفض التكاليؼ تتضمف )( أف فوائد وأىداؼ الجودة 2221كتب جوراف )
 .تمكيف الموظفيف( -رضا العملاء  -زيادة الإيرادات

ويمكف تخفيض التكاليؼ عف طريؽ تقميؿ الأخطاءوالحد مف إعادة 
أف تنعكس الجودة العمموتقميؿ الأعماؿ غير ذات القيمة المضافة كذلؾ يمكف 

العالية في الخدمات التعميمية عمي زيادة الإيرادات مف خلاؿ تحقيؽ رضاء 
العملاء )الطلاب( وزيادة حصتيا في السوؽ وتحسيف المحافظة عمى العملاء 
وزيادة ولاء العملاء وتحقيؽ أسعار متميزة وتحقيؽ استمرارية العملاء في طمب 

يؤدي إرضاء العملاء إلى استمرارية الطمب، سمع وخدمات تعميمية عالية الجودة و 
ف تمكيف الموظفيف يوفر الوسائؿ لقياس جودة إجراءات العمؿ الخاصة بيا،  وا 
لتفسير المقاييس ومقارنتيا مع الأىداؼ واتخاذ الإجراءات اللازمة عندما تكوف 
العمميات ليست في محميا مف ىؤلاء الموظفيف الممكنيف يفيموف ويدركوف نوعية 

ملاء الذيف يتعامموف معيـ وما يحتاجوف لو لفيـ رغباتيـ وتوقعاتيـ وكيفية الع
تصميـ السمع والخدمات الجديدة لتمبية ىذه الاحتياجات وكيفية تطوير إجراءات 
العمؿ اللازمة وكيفية تطوير واستخداـ قياسات الجودة اللازمة وكيفية التحسيف 

 .باستمرار ىذه العمميات
يمكف أف تولد )تحسيف المؤسسة التعميمية  (12)ودةإف تنفيذ إدارة الج

المزيد مف الإشباع وتحقيؽ رضاء العملاء)الطلاب(  –خفض التكاليؼ  –وخدماتيا
تحسيف الأداء المالي(، وتشمؿ المزايا الأخرى وىي )تحسيف صورة المؤسسة  -

                                                           
(10)

Kumar, m (2005)" Total quality management as the basis for 

organizational transformation of Indian Railways: a study in action 

research" Southern CrossUniversity Lismore, NSW. 
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دارة تحسيف الإ -تحسيف الروح المعنوية -تحسيف التوكيد في العمميات  -التعميمية 
 عملاء ممتزموف(.  -

إف الفوائد المترتبة عمى تحقيؽ مستوي جودة أفضؿ مف خلاؿ تحسيف 
العمميات ىي تحقيؽ مركز أفضؿ في السوؽ وزيادة الإنتاجية والأرباح وتحسيف 

 ويقمؿ مف الأخطاء ويقمؿ مف التسرب مف التعميـ.  إنتاج المؤسسة التعميمية
 :إدارة الجودة في قطاع التعميم 9-5

بأنيا الفرؽ بيف تصور الطلاب لمجودة وتقديـ تعرؼ  التعميمية جودة الخدمة
والاستجابة  الخدمة لمطلاب وىناؾ خمسة أبعاد لجودة الخدمة وىي الموثوقية

وتشير كممة خدمة إلى تقديـ الخدمة ويرجعيا  والممموسية والتوكيد والتعاطؼ
 (11)العبودية فقد عرفيا كوتمر الخبراء إلي أصؿ الكممو في اللاتينية والتي تعني

بأنيا نشاط أو أداء يخضع لمتبادؿ غير الممموس ولا يتيح الفرصة لأي انتقاؿ في 
 الممكية ويمكف ليذا النشاط أف يشترؾ أولا مع سمعة مادية ويمكف أف نميز بيف:

 والذي يتمثؿ في عرض المؤسسة التعميمية لمخدمة  :المؤسسة التعميمية
 فة لأي خدمة إضافيةالأساسية بدوف إضا

 :والخدمة  منتج رئيسي تصحبو خدمات إضافية المؤسسة التعميمية المساعد
التعميمية ىي نشاط أو منفعة يؤدييا طرؼ لآخر وتتسـ أساسا بأنيا غير 

. ويعرؼ البعض (12)ممموسة ولا يترتب عمى تقديميا أي نوع مف أنواع الممكية 
ذي يقدـ لممنتفع وييدؼ إلى إشباع الخدمة عمى أنيا النشاط غير الممموس ال

 حاجاتو ورغباتو.
الخدمة التعميمية عمى أنيا عبارة عف عمؿ أو أداء غير ممموس تعرؼ و 

ف ىذا يعتبر الأساس في تمييز السمع عف التعميـ وبالتالي تسويقيا حيث لا  (13)وا 
ف الشيء الذي لا  يمكف لمس أي شيء بالتالي لا يمكف إدراكو بحاسة الممس، وا 

                                                           

)11) Philip kotler and Alan R. Andresen , strategic marketing for 

Nonprofit organizations 3
rd

, prentice – hall, lnc Englewood 

Cliffs, new jersey , 1987, pp 429-433 
 .63، ص2212، عماف الأردف، 1طالتسويق الاستراتيجي لمخدمات، محمد محمود مصطفي،(12)12

 (13)Berry,L, Kathleen, s and dhruv, Gunderstanding service 

convenience, journal of marketing, vol 3, 2002,P. 66. 
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مكف لمسو لا نستطيع تحديده وتعريفو بسيولة، أما بالنسبة إلى الأشياء الممموسة ي
 فإنو مف الممكف تحديدىا وتعريفيا وتكويف صورة ذىنية ليا في فكر الأفراد.

 وتتحدد أىم خصائص الخدمة التعميمية في التالي:
يقدمو  الخدمة التعميمية غير ممموسة: إف الخدمة تمثؿ جيداً أو عملًا يمكف أف 

 فرد لآخر أو شخص لشخص آخر أو منظمة لأخرى.
الخدمة لا يمكف رؤيتيا أو تذوقيا أو شميا أو سماعيا قبؿ شرائيا ، أي ىي  

منافع يدركيا المستفيد بعد الحصوؿ عمى الخدمة )مثؿ خدمات التأميف 
والصحة والنقؿ( و تنشأ عف ىذه الخاصية العديد مف المشكلات في مجاؿ 

لا يمكف الاعتماد مطمقاً عمى تقديـ عينات مف الخدمة كما ىو  التسويؽ، حيث
الحاؿ في السمع، كما يكوف للإعلاف أثر محدود، وبالتالي فإنو بصفة عامة 

، وبالرغـ مف ذلؾ (14)يتعيف الاعتماد عمى البيع الشخصي في ترويج الخدمة
يج فإف البعض يرى أف الإعلاف يمكف أف يمعب دوراً لا يستياف بو في ترو 

الخدمة عف طريؽ العمؿ عمى تجسيد الخدمة، باستخداـ الحقائؽ الثابتة فيي 
 .(15)تدؿ عمى إمكانية إضفاء الثقة والاعتماد عمى الخدمة المقدمة

 يمكن عرض خصائص الخدمة التعميمية في النقاط التالية:
وتتميز بأف عمميات تقديميا والسمع الداعمة لتقديميا مختمفة  :عدم التماثل -1

ف استخداـ التقنيات والتجييزات يمعب دوراً كبيراً في تقميؿ ىذا التبايف وأف  وا 
النظرة إلي الخدمة مف ىذه الخاصية لـ يحظى بقبوؿ مف قبؿ العامميف في 
مجاؿ التعميـ لأنو يركز عمى الإجراءات ولـ يعطي أىمية لدور المستفيديف 

 (16)مف الخدمة.
د مقدميا والمستفيد منيا في آف أي أف ما يميز الخدمة ىي وجو  التماسك: -2

ف ىذا يعبر عف جانب أساسي مف مفيوـ الخدمة لكوف  واحد عند التقديـ وا 
 التعميـ خدمة بحتة تقدـ وتستيمؾ بشكؿ أساسي وتاـ في نفس الوقت.

