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الملخص:
 تتن���اول الدرا�س���ة متطلباً هاما من متطلبات تطبي���ق �إدارة الجودة ال�شاملة و هو �إر�ضا حاج���ات الزبائن )الطلبة و 
مقدم���ى الخدم���ة التعليمية( من منطلق �أن  الجودة ال�شاملة ت�سعى �إلى �إر�ضا جمي���ع الأطراف المتفاعلة والم�ستفيدة 

من الخدمة )�أو المنتج( �سواء مقدم الخدمة �أو الم�ستقبل لها.
وترك���ز الدرا�س���ة عل���ى الجوانب الإداري���ة للخدمات التعليمي���ة التى تت�ضمن تق���ديم خدمات �أ�سا�سي���ة للطلبة،  مثل  
خدمات الت�سجيل و القبول،الخدمات المعلوماتية، خدمات الإر�شاد الأكاديمى،الأن�شطة الطلابية، وخدمات الإعا�شة 
و الت�سكين والانتقال التى توفرها الجامعة للطلبة، و هى خدمات فى مجموعها لا تقل �أهمية عن عمليات التح�صيل 

المعرفى و الدرا�سى التى تنطوى عليها العملية التعليمية .
وق���د تبن���ت الدرا�سة المنهج الو�صفى التحليلى من خ�ل�ال الم�سح الأدبى للدرا�سات التى تناول���ت النقاط ذات ال�صلة 
بمو�ضوع البحث، و قامت الباحثة من خلال م�سح هذه الأدبيات با�ستخلا�ص �أهم معايير الجودة ال�شاملة فى التعليم 
و الا�ستعان���ة به���ا فى ت�صميم ا�ستمارات الا�ستبيان الموجهة لعينة ع�شوائية من الإداريين و�أخرى للطلبة ا�شتملت على  
الذكور والإناث من الكليات التطبيقية والنظرية بجامعة م�صر للعلوم والتكنولوجيا، كما ا�شتملت العينة  927  من 

الثانية على  837  من العاملين بالإدارات الرئي�سة المقدمة للخدمات الطلابية.
وتب�ي�ن م���ن التحلي���ل الاح�صائى لا�ستم���ارة الا�ستبي���ان الأولى الموجهة للطلب���ة انخفا�ض م�ستوى الر�ض���ا لديهم عن 
الخدم���ات الطلابي���ة عن الم�ستوى المقبول ، حيث كان متو�سط الإجابات ع���ن الا�سئلة الموجهة لهم هو  2.98 درجة 
م���ن 5 درج���ات ، كم���ا كان متو�سط درجات �إجابات  العاملين 2.87  درجة من 5 درجات،  و المتو�سطين منخف�ضين 
ع���ن الم�ست���وى المقبول الذى حددت���ه الدرا�سة و هو )3.33( - و بن���اء على ذلك ت�ستنج الدرا�س���ة �أن هناك  علاقة 
للإرتب���اط الإيجابى بين م�ستوى ر�ض���ا الطلبة و م�ستوى ر�ضا العاملين، و تختتم الدرا�س���ة بتقديم التو�صيات الهامة 
لمعالج���ة �أوج���ه الق�صور فى الخدمات الطلابية و الارتقاء بم�ستوى �أداء العامل�ي�ن و من ثم تح�سين م�ستويات الر�ضا 

لدى كل من الطلبة والعاملين.

 الكلمات المفتاحية: متطلبات الجودة ال�شاملة فى الجامعات، ر�ضا الطلبة، الر�ضا الوظيفى، مفهوم الخدمة.
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مقدمة
تواج���ه م�ؤ�س�س���ات التعليم العالي فى العديد من ال���دول المتقدمة و المتنامية -على حد �س���واء- موجة من التحديات 
متمثل���ة في انخفا�ض �إنتاجية العاملين، وزي���ادة التكاليف، ونق�ص الموارد المالية، وتبن���ي �أ�ساليب غير فاعلة لتحقيق 
الأه���داف الم�ؤ�س�سي���ة المن�شودة، مم���ا انعك�س على م�ست���وى الر�ضا الوظيفي ل���دى العاملين و من  ث���م �ضعف �أدائهم 
للخدم���ات التعليمي���ة*، ومواجه���ة هذه التحديات والتغل���ب عليها �أمر في غاي���ة الأهمية للبقاء ف���ى ال�سوق و ك�شرط 