                                                           

(14) Charles d. schewe and reuben M, Smith, Markting Concepts 

and applications, mc craw- hill book company. N.Y 1983.p.245. 

(15) Richard L.lynch et al, introduction to marketing, o.c ferell, et. 

Ed,, Chicago American marketing association, 1979.p.131. 
 

 .48، صمرجع سبق ذكره، ي، التسويؽ الاستيراتيجى لمخدمات( محمد محمود مصطف16)
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لا يمكف فصؿ الخدمة عف مقدميا أو المؤسسة : الملازمة أو عدم التماثل -3
دميا أو المؤسسة التعميمية جزء لا يتجزأ التعميمية كونيا ملازمو لو ويعتبر مق

مف الخدمة بمعنى أف البيع الشخصي ىو الأسموب الأكثر، إف لـ يكف 
 (17)الأسموب الوحيد، لتسويؽ التعميـ في كثير مف الحالات

)ىلا كية الخدمة المقدمة( بما أف الخدمة تمثؿ فعؿ أو  تلاشي الخدمة -4
 منيا او عدـ الاستفادة.تصرؼ فإنيا تتلاشي سواء أف تـ الاستفادة 

حيث يتضمف العرض في ىذا المجاؿ منتجات  منتجات ممموسة بحتو: -5
 ممموسة )بشكؿ تاـ( ولا يرافؽ السمع بأية خدمات.

ويتضمف العرض في ىذا المجاؿ،  منتجات ممموسة مصحوبة بخدمات: -6
منتجات ممموسة يصحبيا نوع واحد أو أكثر مف التعميـ لتحفيز وزيادة رغبة 

 يمؾ المست
حيث يشمؿ العرض عمى أجزاء متساوية مف المؤسسة التعميمية  اليجين: -7

المادية والخدمات، فمثلا وجدت المطاعـ لتقديـ الطعاـ ترافقيا التعميـ في 
 نفس الوقت أو سوية.

حيث يتضمف العرض مف  خدمة رئيسية مصحوبة بسمع وخدمات ثانوية: -8
قاصده بدوف أخذ شيء خدمات إضافية وسمع مساعدة ليدؼ الوصوؿ إلى م

ممموس لقاء ما دفعوه مف مبالغ )الخدمة الأساسية( مع ذلؾ يمكنيـ الاستفادة 
مف بعض الأشياء الممموسة كالطعاـ والشراب والمكتبة والقرطاسية المرافقة 

 ليا.
 معايير قياس جودة الخدمة التعميمية تتمثل في التالي:

 عميمية.توافر الخدمة الت نحو اتجاىات الطلاب قياس .1
 الاستجابة مف العامميف لطمبات مقدمي الخدمة التعميمية. مدى .2
 إنجاز الخدمة التعميمية. مستوى .3
 التعاطفمعمتمقيالخدمة التعميمية. .4
 الدقة والاعتمادية والموثوقية. .5
 

                                                           

 .49،  المرجع السابقمحمد محمود مصطفي،  (17)
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 أبعاد الجودة في قطاع التعميم: 9-6
 : (18)تتحدد أبعاد الجودة في قطاع التعميـ فيما يمي

تعني الميارات والقدرات ومستوى الأداء الفعمي لممدير ومقدـ التمكف الفني، و  .1
 الخدمة التعميمية.

سيولة الوصوؿ لمخدمة التعميمية؛ أي أف الخدمة التعميمية المقدمة يجب ألا  .2
نما الوصوؿ إلييا بسيولة وأف تكوف قريبة وتتوافر ليا وسائؿ  يحدىا عائؽ، وا 

 الاتصاؿ.
ودة عمى مدى فعالية وتأثير الخدمات الفعالية والتأثير حيث تعتمد الج .3

التعميمية المقدمة عمى أسس عممية، وأف تقدـ بطريقة مناسبة تكنولوجياً 
 مراعيةً الظروؼ والمخاطر المحتممة.

العلاقات بيف الأفراد وتعني التفاعؿ بيف المقدميف لمخدمات التعميمية  .4
بحيث تكوف  والمستفيديف، وكذلؾ بيف المؤسسة التعميمية والمجتمع برمتو

العلاقات جيدةً بما في ذلؾ التجاوب والتعاطؼ وحسف الاستماع والاحتراـ 
 المتبادؿ.

الكفاءة وتعني تقديـ الخدمات التعميمية الضرورية والتخمص مف الأنشطة التي  .5
 تقدـ بطريقة خطأ، أو عمى أسس ومعايير غير سميمة.

دأ الاستمرارية دوف الاستمرارية أي تقديـ الخدمات التعميمية عمى أساس مب .6
 توقؼ أو انقطاع.

الأماف والسلامة أي تقميؿ المخاطر لأبعد الحدود ويشمؿ ذلؾ مقدـ الخدمة  .7
 التعميمية والمستفيد منيا.

شباع الكماليات وتعني مواصفات الخدمة التي تساعد عمى إرضاء الط  .8 لاب وا 
 .احتياجاتيـ التعميمية

 :الدراسة الميدانية - 3
ستعرض الباحث الأساليب الإحصائية الحديثة في إثبات في ىذا الجزء، ي

فرضيات البحث وكما نصت في جزء المنيجية. وأيضا، يتناوؿ ىذا الجزء مف 
الدراسة توضيح المنيج المعتمد في الدراسة ومجتمع الدراسة وعينة الدراسة والأداة 

                                                           

(18) Cornin, Jr, and Tylor, (2002), Measuring Service Quality: A 

reexamination and Extension. Journal of Marketing, (56), July, pp 55-58 

p 58) 
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حصائية التي تـ استخداميا لأجؿ جمع البيانات والصدؽ والثبات والأساليب الإ
وبعد جمع البيانات  ۔التي استخدمت في ىذه الدراسة وفقا لفرضيات الدراسة ذاتيا

عف طريؽ الاستمارة الإحصائية المصممة مف أجؿ قياس معايير الجودة في 
دخاؿ ىذه البيانات بعد  التعميـ التطبيقي وانعكاسيا عمى سوؽ العمؿ في الكويت وا 

صلاحيا في برنامج الحزـ الإ  SPSSحصائية لمعموـ الاجتماعية ترميزىا وا 
ومف  ۔مف أجؿ تكويف قاعدة بيانات لمتحميؿ الإحصائي ليذه الدراسة 24الإصدار 

خلاؿ قاعدة البيانات المكونة، فإنو تـ وصؼ العينة و المتغيرات الديموغرافية عف 
طريؽ الجداوؿ التكرارية وعرض النسب المؤدية ليا، وأيضا، تـ حساب معامؿ 

لحساب المصداقية لبنود الاستبياف بعد  Cronbach Alphaفا كرونباخ الثبات أل
تجميع البيانات، وأيضا، قاـ الباحث باختبار العلاقة ما بيف المحاور الرئيسية 

 عند مستوى دلالة Pearson Correlation  لمدراسة باستخداـ المعامؿ بيرسوف
و  توسط الدرجاتلمفروؽ بيف م (Kruskal-Wallis) وحساب قيمة اختبار0.05

ما بيف  0.05ذلؾ لقياس الفروؽ ذات الدلالة الإحصائية عند مستوى دلالة 
مجاميع المتغيرات الديموغرافية مقابؿ محاور الدراسة و المتمثمة في المحاور 

 التالية:
 التزاـ وحرص الإدارة. - 1 
 تطبيؽ معايير الجودة. - 2 
 تطبيؽ مؤسسات التعميـ العالي لمعايير الجودة. - 3 
 معارؼ الخريجيف لسوؽ العمؿ.ملائمة  - 4 
 ملائمة ميارات الخريجيف لسوؽ العمؿ. - 5 
 خاص(.-ممكية مؤسسات التعميـ العالي )عاـ  - 6 
 تحديث معايير جودة الخدمات التعميمية. - 7 
 وجود خطة واضحة لمعامميف لتطبيؽ معايير الجودة. - 8 
 برامج تدريبية لمعامميف عمى تطبيؽ معايير الجودة. - 9 

ذلؾ لملائمتو لأغراض ج الوصفي التحميمي و الباحث المنيوقد أستخدـ 
الدراسة الحالية أذ تـ استخداـ أسموب المسح الميداني )الاستبياف( لجمع البيانات 

خصائص الظاىرة، ولعؿ أكثر ما يميز أسموب المسح الميداني ىو إعطاء تعرؼ و 
 الفرصة لجمع كمية كبيرة مف البيانات مف مجتمع ضخـ )كمجتمع الدراسة الحالي(



9119/ يوليو 1ج–العموم التربوية/ العدد الثالث   

 

 

  

481 

عف طريؽ استخداـ العينة و تعميـ نتائجيا، حيث يتـ المسح عمى مفردات 
المجتمع بشكؿ مباشر وصريح وتحميؿ تمؾ الأوضاع لموقوؼ عمى الظروؼ 
المحيطة بيا أو الأسباب الدافعة عمى ظيورىاتمقياسبنود المحاور باستخداـ 

(، إلى حد 2)(، غير موافؽ 1عبارات ىيتقييمغير موافؽ تماما ) 5 مقياسمكونمف
 (.5(، موافؽ تماما )4(، موافؽ )3ما )

 أساليب المعالجة الإحصائية: 3-1
بعد جمع بيانات الدراسة الميدانية عف طريؽ إجابات عينة البحث عف 
فقرات المقياس، جرى إدخاؿ ىذه البيانات لمحاسب الآلي و تمت معالجتيا 

تـ الاستعانة بمجموعة ، كذلؾ 24الإصدار  SPSSباستخداـ البرنامج الإحصائي 
حساب رياضية منيا استخراج التكرارات والنسب المئوية و مف الأساليب ال

عمى تعرؼ المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية لردود العينة وذلؾ لم
تعرؼ إجابات أفراد عينة البحث عف جميع فقرات متغيرات الدراسة، ومف أجؿ 

ـ استخداـ أساليب إحصائية متقدمة مثؿ اختبار طبيعة العلاقات بيف المتغيرات، ت
عمى تعرؼ العلاقة بيف المتغيرات لبيرسوف واستخداـ معادلة خط الانحدار لم

المتغيرات التي تؤثر عمى تقييـ الجودة وشكؿ ىذا التأثير إما سمبي أو إيجابي. 
عمى التأثير الكمي تعرؼ وكذلؾ تـ استخداـ معادلة النمذجة البنائية حتى ن

 ممتغيرات عمى المتغير التابع.ل
 :الأساليب الإحصائية المستخدمة 3-9

 الإحصاء الوصفي:
تسػػػتخدـ التكرارات والنسب المئوية والوسػػػط الحسػػػابي والانحراؼ المعياري 
لوصػػػؼ استجابة مفػػػردات العينة نحػػػو متغيرات الدراسة مػػػف خػػػلاؿ احتساب 

 لانحراؼ المعياري.المتوسػػػػطات الحسابية وا
 الإحصاء التحميمي:

تسػػتخدـ أساليب الإحصػػاء التحميمي فػػي ىػػذه الدراسة لقياس اعتمادية الأداء 
وجػػودة توفيؽ واختيار المتغيرات ومدى انسجاـ المتغيرات في نموذج الدراسة 
المقترح حيث يستخدـ معامػؿ الارتباط لكرونباخ ألفا لقياس مصداقية الأداة 

 ستخدمة في الدراسة.الم
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 التحميل العاممي:
تسػتخدـ ىػذه الدراسة أسموب التحميؿ العػاممي متمػثلًا فػي طريقة المكونػات 

 الأساسية لموصػػوؿ إلػػي جػػودة تحقيؽ المتغيرات ونمػػوذج الدراسة. 
 :صدق وثبات أداة الدراسة 3-3

الصدؽ الظاىري أختبر الباحث صدؽ أداة الدراسة مف خلاؿ إتباعيا منيج 
وذلؾ عف طريؽ عرض الاستبياف النيائي لمجموعة مف المحكميف الأكاديمييف 
والمتخصصيف في الييئة العامة لمتعميـ التطبيقي والتدريب والجامعة مف ذوي 
الخبرة في المجاؿ نفسو حيث تـ تحكيميا بمنيجية عممية إلى أف وصمت لشكميا 

 ۔النيائي
 :تساق الداخمي(ق البنائي )صدق الا الصد 3-4

تـ التحقؽ مف الصدؽ البنائي مف خلاؿ إدخاؿ البيانات ومعالجتيا 
وحساب معاملات الارتباط بطريقة بيرسوف  SPSSباستخداـ البرنامج الإحصائي 

بيف فقرات المحور الأوؿ الخاص بمدى تطبيؽ موضوع الدراسة، وفقرات كؿ مجاؿ 
لارتباط دالة إحصائيا عند مف المجالات الثلاث الأخرى، وكانت معاملات ا

 .0.05مستوى دلالة يساوي 
 الصدق البنائي )التكويني( للأداة: 3-5

قاـ الباحث بتطبيؽ أداة الدراسة بعد التأكد مف صدقيا التحكيمي عمى عينة 
( شخص مف أفراد المجتمع الكويتي وذلؾ لتحديد 35عشوائية استطلاعية حجميا )

الدراسة )الاستبياف( وذلؾ عف طريؽ حساب  مدى التجانس الداخمي لفقرات أداة
معامؿ الارتباط بيرسوف لكؿ فقرة مف فقرات الإستبياف والدرجة الكمية باعتبار أف 

( معامؿ الارتباط 2جدوؿ )الالاستبياف ىو عبارة عف محور واحد فقط، ويوضح 
 للاتساؽ الداخمي بيف كؿ فقرة مف فقرات الأداة ومستوى الدلالة ليا:

 (2)جدوؿ 
 معامؿ الارتباط للاتساؽ الداخمي بيف كؿ فقرة مف فقرات الأداة ومستوى الدلالة 