�أ�سا�سى لمواجهة المناف�سة من الم�ؤ�س�سات التعليمية الأخرى. 
وت�ؤك���د العديد م���ن الدرا�سات الفوائد العملية لتطبي���ق �إدارة الجودة ال�شاملة فى التعلي���م ب�صفة عامة، و على وجه 
الخ�صو�ص فى التعليم الخا�ص - نظراً لتقل�ص الموارد  الذاتية و زيادة التكلفة و نظراً لأهمية �إدارة الجودة ال�شاملة 
ف���ى خف����ض ما يقرب  م���ن 45 % من تكاليف الخدمات و �إ�شباع الإحتياجات المتزاي���دة للعملاء والا�ستثمار الأمثل 
للم���وارد الب�شرية والمادي���ة و تحقيق ر�ضا العاملين والتربويين والم�ستفيدين و�أولياء �أمورهم ، واحتياجات �سوق العمل 

والمجتمع عموماً .**
 و ت�ش�ي�ر الدرا�س���ات �إلى �أن نجاح هذا النظام يرتب���ط بالتطبيق ال�سليم لمفهوم �إدارة الج���ودة ال�شاملة والذى يقوم 
بالأ�سا�س على  تحقيق ر�ضا جميع الأطراف الم�ستفيدة من الخدمات،  وتتفق غالبية الدرا�سات على �أن جوهر �إدارة 
الج���ودة ال�شامل���ة هو �إر�ضا حاجات »الزبائن« و�أ�سا�س وجود المنظمة، و لكن ال��سؤال الذي تطرحه هذه الدرا�سة هو: 

من هم »الزبائن« الأهم للم�ؤ�س�سة التعليمية؟ .
و تظهر المراجعة الأدبية �أن الم�ؤ�س�سات التعليمية تتحفظ على النظر للطلبة باعتبارهم �أهم الـ »زبائن«  ، و ذلك لأن 
الم�ؤ�س�س���ات التعليمية تعتقد ب����أن تلبية رغبات الطلبة كـ »زبائن« لن يقود بال�ض���رورة لتعليم ذى �أداء مرتفع و ي�ستند 
هذا الاعتقاد على فر�ضية �أن الطالب )الزبون( الرا�ضى هو ذلك الذى يجتاز الاختبارات بنجاح و يتخرج فح�سب،  
و بالت���الى ف�إن الطلبة يهتمون بالر�ض���ا ق�صير الأجل)النجاح( والذى قد يتعار�ض م���ع متطلبات النمو طويلة الأجل 

التى ت�سعى الم�ؤ�س�سة التعليمية لتحقيقها***.
عل���ى �أن الباحث���ة من واقع خبرتها فى التدري�س ترى �أن هذا القول لي����س بالقاعدة حيث �إن الطلبة �أ�صبحوا يدركون 
�أهمي���ة الت�أه���ل بم�ست���وى عال من العل���م و المعرفة و المهارة للح�صول عل���ى الوظائف المنا�سبة فى �س���وق للعمل يت�سم 
بالتناف�سي���ة ال�شدي���دة،و بناء على ذلك ت���رى الدرا�سة الحالية �أن ر�ضا الطلبة يعتبر �شرط���اً هاماً لتحقيق متطلبات 
الجودة �إذا ما تم قيا�س هذا الر�ضا على �أ�س�س مو�ضوعية، �أما بالن�سبة لاعتبار العاملين من »الزبائن«،  ف�إن غالبية 
الدرا�سات ت�شير �إلى �أن مقدمي الخدمة يعتبرون جزءاً لا يتجز�أ من مجموعة الم�ستفيدين من الخدمات التى تقدمها 
�أى م�ؤ�س�س���ة و ذل���ك لأن تقدم الم�ؤ�س�سة ينعك�س بالإيجاب- فى غالبي���ة الأحيان- على زيادة العوائد المادية و المعنوية 

للعاملين داخل الم�ؤ�س�سة****.  