 البند
معامل 
         ‬الارتباط

مستوى 
         ‬الدلالة

 0.900 0.284 تحرص الكمية عمى توفير عناصر الخدمات التعميمية
 0.897 0.539 توفر الكمية العمالة المدربة والأجيزة التعميمية الحديثة المتخصصة

 0.898 0.458 توفر المؤسسة التعميمية للأساتذة الحصوؿ عمى درجات عممية متعددة
 0.898 0.472 يستطيع المدرس الاكتفاء بالأدوات التعميمية المتكاممة التي تقدميا الكمية لو
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 البند
معامل 
         ‬الارتباط

مستوى 
         ‬الدلالة

تعكس ردود أفعاؿ المدرسيف الثقة والاستحساف لمخدمات التعميمية المقدمة 
 0.908 0.120- بالكمية

 0.899 0.399 تحرص الكمية عمى تقديـ الخدمات التعميمية بجودة عالية
 0.896 0.535 صمـ مبني الكمية عمي أساس توفير القاعات الملائمة للأقساـ المختمفة

 0.897 0.543 توفر الكمية المرافؽ والتسييلات المادية الملائمة لمعممية التعميمية
 0.897 0.500 والموائح التي تحافظ عمى النظاـ داخؿ الكميةتيتـ الإدارة بنشر التعميمات 

 0.896 0.576 توفر الكمية الخدمات والأدوات البحثية
 0.894 0.676 تحرص الإدارة عمى رفع جودة خدمات التدريس لممدرسيف والمدربيف

جراءات العممية التعميميةتعرؼ يستطيع المتواجديف داخؿ الكمية   0.912 -0.301 طرؽ وا 
 0.895 0.621 تحرص الإدارة عمى حفظ ممفات المدرسيف ومراعاة سريتيا

توفر الإدارة التدريب الكافي لمعامميف لكي يتمتعوا بالمعرفة والميارة 
 0.894 0.685 الضرورية

يراعي العامميف في سموكيـ الوظيفي حصوليـ عمى ثقة جميع المتعامميف 
 0.895 0.607 مع الكمية

لعامميف عمى مراعاة البعد الإنساني في التعامؿ مع المدرسيف توجو الإدارة ا
 0.894 0.727 وعدـ الاكتفاء بالجوانب الفنية

 0.894 0.672 تيتـ الإدارة بدراسة اقتراحات وتوصيات المدرسيف وتبني ما يصمح منيا
 0.893 0.737 مف أوليات التعامؿ مع المدرسيف كسب ثقتيـ وولائيـ لمكمية

 0.912 0.388 تبني مفاىيـ الجودة ات العامميف ومظيرىـتعكس سموكي
 0.900 0.326 الكفاءة الفنية

 0.900 0.321 الكفاءة الإشرافية
 0.899 0.366 الكفاءة في الإدارة

 0.898 0.442 الكفاءة في الاتصاؿ مع الطلاب
 0.899 0.385 الكفاءة التحميمية والأبحاث العممية

 0.899 0.384 الكفاءة في التصور
 0.898 0.465 الكفاءة في إقناع الطلاب بالاستجابة لتعميمات الكمية

 0.900 0.344 الانضباط والالتزاـ
 0.894 0.678 تحقيؽ النتائج

 0.894 0.685 عدـ تقبؿ العامميف لمتغيير في الأساليب التقميدية في العمؿ
 0.895 0.604 غياب مؤشرات كمية لجودة الخدمات التعميمية

 0.893 0.751 دـ الاستعانة بمتخصصيف وخبراء في الإدارةع
 0.896 0.578 عدـ توفر تسييلات مادية كافية

 0.893 0.736 عدـ دعـ الإدارة العميا لسياسات واستراتيجيات الجودة
ويتضح مف الجدوؿ أعلاه أف معاملات ارتباط كؿ فقرة مع الدرجة الكمية 

( مما يبعث عمى الثقة بصدؽ 0.05نود أقؿ مف لممقياس عالية )مستوى الدلالة لمب
البناء والتكويف للأداة، ومف ثـ صدؽ الأداة ككؿ وصلاحيتيا لقياس أىداؼ 
الدراسة. نلاحظ أف معاملات الارتباط لبنود المقياس كميا دالة عمى مصداقية 
الاتساؽ الداخمي لممقياس ما عدا البنديف )تعكس ردود أفعاؿ المدرسيف الثقة 
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تحساف لمخدمات التعميمية المقدمة بالكمية ، ويستطيع المتواجديف داخؿ الكمية والاس
جراءات العممية التعميمية ، (حيث بمغت قيمة الارتباط ليذيف البنديف تعرؼ  طرؽ وا 

 قيـ سالبة أي أنيما يخالفوف المقياس وتـ استبعادىـ مف الدراسة.
 معامل الثبات للاستبيان: 3-6

دؽ الاتساؽ الداخمي لأداة الدراسة وكؿ محور مف وقد تـ التحقؽ مف ص
محاورىا، ومدى ارتباط ىذه الفقرات المكونة ليا بعضيا مع بعض، والتأكد مف 
عدـ التداخؿ بينيا، وتحقؽ الباحث مف ذلؾ بإيجاد معاملات الارتباط حيث بمغ 

 %91قيمة معامؿ الثبات لممقياس وفقا لإختبار كرونباخ ألفا والتي كانت تساوي 
وىي قيمة عالية جدا وىذا يعكس أف ىناؾ مصداقيو في الردود وىي تعكس ردود 

 مجتمع الدراسة.
 نتائج الدراسة: 3-7

لا توجد اختلافات ذات دلالة إحصائية بيف لمتحقق من الفرضية الأولى "
درجات التزاـ وحرص إدارة مؤسسات التعميـ العالي الكويتية وتطبيؽ معايير 

 الجودة."
داـ اختبار معامؿ الارتباط بيرسوف لقياس دلالة العلاقة بيف درجات تـ استخ

التزاـ وحرص إدارة مؤسسات التعميـ العالي الكويتية وتطبيؽ معايير الجودة. ويبيف 
 ( النتيجة النيائية ليذا الفرض:3الجدوؿ )

 اختبار مستوى الارتباط بيرسوف بيف درجات التزاـ (3)جدوؿ 
 تعميـ العالي الكويتية وتطبيؽ معايير الجودةوحرص إدارة مؤسسات ال 

 تطبيق معايير الجودة التزام وحرص الإدارة المحور
التزاـ وحرص 

 الإدارة
 **0.535 1 معامؿ بيرسوف
 0.000 داؿ إحصائيا مستوى الدلالة

تطبيؽ معايير 
 الجودة

 1 **0.535 معامؿ بيرسوف
 داؿ إحصائيا 0.000 مستوى الدلالة

الجدوؿ السابؽ، أف ىناؾ ارتباط إيجابي ذات دلالة إحصائية بيف نلاحظ مف 
درجات التزاـ وحرص إدارة مؤسسات التعميـ العالي الكويتية وتطبيؽ معايير 

وتعتبر ىذه القيمة عالية   53.5%يث بمغت قيمة معامؿ الارتباط نحوالجودة، ح
 جدا.
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س( عمى محاور الدراسة ومف أجؿ التحقؽ مف تأثير المتغيرات الديموغرافية )الجن
 . ذلؾ مف خلاؿ حساب متوسطات الرتب يبيف (4فاف الجدوؿ )

 متوسطات الرتب لمتغير الجنس لمحاور الدراسة (4) جدوؿ
 متوسط الرتب العدد الجنس

 التزاـ وحرص الإدارة
 74.29 75 ذكر
 63.79 63 أنثى

  138 المجموع

 تطبيؽ معايير الجودة
 72.93 75 ذكر
 65.42 63 أنثى

  138 المجموع
تطبيؽ مؤسسات التعميـ العالي لمعايير 

 الجودة
 69.01 75 ذكر
 70.08 63 أنثى

  138 المجموع

 ملائمة معارؼ الخريجيف لسوؽ العمؿ
 61.03 75 ذكر
 79.58 63 أنثى

  138 المجموع

 ملائمة ميارات الخريجيف لسوؽ العمؿ
 63.41 75 ذكر
 76.75 63 أنثى

  138 لمجموعا

 خاص(-ممكية مؤسسات التعميـ العالي )عاـ 
 64.63 75 ذكر
 75.30 63 أنثى

  138 المجموع

 تحديث معايير جودة الخدمات التعميمية
 67.21 75 ذكر
 72.23 63 أنثى

  138 المجموع
وجود خطة واضحة لمعامميف لتطبيؽ معايير 

 الجودة
 64.22 75 ذكر
 75.79 63 أنثى

  138 مجموعال

 برامج تدريبية لمعامميف عمى تطبيؽ معايير
 64.67 75 ذكر
 75.25 63 أنثى

  138 المجموع
( انو لا توجد اختلافات ذات دلالة إحصائية بيف 4ونلاحظ مف الجدوؿ )

الذكور والإناث لكؿ محاور الدراسة ماعدا ملائمة معارؼ الخريجيف وملائمة 
ذكور والإناث. حيث تبيف مف الجدوؿ أف الإناث مف ميارات الخريجيف بالنسبة لم
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أعضاء ىيئة التدريس والتدريب يشعروف بملائمة معارؼ الخريجيف وملائمة 
ميارات الخريجيف أكثر مف الذكور، كوف بمغ متوسط رتب الإناث بما يقارب 

بالنسبة لمتغير ملائمة  61.03%في حيف بمغ متوسط الذكور قيمة  %79.58
يف. أما بالنسبة لمتغير ملائمة ميارات الخريجيف، بمغ متوسط رتب معارؼ الخريج

 .63.41% في حيف بمغ متوسط الذكور قيمة76.75%الإناث بما يقارب 
عمى محاور  (Kruskal-Wallis)  وباستخداـ اختبار كروسكاؿ وولس

لمتغير الجنس يبف ذلؾ الجدوؿ  1ودرجة حرية= (0.05) الدراسة عند مستوى ثقة
 .(5رقـ )

 ( لمتغير الجنس1كروسكاؿ وولسعند درجة حرية ) اختبار( 5)جدوؿ 

 
التزاـ 
وحرص 
 الإدارة

تطبيؽ 
معايير 
 الجودة

تطبيؽ 
مؤسسات 
التعميـ 
العالي 
لمعايير 
 الجودة

ملائمة 
معارؼ 
الخريجيف 
لسوؽ 
 العمؿ

ملائمة 
ميارات 
الخريجيف 
لسوؽ 
 العمؿ

ممكية 
مؤسسات 
التعميـ 
العالي 
-)عاـ 
 خاص(

 تحديث
معايير 
جودة 

الخدمات 
 التعميمية

وجود خطة 
واضحة 
لمعامميف 
لتطبيؽ 
معايير 
 الجودة

برامج 
تدريبية 
لمعامميف 
عمي 
تطبيؽ 
 معايير

قيمة 
كاي 
 سكوير

2.449 1.242 0.025 7.552 3.930 2.493 0.547 2.913 2.439 

مستوى 
 0.118 0.088 0.459 0.114 0.047 0.006 0.874 0.265 0.118 الدلالة

ملائمة ئمة معارؼ الخريجيف لسوؽ العمؿ و ( انو ملا5نلاحظ مف الجدوؿ )
( 0.05ميارات الخريجيف لسوؽ العمممف محاور الدراسة اقؿ مف مستوى الثقة )

مما يعزز اف ىناؾ اختلاؼ بيف الذكور الاناث حوؿ ىذيف المحوريف اما باقي 
 .محاور الدراسة فإنيا أعمى مف مستوى الثقة لمتغير الجنس 

لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف  الفرضية الثانية: لمتحقق من
 مؤسسات التعميـ العالي الكويتية مف حيث 

 تحديث معايير جودة الخدمات التعميمية.  
 وجود خطة واضحة لمعامميف لتطبيؽ معايير الجودة.  
 برامج تدريبية لمعامميف عمى تطبيؽ معايير الجودة. 

امؿ الارتباط بيرسوف لقياس دلالة العلاقة بيف تـ استخداـ اختبار مع
مؤسسات التعميـ العالي الكويتية وتحديث معايير جودة الخدمات التعميمية ووجود 
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خطة واضحة لمعامميف لتطبيؽ معايير الجودة وبرامج تدريبية لمعامميف عمى تطبيؽ 
 ( النتيجة النيائية ليذا الفرض:6معايير. حيث يبيف جدوؿ )

اختبار مستوى الارتباط بيرسوف بيف مؤسسات التعميـ العالي الكويتية  (6)جدوؿ 
وتحديث معايير جودة الخدمات التعميمية وبيف وجود خطة واضحة لمعامميف 

 الجودةلتطبيؽ معايير الجودة وبرامج تدريبية لمعامميف عمى تطبيؽ معايير 

 

تطبيؽ 
مؤسسات 

التعميـ العالي 
 لمعايير الجودة

تحديث 
معايير 

 لجودةا

وجود خطة 
واضحة 

لمعامميف لتطبيؽ 
 معايير الجودة

برامج تدريبية 
لمعامميف عمي 
 تطبيؽ معايير

تطبيؽ مؤسسات 
التعميـ العالي لمعايير 

 الجودة

المعامؿ 
*0.357 1 بيرسوف

* 0.284** 0.563** 
 0.000 0.001 0.000  مستوى الدلالة

 تحديث معايير الجودة
المعامؿ 
 **0.294 0.052 1 **0.357 بيرسوف

 0.000 0.542  0.000 مستوى الدلالة
وجود خطة واضحة 
لمعامميف لتطبيؽ 
 معايير الجودة

المعامؿ 
 **0.446 1 0.052 **0.284 بيرسوف

 0.000  0.542 0.001 مستوى الدلالة
برامج تدريبية لمعامميف 
 عمي تطبيؽ معايير

المعامؿ 
*0.294 **0.563 بيرسوف

* 0.446** 1 
  0.000 0.000 0.000 توى الدلالةمس

نلاحظ مف الجدوؿ أعلاه، أف ىناؾ ارتباط إيجابي ذات دلالة إحصائية بيف 
درجات تطبيؽ مؤسسات التعميـ العالي الكويتية وتحديث معايير الجودة ووجود 
خطة واضحة لمعامميف لتطبيؽ معايير الجودة وبرامج تدريبية لمعامميف عمى تطبيؽ 

. حيث نلاحظ أف علاقة تطبيؽ مؤسسات التعميـ العالي لمعايير معايير الجودة
وبمغت علاقة تطبيؽ  ،35.7%الجودة مع تحديث معايير الجودة بمغت نحو 