*	  Baraka, Pakinaz.(Book Chapter).”Private Financing As A Means To Improve Access To 
Higher Education in Africa”, in: Higher Education in Africa: Equity, Access, Opportunity. 
(2010).New York: Institute of International Education,pp.49-54.

**	  Ibid,p.53.
***	 بلقا�سم،زايرى)2008(.�ص �ص1084-1083.

****	  المرجع ال�سابق، �ص 1087.
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هدف الدرا�سة:
ته���دف ه���ذه  الدرا�س���ة �إلى قيا�س العلاقة  ب�ي�ن ر�ضا الطلبة عن ج���ودة  الخدمات  المقدمة و ب�ي�ن الر�ضا الوظيفى 
للقائم�ي�ن على تقديم حزمة الخدم���ات الأ�سا�سية لطلاب جامعة م�صر للعلوم والتكنولوجيا،  كما تبحث فى  �أ�سباب 
�ضعف هذه الخدمات و�سبل علاج �أوجه الخلل بها من خلال تطبيق مبادىء الجودة ال�شاملة، و من بين هذه المبادىء 
تحقيق الر�ضا لدى متلقى ومقدمى الخدمة على حد �سواء،  و من ثم �ضمان اداء الخدمة بطريقة �صحيحة من المرة 

الأولى  وفقا لفل�سفة الجودة ال�شاملة.

�أهمية الدرا�سة:
 تتمث���ل �أهمي���ة الدرا�سة  فى القاء ال�ضوء عل���ى النواحى الإدارية للعملية التعليمية و الت���ى تتعلق بخدمات هامة مثل 
خدم���ة الالتح���اق بالكليات والت�سجيل بالتخ�ص�ص���ات العلمية المختلفة بها، و خدمة التوجي���ه والإر�شاد الأكاديمى  و  
الخدمات المعلوماتية والأن�شطة الطلابية، و غيرها من خدمات لها �أكبر الأثر فى تكوين الانطباع الأولى لدى الطلبة 
و ف���ى تنمية �شخ�صياته���م وقدراتهم الحياتية و الذهنية و النف�سية و لا�ش���ك �أن �أداء هذه الخدمات بمعايير الجودة 

ال�شاملة ينعك�س بالإيجاب على درجة �شعورالطلبة باهتمام الجامعة  بهم، كما يعظم من انتمائهم �إليها.
كما تنبع �أهمية الدرا�سة الحالية من تناول مو�ضوع ر�ضا الطلبة من منظور �إدارة الجودة ال�شاملة و ذلك باعتبارهم 

الم�ستفيدين الأ�سا�سيين من الخدمة التعليمية و هو بعد هام ركز عليه عدد محدود من الدرا�سات ال�سابقة .

م�شكلة الدرا�سة:
لوح���ظ م�ؤخ���راً عدة �شكاوى من الطلبة ب�ش����أن مجموعة الخدمات التعليمية الخا�صة بالقب���ول و الت�سجيل و الإر�شاد 
الأكاديمى و غيرها من خدمات تعليمية توفرها الإدارات العامة بالجامعة مما ي�ؤثر �سلباً على �سير العملية التعليمية 
، و تفتر����ض الدرا�س���ة الحالية �أن م���ن �أهم �أ�سباب هذه الظاه���رة يرجع �إلى  �ضعف م�ست���وى الر�ضا الوظيفى  لدى 
العاملين القائمين على تقديم هذه الخدمات ، و من ثم عدم �أدائهم للخدمات بالمعايير المطلوبة للجودة، و لذا تبرز 
هذه الدرا�سة العلاقة بين تدنى م�ستويات الر�ضا لدى الطلبة  بم�ستوى ر�ضا العاملين )مقدمى الخدمة(،  والخروج 
م���ن تحليل م�ستويات الر�ضا لدى كل من المجموعتين )الطلبة والعامل�ي�ن( بتو�صيات لمعالجة �أوجه الق�صور فى �أداء 

هذه  الخدمات. 