مؤسسات التعميـ العالي لمعايير الجودة مع وجود خطة واضحة لمعامميف لتطبيؽ 
يـ وكذلؾ بمغت علاقة تطبيؽ مؤسسات التعم 28.4%معايير الجودة ما يقارب 

برامج تدريبية لمعامميف عمي تطبيؽ معايير ما العالي لمعايير الجودة معتقديـ 
 . عالية تدؿ عمى العلاقة الإيجابية، وىي قيـ 56.3%يقارب 

ومف أجؿ التحقؽ مف تأثير المتغيرات الديموغرافية )الوظيفة( عمى محاور 
 . يبيف ذلؾ مف خلاؿ حساب متوسطات الرتب( 7الدراسة فاف الجدوؿ )
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 متوسطات الرتب لمتغير الوظيفة لمحاور الدراسة (7)جدوؿ 
 متوسط الرتب العدد الوظيفة

 التزاـ وحرص الإدارة
 70.05 100 عضو ىيئة تدريس
 68.05 38 عضو ىيئة تدريب

  138 المجموع
 تطبيؽ معايير الجودة

 68.81 100 عضو ىيئة تدريس
 71.32 38 عضو ىيئة تدريب

  138 المجموع
تطبيؽ مؤسسات التعميـ 
 العالي لمعايير الجودة

 65.86 100 عضو ىيئة تدريس
 79.09 38 عضو ىيئة تدريب

  138 المجموع
ملائمة معارؼ الخريجيف 

 لسوؽ العمؿ
 67.76 100 عضو ىيئة تدريس
 74.08 38 عضو ىيئة تدريب

  138 المجموع
ملائمة ميارات الخريجيف 

 لسوؽ العمؿ
 65.95 100 دريسعضو ىيئة ت

 78.84 38 عضو ىيئة تدريب
  138 المجموع

ممكية مؤسسات التعميـ 
 خاص(-العالي )عاـ 

 68.70 100 عضو ىيئة تدريس
 71.61 38 عضو ىيئة تدريب

  138 المجموع
تحديث معايير جودة 
 الخدمات التعميمية

 68.78 100 عضو ىيئة تدريس
 71.41 38 عضو ىيئة تدريب

  138 موعالمج
وجود خطة واضحة لمعامميف 

 لتطبيؽ معايير الجودة
 67.91 100 عضو ىيئة تدريس
 73.70 38 عضو ىيئة تدريب

  138 المجموع
برامج تدريبية لمعامميف عمى 

 تطبيؽ معايير
 67.65 100 عضو ىيئة تدريس
 74.38 38 عضو ىيئة تدريب

  138 المجموع
توجد اختلافات ذات دلالة إحصائية بيف  ( انو لا7ونلاحظ مف الجدوؿ )

 .س والتدريب لكؿ مف محاور الدراسةأعضاء ىيئة التدري
لمكشؼ عف  (Kruskal-Wallis)  وباستخداـ اختبار كروسكاؿ وولس

وجود فروؽ بيف متوسط درجاتعناصر المتغيرات الديموغرافية )الوظيفة( عمى 
،حيث يبف ذلؾ الجدوؿ 1ة=ودرجة حري (0.05) محاور الدراسة عند مستوى ثقة

 :(8رقـ )
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 ( لمتغير الوظيفة1اختبار كروسكاؿ وولس عند درجة حرية )( 8)جدوؿ 

 
التزام 

وحرص 
 الإدارة

تطبيق 
معايير 
 الجودة

تطبيق 
مؤسسات 
التعميم 
العالي 
لمعايير 
 الجودة

ملائمة 
معارف 

الخريجين 
لسوق 
 العمل

ملائمة 
ميارات 

الخريجين 
لسوق 
 العمل

ممكية 
ات مؤسس

التعميم 
العالي 

-)عام 
 خاص(

تحديث 
معايير 
جودة 

الخدمات 
 التعميمية

وجود 
خطة 

واضحة 
لمعاممين 
لتطبيق 
معايير 
 الجودة

برامج 
تدريبية 
لمعاممين 
عمي 
تطبيق 
 معايير

قيمة 
كاي 
 سكوير

0.071 0.111 3.121 0.705 2.948 0.149 0.121 0.588 0.794 

مستوى 
 0.373 0.443 0.728 0.700 0.086 0.401 0.077 0.739 0.789 الدلالة

(، انو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف 8نلاحظ مف الجدوؿ )
أعضاء ىيئة التدريس وأعضاء ىيئة التدريب بالنسبة لمحاور الدراسة عف الجودة 

 .لأف درجات مستوى الدلالة اكبر مف مستوى درجة الثقة في المؤسسات التعميمية
لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية الثالثة والرابعة :الفرضية لمتحقق من 

بيف تطبيؽ مؤسسات التعميـ العالي الكويتية لمعايير الجودة وملائمة معارؼ 
الخريجيف لسوؽ العمؿ مف جية وملائمة ميارات الخريجيف لسوؽ العمؿ مف جية 

 أخرى.
يف تطبيؽ تـ استخداـ اختبار معامؿ الارتباط بيرسوف لقياس دلالة العلاقة ب

مؤسسات التعميـ العالي الكويتية لمعايير الجودة وملائمة معارؼ الخريجيف لسوؽ 
العمؿ مف جية وملائمة ميارات الخريجيف لسوؽ العمؿ مف جية أخرى ، حيث 

 ( النتيجة النيائية لمفرضيتيف الثالثة والرابعة: 9يبيف جدوؿ )
تطبيؽ مؤسسات التعميـ  اختبار مستوى الارتباط بيرسوف بيف درجات (9)جدوؿ 

العالي الكويتية لمعايير الجودة وملائمة معارؼ الخريجيف لسوؽ العمؿ مف جية 
 وملائمة ميارات الخريجيف لسوؽ العمؿ مف جية أخرى

  

تطبيق مؤسسات 
التعميم العالي 
 لمعايير الجودة

ملائمة معارف 
الخريجين 
 لسوق العمل

ملائمة ميارات 
الخريجين 
 لسوق العمل

بيؽ مؤسسات التعميـ تط
 العالي لمعايير الجودة

 **0.617 **0.608 1 المعامؿ بيرسوف
 0.000 0.000  مستوى الدلالة

ملائمة معارؼ 
 الخريجيف لسوؽ العمؿ

 **0.716 1 **0.608 المعامؿ بيرسوف
 0.000  0.000 مستوى الدلالة
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ملائمة ميارات 
 الخريجيف لسوؽ العمؿ

 1 **0.716 **0.617 المعامؿ بيرسوف
  0.000 0.000 مستوى الدلالة

نلاحظ مف الجدوؿ أعلاه، أف ىناؾ ارتباط إيجابي ذات دلالة إحصائية بيف 
تطبيؽ مؤسسات التعميـ العالي لمعايير الجودة وملائمة معارؼ الخريجيف لسوؽ 

وىي قيمة ارتباطيو قوية أي كمما  %60.8العمؿ حيث بمغ قيمة الارتباط حوالي 
تطبيؽ المؤسسات لمعايير الجودة كمما ارتفعت نسبة ملائمة معارؼ ارتفع 

وكذلؾ ىو نفس الحاؿ بالنسبة لعلاقة  60% الخريجيف لسوؽ العمؿ بنسبة تفوؽ
تطبيؽ مؤسسات التعميـ العالي لمعايير الجودة وملائمة ميارات الخريجيف لسوؽ 