 ت�سا�ؤلات الدرا�سة:
تفتر����ض الدرا�س���ة �أن هن���اك علاقة للارتب���اط الإيجابى بين �ضعف م�ست���وى الخدمات الطلابي���ة المقدمة و الر�ضا 
الوظيفى للإداريين مما ينعك�س �سلبا على م�ستوى ر�ضا الطلبة عن هذه الخدمات ، و لاختبار هذه الفر�ضية تحاول 

الدرا�سة  الإجابة عن الت�سا�ؤلات التالية:
تقدمها الإدارات العامة بالجامعة ؟ التى  الطلابية  الخدمات  عن  الطلبة  ر�ضا  م�ستوى  هو  ما  	.1

لدى القائمين على تقديم هذه الخدمات داخل هذه الإدارات ؟  الوظيفى  الر�ضا  م�ستوى  هو  ما  	.2
ه���ل هن���اك علاقة بين م�ستوى ر�ض���ا الطلبة - باعتبارهم الم�ستفيدين الرئي�س�ي�ن من هذه الخدمات - و بين  	.3

م�ستوى ر�ضا القائمين على تقديم هذه الخدمات؟ 
م���ا ه���ى �سبل معالجة الفج���وة فى �أداء الإداريين لهذه الخدمات و من ثم تحقيق مطلب هام من متطلبات  	.4

الجودة و هو �إر�ضا الأطراف الرئي�سة فى عملية الخدمة و هم:مقدمو ومتلقو الخدمات؟
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منهجية الدرا�سة:
تتب���ع ه���ذه الدرا�سة المنهج الو�صفى التحليلى من خلال الم�سح الأدبى للكتاب���ات والدرا�سات التى لها علاقة بمو�ضوع 
البح���ث و ذل���ك لا�ستخلا�ص �أه���م �أبعاد ج���ودة الخدمات التعليمي���ة و�أدوات تطبيقه���ا داخل الم�ؤ�س�س���ات التعليمية، 
بالا�ضاف���ة �إلى التحليل الاح�صائى للبيانات التى قامت الباحثة بجمعها من خلال ا�ستمارات الا�ستبيان الموجهة لكل 

من الطلبة و الإداريين.

م�صادر الدرا�سة:
والدرا�سات فى مو�ضوع الجودة ال�شاملة فى التعليم. للكتابات  الأدبى  الم�سح  	.1

على �شبكة المعلومات الدولية. العلمى  البحث  م�صادر  	.2
بالدولة. الر�سمية  المواقع  من  العالى  التعليم  بيانات  	.3
الدرا�سة. محل  بالجامعة  الخا�صة  الإر�شادية  الأدلة  	.4

الاح�صاءات والدرا�سات ال�سابقة التى لها علاقة بمو�ضوع البحث التى قامت بها “وحدة التقويم الم�ؤ�س�سى”  	.5
بالجامعة.

العاملين. لأداء  المبا�شرة  الملاحظة  	.6
مجتمع الدرا�سة:

الدرا�سة عينة ع�شوائية من طلبة �ستة كليات )�أربعة  كليات تطبيقية  بالا�ضافة �إلى كليتين نظريتين(   �شملت  	.1
باجم���الى 927 طال���ب و طالبة ، و تم ا�س�ت�رداد 825 ا�ستمارة م�ستوفاة الإجابة بن�سبة %88 و هى ن�سبة 

مرتفعة بالن�سبة للبحوث الاجتماعية.
كما  �شملت الدرا�سة عينة ع�شوائية من الإداريين العاملين بالأق�سام الرئي�سة التى تقدم الخدمات الطلابية  	.2
-و تم توزي���ع 837 ا�ستم���ارة ا�ستبي���ان على العينة و تم ا�سترداد  686 ا�ستم���ارة م�ستوفاة الإجابة بن�سبة 

�أ�ستجابة مرتفعة. ن�سبة  �أي�ضا  هى  و   82%
�أدوات الدرا�سة الميدانية:

ا�ستم���ارات الا�ستبيان :الا�ستم���ارة )�أ( قيا�س م�ستوى ر�ضا الطلبة عن الخدمات الطلابية الا�ستمارة )ب(  	.1
قيا�س م�ستوى ر�ضا العاملين بالإدارات الرئي�سة بالجامعة.