 يو قوية. وىي قيمة ارتباط %61.7العمؿ حيث بمغ قيمة الارتباط حوالي 
ومف أجؿ التحقؽ مف تأثير المتغيرات الديموغرافية )الخبرة( عمى محاور 

 .ذلؾ مف خلاؿ حساب متوسطات الرتب يبيف( 10الدراسة فاف الجدوؿ )
 متوسطات الرتب لمتغير سنوات الخبرة لمحاور الدراسة (12)جدوؿ 

 متوسط الرتب العدد سنوات الخبرة

 التزاـ وحرص الإدارة

 62.16 16 سنوات 5أقؿ مف 
 62.97 65 سنوات 12إلى أقؿ مف  5مف 
 69.82 34 سنة 22إلى أقؿ مف  12مف 

 92.59 23 وأكثر 22مف 
  138 المجموع

 تطبيؽ معايير الجودة

 72.44 16 سنوات 5أقؿ مف 
 70.08 65 سنوات 12إلى أقؿ مف  5مف 
 63.24 34 سنة 22إلى أقؿ مف  12مف 

 75.09 23 وأكثر 22مف 
  138 المجموع

تطبيؽ مؤسسات التعميـ 
 العالي لمعايير الجودة

 79.66 16 سنوات 5أقؿ مف 
 62.90 65 سنوات 12إلى أقؿ مف  5مف 
 64.12 34 سنة 22إلى أقؿ مف  12مف 

 89.04 23 وأكثر 22مف 
  138 المجموع

ملائمة معارؼ الخريجيف 
 لسوؽ العمؿ

 88.34 16 سنوات 5أقؿ مف 
 67.87 65 سنوات 12إلى أقؿ مف  5مف 
 59.75 34 سنة 22إلى أقؿ مف  12مف 

 75.41 23 وأكثر 22مف 
  138 المجموع

 81.66 16 سنوات 5أقؿ مف ملائمة ميارات الخريجيف 
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 متوسط الرتب العدد سنوات الخبرة
 65.30 65 سنوات 12إلى أقؿ مف  5مف  لسوؽ العمؿ

 62.16 34 سنة 22إلى أقؿ مف  12مف 
 83.76 23 وأكثر 22مف 

  138 المجموع

ممكية مؤسسات التعميـ 
 خاص(-العالي )عاـ 

 68.09 16 سنوات 5أقؿ مف 
 67.06 65 سنوات 12إلى أقؿ مف  5مف 
 70.31 34 سنة 22إلى أقؿ مف  12مف 

 76.17 23 واكثر 22مف 
  138 المجموع

تحديث معايير جودة 
 الخدمات التعميمية

 59.91 16 سنوات 5أقؿ مف 
 68.29 65 سنوات 12إلى أقؿ مف  5مف 
 73.62 34 سنة 22إلى أقؿ مف  12مف 

 73.50 23 وأكثر 22مف 
  138 المجموع

وجود خطة واضحة 
لمعامميف لتطبيؽ معايير 

 الجودة

 66.25 16 سنوات 5أقؿ مف 
 67.71 65 سنوات 12إلى أقؿ مف  5مف 
 71.24 34 سنة 22إلى أقؿ مف  12مف 

 74.26 23 وأكثر 22مف 
  138 المجموع

برامج تدريبية لمعامميف 
 عمى تطبيؽ معايير

 80.78 16 سنوات 5أقؿ مف 
 66.72 65 سنوات 12إلى أقؿ مف  5مف 
 59.56 34 سنة 22إلى أقؿ مف  12مف 

 84.22 23 وأكثر 22مف 
  138 المجموع

إحصائية بيف  (، انو لا توجد فروؽ ذات دلالة10نلاحظ مف الجدوؿ )
أعضاء ىيئة التدريس وأعضاء ىيئة التدريب بالنسبة لمتغيرات الدراسة عف الجودة 
في المؤسسات التعميمية ما عدا التزاـ وحرص الإدارة حيث لوحظ أف ىناؾ فروؽ 
ذات دلالة إحصائية بيف سنوات الخبرة لدى أعضاء ىيئة التدريس والتدريب، حيث 

وأكثر كانت تقييماتيـ أعمى مف سنو 20ة مف لوحظ أف متوسطات الرتب لمفئ
( وىي قيمة 92.59الفئات الأخرى حيث بمغت قيمة المتوسطات ليذه الفئة ب )

عالية جدا مقارنة بالفئات الأخرى. وكذلؾ، لوحظ أف تطبيؽ مؤسسات التعميـ 
العالي لمعايير الجودة قد شيدت فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف سنوات الخبرة 

ىيئة التدريس والتدريب، حيث لوحظ أف متوسطات الرتب لمفئة مف  لدى أعضاء
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وأكثر كانت تقييماتيـ أعمى مف الفئات الأخرى حيث بمغت قيمة المتوسطات  20
 (.89.04ليذه الفئة ب )

لمكشؼ  (Kruskal-Wallis) قاـ الباحث بتطبيؽ إختبار كروسكاؿ وولس
الديموغرافية )الخبرة( عمى عف وجود فروؽ بيف متوسط درجاتعناصر المتغيرات 

حيث يبف ذلؾ الجدوؿ  ،1ودرجة حرية = (0.05) أبعاد الدراسة عند مستوى ثقة
(11). 

 (11)جدوؿ 
 ( لمتغير الخبرة الوظيفية3إختبار كروسكاؿ وولس عند درجة حرية ) 

 
التزام 

وحرص 
 الإدارة

تطبيق 
معايير 
 الجودة

تطبيق 
مؤسسات 
التعميم 
العالي 
لمعايير 
 الجودة

ملائمة 
معارف 

الخريجين 
لسوق 
 العمل

ملائمة 
ميارات 

الخريجين 
لسوق 
 العمل

ممكية 
مؤسسات 
التعميم 

العالي )عام 
 خاص(-

تحديث 
معايير 
جودة 

الخدمات 
 التعميمية

وجود 
خطة 

واضحة 
لمعاممين 
لتطبيق 
معايير 
 الجودة

برامج 
تدريبية 
لمعاممين 
عمي 
تطبيق 
 معايير

قيمة كاي 
 6.916 0.637 1.591 0.936 6.455 6.343 9.219 1.424 10.314 سكوير
مستوى 
 0.075 0.888 0.662 0.817 0.091 0.096 0.027 0.700 0.016 الدلالة

( انو التزاـ وحرص الإدارة وتطبيؽ مؤسسات التعميـ 11نلاحظ مف الجدوؿ )
( مما يعزز 0.05العالي لمعايير الجودة مف محاور الدراسة اقؿ مف مستوى الثقة )

ىناؾ اختلاؼ بيف معارؼ وميارات الخريجيف وتطبيؽ معايير الجودة لمتغير  اف
الخبرة حوؿ ىذيف المحوريف اما باقي محاور الدراسة فإف مستوى الدلالة أعمى مف 

 مستوى الثقة لمتغير الخبرة .
 النتائج والتوصيات: - 4

ه وء ىذالنتائج والتوصيات التي تـ التوصؿ إلييا في ض ىذه نجد إف أىـ
 : الدراسة عمى النحو التالي

الاستمرار بتصميـ معايير جديدة لتقييـ الأداء لأعضاء ىيئة التدريس  .1
والتدريب بما يتلاءـ مع طبيعة الأدوار الموكمة ليـ وذلؾ لتحفيز طاقـ 

 الكميات عمي زيادة وسرعة الاستجابة لتطورات العممية.
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خبراء متخصصيف في التركيز عمى تصميـ وتقديـ برامج تدريب مف خلاؿ   .2
الجودة لإكساب أعضاء ىيئة التدريس والتدريب ميارات ومعارؼ جديدة 

 تساعدىـ في رفع مستويات الاعتمادية الجودة في الخدمات التعميمية.
إيجاد آليات فعالة لتبادؿ أفضؿ  تجاهيجب إعطاء المزيد مف الاىتماـ  .3

ؤسسة نفسيا وكذلؾ الممارسات بيف المؤسسات التعميمية وايضا في داخؿ الم
 توفير الموارد لدعـ التطوير والتحسيف المستمر.