الا�ستط�ل�اع الأولى لآراء ع���دد م���ن الطلب���ة م���ن مختل���ف التخ�ص�ص���ات العلمي���ة م���ن خ�ل�ال  المقاب�ل�ات  	.2
.  semi-structured interviews  ال�شخ�صيةالمنظمة

حدود الدرا�سة:
الحدود الزمنية: �أجريت هذه الدرا�سة خلال الف�صل الدرا�سى 2011 .

 الحدود المكانية: �ستة من كليات جامعة م�صر للعلوم والتكنولوجيا- م�صر .

�أهم م�صطلحات الدرا�سة:
الجودة ال�شاملة

 الجودة *: تعني الوفاء بمتطلبات الم�ستفيد وتجاوزها ، و ال�شاملة : تعني البحث عن الجودة في كل جانب من جوانب 
العمل ، ابتداء من التعرف على احتياجات الم�ستفيد وانتهاء بتقويم ر�ضا الم�ستفيد <

*	  David, L. Goetsch.(2010).p.61.
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الجودة ال�شاملة في التعليم:
الج���ودة ال�شامل���ة في الم�ؤ�س�سات التعليمية تعرف  ب�أنها “ �أ�سلوب تطوير �شامل وم�ستمر في الأداء ي�شمل كافة مجالات 
العمل التعليمي، فهي عملية �إدارية تحقق �أهداف كل من �سوق العمل والطلبة ، �أي �أنها ت�شمل جميع وظائف ون�شاطات 
الم�ؤ�س�سة التعليمية لي�س فقط في �إنتاج الخدمة ولكن في تو�صيلها ، الأمر الذي ينطوي حتما على تحقيق ر�ضا الطلبة 

وزيادة ثقتهم ،وتح�سين مركز الم�ؤ�س�سة التعليمية محليا وعالميا«* .

الر�ضا الوظيفي :
 »هو حالة ا�شباع لدى الفرد تو�صف ب�أنها حالة عاطفية  ناجمة عن ا�ستح�سان المرء لوظيفته وانطباع ايجابى تجاهها  

و تعتمد هذه الحالة على معتقدات و�سلوكيات الأفراد و على قدرتهم على تكوين مواقف تجاه وظائفهم**”. 

المناخ التنظيمي:
يعرف المناخ التنظيمي” ب�أنه انعكا�س لخ�صائ�ص البيئة الداخلية للتنظيم في ذهن العاملين فيها بحيث يدفع الفرد 

لبناء ت�صور معين حول التنظيم بثبات ن�سبي ويحدد �إلى درجة كبيرة �سلوكه  التنظيمي” ***.
وتتمثل خ�صائ�صc المناخ التنظيمي في النقاط الآتية : خ�صائ�ص البيئة الداخلية للم�ؤ�س�سة )المادية وغير المادية(، 
بم���ا في ذلك طبيعة الهي���كل التنظيمي، نمط القيادة، نمط الات�صالات، الم�شاركة في اتخاذ القرارات، طبيعة العمل، 

ا�ستخدام التكنولوجيا.

تق�سيم الدرا�سة:
المبحث الأول: الإطار النظرى

المبحث الثانى: الدرا�سة الميدانية
المبحث الثالث: الخلا�صة و التو�صيات.

*	  Kowalski, Theodore J.(2010),p.43.
**	  Ross, David.(2010).p.95-98.