ضرورة توفير التسييلات المادية اللازمة والضرورية التي تساعد طاقـ الكمية   .4
 عمي كسب ثقة الطلاب وتعاطفيـ ومف ثـ استجابتيـ لعممية التعمـ.

ار إعطاء إدارة الكمية فرص لتقديـ أعضاء ىيئة التدريس والتدريب أفك  .5
 وحموؿ جديدة لممشاكؿ التعميمية مع الطلاب.

العمؿ عمي توفير الحوافز المادية لأعضاء الييئة التدريسية والتدريبية عند  .6
إظيار اىتماميـ بتطوير أدائيـ مع مشاركتيـ في وضع أىداؼ وخطط 

 العمؿ.
يحب تنمية قدرات طاقـ التدريس وتشجيعيـ عمى المشاركة في تخطيط   .7

التعميمية وعدـ تركيز الإدارة عمى مدي انضباطيـ أثناء  وتصميـ الخدمات
 وقت العمؿ دوف الاعتبارات الأخرى. 

ضرورة اىتماـ إدارة الكمية بالتخطيط والتواصؿ مع المرؤوسيف بفتح حوار   .8
 معيـ وتطبيؽ سياسة الباب المفتوح.

 ضرورة الاىتماـ مف إدارة الكمية بكؿ مف:  .9
 النظـ والسياسات والإجراءات.  
  شكؿ العلاقة بيف إدارة الكمية وطاقـ التدريس والتدريب. 
 الأسس المستخدمة مف الإدارة في تقييـ جودة الخدمات التعميمية. 

التشاور بيف إدارة الكمية وطاقـ التدريس والطلاب في اتخاذ القرارات مما  .12
يعزز مف المناخ الوظيفي وىو ما ينعكس عمى رضاء الطلاب عف معاممة 

يس مف خلاؿ زيادة ثقة وتعاطؼ واستجابة الطلاب لمعممية طاقـ التدر 
 التعميمية

 الخطط المستقبمية : –5
 :لأفكار لدراسات مستقبمية كما يمييقترح الباحث بعض ا
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ىذه الدراسة ركزت عمى كميات الييئة العامة لمتعميـ التطبيقي والتدريب  -1
راسة مجموعة كمجالا لإجراء الدراسة الميدانية إلا أنو يمكف لباحثيف د

المعوقات التي تقيد تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة مف وجية نظر أعضاء ىيئة 
التدريس في الجامعات الكويتية في القطاع الخاص خصوصا الجامعات التي 
اكتممت بنيتيا التحتية واتضح مسارىا الأكاديمي والبحثي. كما يمكف دراسة 

يس والتدريب في أي جامعة ىذه المعوقات مف وجية نظر أعضاء ىيئة التدر 
 .مف جامعات الدوؿ النامية

ىذه الدراسة اقتصرت عمى وجيات نظر أعضاء ىيئة التدريس والتدريب   -2
ويمكف لمدراسات اللاحقة أف تركز عمى أراء بقية الشرائح كالموظفيف والطلاب 
والمتعامميف الخارجييف، كما أقتصر مجتمع البحث عمى كميات الييئة والتي 

قواسـ مشتركة إلا أنو يمكف تطبيقيا عمى التخصصات العممية فقط  تجمعيا
 .ومف ثـ مقارنة نتائجيا بنتائج ىذه الدراسة

دراسة مدى ملائمة تطبيؽ التجارب العالمية في إدارة الجودة الشاممة في   -3
 .البيئة العربية او البيئية الكويتية بشكؿ خاص
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 يم التطبيقي والتدريب:شكر وعرفان لمييئة العامة لمتعم
يسعدني أن أتقدم بالشكر والعرفان لمييئة العامة لمتعميم 
التطبيقي والتدريب لدعم وتمويل بحث بعنوان: "تقييم تطبيق 
معايير الجودة في التعميم التطبيقي وانعكاسيا عمى سوق 

وكل من ساىم في تقديم  BS-17-03العمل في الكويت، رقم 
 .ةسالدعم لانجاز ىذه الدرا

 الباحث
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 :بية والأجنبية والدراسات السابقةالمراجع العر  -7

 :المراجع العربية -أولاً 
: جودة وتحسينيا في التعميـ العاليإدارة الأ.د. عصاـ الديف عجمي وأحمد الحكيـ "

" المؤتمر العربي الدولي تجربة جامعة الشارقة -التطبيقات الأسس و 
 2216( IACQAي )السادس لضماف جودة التعميـ العال

د. عمر عمى دحلاف " درجة توافر معايير الجودة الشاممة في برنامج إعداد المغة 
 7العربية في كمية التربية في جامعة الأقصى، مجمة جامعة الأقصى ـ 

 .2213، يونيو 12العدد 
أسس تطبيؽ نظاـ إدارة الجودة محمد اميف & بكحيؿ عبد القادر " أ.د. بربري

الممتقي الدولي الخامس حوؿ  -مؤسسات التربوية التعميميةالشاممة في ال
رأس الماؿ الفكري في منظمات الأعماؿ العربية في ظؿ الاقتصاديات 

 .2211الحديثة"، 
، عماف الأردف، 1التسويؽ الاستراتيجي لمخدمات" طمحمد محمود مصطفي "

2212 
ة لمعايير ضماف د. وفيؽ حممي الاغا & إيياب وفيؽ الاغا " استراتيجيات مقترح

جامعة الأزىر، غزة، كمية الاقتصاد والعموـ  –جودة الأداء الجامعي 
 .2212الإدارية، قسـ إدارة الاعماؿ، 

أ.د. محمد الخطيب " مدخؿ لتطبيؽ معايير ونظـ الجودة الشاممة في المؤسسات 
 .2227القصيـ،  14الجمعية السعودية لمعموـ التربوية المقاء  –التعميمية 

( كأحد أنواع الفحص ISOمدخؿ مقترح لتدقيؽ الجودة )حمد ىادي العدناني "م د.
مجمة العموـ " كمية الإدارة والاقتصاد/ جامعة السػميمانية لأغراض خاصة

 2227، 45/ ع13الاقتصادية والإدارية المجمد
إدارة الجودة الشاممة ومتطمبات التأىيؿ للأيزو" دار غريب د. عمى السممى "
 .2221نشر والتوزيع القاىرة ،لمطباعة وال
إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية" دار غريب لمطباعة والنشر د. عمى السممى "

 .1996والتوزيع ،القاىرة ،
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بيف النظرية والتطبيؽ"،  9222الجودة الكمية الشاممة والايزو محمد رضا شندي "
 .1996القاىرة، بيمكو لمخدمات التعميمية، 
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