***	 المرجع ال�سابق، �ص 102
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المبحث الأول:الإطار النظري:
ال�سابقة: -الدرا�سات   1

تناولت غالبية الدرا�سات تطبيقات لإدارة الجودة ال�شاملة في العديد من المجالات ال�صناعية حيث �شهدت ال�صناعة 
الولادة الأولى لأفكار و مبادىء الجودة على �أيدى المفكرين الأوائل للجودة فى منت�صف القرن الما�ضى وعلى ر�أ�سهم 
)�إدوارد ديمن���ج( و )جوزي���ف ج���وران( و )فيليب كرو�سبى(،و ق���د تطور مفهوم الجودة ف���ى ال�صناعة بعد الحرب 

العالمية  الثانية حيث �شهدت عدة مراحل* �شملت ما يلى:
مرحل���ة الفح�ص : ف�ص���ل المنتجات المعيبة عن المنتجات المقبولة، بحيث لا يزال %15 من المنتجات المعيبة  �أ-	

تقبل كمنتجات جيدة.
مرحل���ة �ضب���ط الجودة: تخطيط  العمليات منذ بداية �إنتاج المنتج  مم���ا �ساعد على ك�شف الأخطاء مبكراً  ب-	

لكن لم يمنع من تكرار حدوثها. 
مرحلة توكيد الجودة: بالتركيز على متطلبات العميل والذي �أ�صبح هدف ومحور عمل الم�ؤ�س�سات ن��شأ عنه  ت-	

�سهولة تعريف وتفادى الم�شاكل، مما زاد من توكيد الجودة للعميل.
مرحلة �إدارة الجودة: الت�أكد من �أن متطلبات العميل قد تم تحقيقها بالطريقة التي ت�ضمن للمن��شأة تحقيق  ث-	

�أهدافها.
و تل���ت تطبيق���ات الجودة فى ال�صناع���ة محاولات مماثلة لتطبي���ق �أ�س�س ومعايير الجودة فى المج���الات الخدمية، و 
حظي���ت هذه المحاولات باهتمام العديد من الدار�س�ي�ن و بخا�صة فى مجال التعليم بهدف تح�سين و تطوير الجوانب 

الإدارية للعملية التعليمية.
وق���د طور )ديمن���ج( �أربعة ع�شر نقطة تو�ضح ما يلزم لإيجاد وتطوير ثقافة الج���ودة ، وت�سمى هذه النقاط  » جوهر 

الجودة في التعليم »** وتتلخ�ص فيما يلي :
1 ـ �إيج���اد التنا�س���ق ب�ي�ن الأه���داف ،2 ـ تبن���ي فل�سفة الج���ودة ال�شامل���ة، 3 ـ تقليل الحاجة للتفتي����ش، 4 ـ �إنجاز 
القيادة في  ـ  التعليم مدى الحياة،7  ـ  الأعمال بطرق مبتكرة، 5 ـ تح�سين الجودة ، الإنتاجية ، خف�ض التكاليف ، 6 
العمليات  ـ تح�سين   11، ثقافة الجودة  ـ خلق   10، النجاح  معوقات  �إزالة  ـ   9، التخل�ص من الخوف  ـ  التعليم،8 

،12 ـ م�ساعدة الطلاب على النجاح، 13 ـ الالتزام ، 14 ـ الم�سئولية . 
�أما )كرو�سبى(، فقد �أكد �أن الجودة الرديئة تبلغ تكلفتها %20 من العائد، و �أنه من الممكن تجنب هذه التكلفة �إذا 
ما اتبعت الم�ؤ�س�سة ممار�سة الجودة بطرق �سليمة، وقد ركز في برنامجه لإدارة الجودة على الت�شديد على المخرجات 
وذل���ك ع���ن طريق الحد من العي���وب في الأداء حيث �أبرز مفهوم ) اللا عيوب Zero Defect ( �أي �إخراج منتج 
بلا عيوب، وهو ما يعنى عدم القبول بالعيب مطلقاً، كما �أكد )كرو�سبى( �أن الجودة هي المواءمة مع المتطلبات، و �أن 
�إدارة الجودة تعنى اتخاذ الإجراءات الوقائية لمنع حدوث الأخطاء والعيوب �سواء فى المنتج �أو الخدمة، و هكذا فقد 
رك���ز )كرو�سب���ى( على التخطيط �أكثر م���ن عمليات الرقابة الإح�صائية للجودة �أو �أ�سالي���ب حل الم�شاكل وقد �أكد �أن 

الجودة غير مكلفة لأن التكاليف الرقابية التي تمنع حدوث الأخطاء �سوف تكون �أقل من تكلفة ت�صحيح الأخطاء.
و مث���ل )ديمنج( فقد و�ض���ع )كرو�سبى( �أربعة مبادىء للجودة ال�شاملة و ه���ي:-1 الجودة هي التوافق مع متطلبات 
العميل،2 - هى نظام يعتمد على الوقاية من الوقوع فى الأخطاء ولي�س التقييم ، -3 تقا�س الجودة من خلال تكلفة 

عدم المطابقة ولي�س من خلال الم�ؤ�شرات، -4 معيار �إنجاز الجودة هو العيوب ال�صفرية.

*	 الدرادكة،م�أمون وال�شبلى،طارق.)2002(. ،�ص 23.
**	  Delavigne, Kenneth T .,and Daniel , J. Robertson,pp.67-69. 
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�أم���ا )ج���وران(* ، فتق���وم فل�سفته في مج���ال تح�سين الجودة عل���ى �أ�سا�س �صياغ���ة �أ�سلوب لإن�ش���اء ال�شركة الموجهة 
نح���و العمي���ل، فهو يرى �أن »التركي���ز على الجودة من �أجل العميل يجب �أن يدخ���ل في �صميم كل عملية وكل نظام في 
ال�شرك���ة«، وعلي���ه فه���و يرى �أن الجودة تنبنى على مفهوم�ي�ن �أ�سا�سيين،  هما: -1 التوج���ه بالدخل: وهو يعنى توفير 
متطلبات العميل في المنتج)�أو الخدمة( وهذا �سيرفع من الدخل العائد على المن��شأة ، -2 التوجه بالتكلفة: وهو يعنى 

خلو المنتج من كل العيوب. 
وكما في دورة )ديمنج( للتعليم والتح�سين الم�ستمر وكما في الإجراءات الواقية لدى )كرو�سبى(، ف�إن )جوران( قدم 
فل�سفت���ه في تح�س�ي�ن وتطوير نظ���م الجودة فيما يطلق عليه ا�س���م ) ثلاثية جوران ( والتي يرى م���ن خلالها �أنه على 
المن�ش����آت الت���ي تريد �أن تتبنى فكر الجودة ونظمها �أن تحقق ذلك من خلال خطوات ثلاث ذات ترابط وتكامل بينها 
وذات ا�ستمراري���ة وهذه الخطوات هي:) التخطيط للج���ودة- ومراقبة الجودة- وتح�سين الجودة ( وهذه الخطوات 

يجب �أن تتم بالترتيب بحيث ت�سلم كل عملية للعملية التي تليها**.
ويرى )جوران( ان تحقيق طفرة في الجودة وحل الم�شاكل يتطلب �إتباع ثلاث خطوات �أ�سا�سية هي:

الأعرا�ض. درا�سة  	-  1
الأ�سباب. ت�شخي�ص  	-  2

العلاج الملائم. وقد ركز )جوران( اهتمامه على وجود فرق عمل لحل ومعالجة بع�ض الم�شاكل التي  و�ضع  	-  3
تظه���ر �أثن���اء العمل وركز على �ضرورة م�شاركة جميع العاملين في المن�ش���اة في هذه الفرق بعد ت�أهيلهم لذلك 

وهو يرى �أن �أي م�ؤ�س�سة تريد تح�سين الجودة فعليها بالمبادئ الع�شرة التالية: 
�أن جميع العاملين مدركين �أهمية التطوير.  �ضمان  	-  1

الأهداف.  تحديد   	-  2
الهيكل التنظيمي ل�ضمان �أن الأهداف مو�ضوعة على عمليات و�إجراءات المنظمة. 	�إن�شاء  -  3

مدربون. العاملين  جميع  �أن  �ضمان  	-  4
تعرقل تطوير الجودة تزال عن طريق فريق لحل الم�شاكل. التي  الم�شاكل  �أن  �ضمان  	-  5

�أن تقدم الجودة مراقبة ب�صورة ثابتة. �ضمان  	-  6
المميزة للجودة معرّفة بالمنظمة. الإ�سهامات  �أن  �ضمان    	-  7

البارزة تن�شر بالمنظمة. والم�ساهمات  التقدم  �أن  �ضمان  	-  8
والتح�سين. العمليات  جميع  قيا�س    	-  9

�أن جميع عمليات التح�سين الم�ستمر على الجودة و�إن�شاء �أهداف جديدة للجودة تتطابق مع نظام  10 -  �ضمان 
الإدارة ، وم���ن واق���ع ممار�سة )جوران( لنظم �إدارة الج���ودة ال�شاملة فهو يرى �أن ما يقارب من %80 من 
عي���وب الجودة ناتج عن عوام���ل ت�ستطيع الإدارة التحكم فيها ولذلك ي�ؤكد )ج���وران( �أن على الإدارة العليا 
في �أي���ة من��شأة الاهتمام بعملي���ة التح�سين الم�ستمر للجودة وذلك من خ�ل�ال تطبيق نموذج ثلاثية الجودة، و 

هى:تخطيط الجودة، ومراقبة الجودة، وتح�سين الجودة. 
و عل���ى الرغ���م من اخت�ل�اف مبادىء الجودة بين الكت���اب الأوائ���ل،�إلا �أن جميعها يتفق على �أن ر�ض���ا العملاء يعتبر 
متطلب���اً رئي�س���اً للتح�سين والتطوير،  و �أن �أداء الخدمة يجب �أن يتواف���ق مع توقعات واحتياجات العملاء الداخليين و 

الخارجيين على حد �سواء و �أن يتم �أداء الخدمة بطريقة �صحيحة من المرة الأولى لتفادى تكلفة الت�صحيح.***
كما تو�ضح الكتابات العديد من تعريفات للجودة فى مجال الخدمات، �إلا ان البحث الحالى يبرز التعريف التالى**** 

*	 الدرادكة،م�أمون �سليمان.)2006(.�إدارة الجودة ال�شاملة و خدمة العملاء.عمان:دار �صفاء للن�شر و التوزيع، �ص 73.
**	 المرجع ال�سابق،�ص 101.

*** �أحمد،حافظ فرج.)2007( ، �ص 25. 
****	 الباحثة.
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باعتباره يركز على الجوانب التى ت�شتملها هذه الدرا�سة و هو:
 »الجودة ال�شاملة في الم�ؤ�س�سات التعليمية هى فل�سفة و نظام للتطوير ال�شامل والم�ستمر في الأداء ي�شمل كافة جوانب 
العمل داخل الم�ؤ�س�سة و يركز على تح�سين العمليات الإدارية الأ�سا�سية الم�ؤثرة على نجاح ر�سالة الم�ؤ�س�سة و ا�ستراتيجتها 
و يعتمد نجاح هذا النظام ب�شكل كبير على تحقيق الر�ضا لدى جميع  الم�ستفيدين من  الخدمات  التعليمية، و يعتبر 
هذا النظام القائمين على تقديم الخدمات التعليمية من بين ه�ؤلاء الم�ستفيدين و الذين يعد ار�ضا�ؤهم متطلباً رئي�ساً  

لتحقيق ر�ضا �سائر الأطراف و على ر�أ�سهم الطلبة  باعتبارهم �أول الم�ستفيدين من الخدمات الطلابية«.
و وفق���ا للتعري���ف الإجرائى ال�سابق، ف�إن تطبيق الجودة ال�شاملة فى مجال الخدمات التعليمية يعنى توفير متطلبات 
هام���ة منه���ا تح�سين الإجراءات والخطوات الإدارية التى تت�ضمنها عملي���ات تقديم الخدمات الطلابية و تب�سيطها و 
تح�سينها ب�شكل م�ستمر باعتبارها من العمليات الإدارية الحاكمة لنجاح الم�ؤ�س�سة التعليمية و تحقيق ر�ضا الطلبة فى 

�ضوء احتياجاتهم و احتياجات القائمين على تقديم هذه الخدمات و التوفيق بين متطلبات كل من الفريقين.
وعل���ى الرغ���م من محاولات تحقيق التواف���ق بين متطلبات متلقى الخدمة و بين احتياج���ات القائمين على تقديمها ، 
�إلا �أن واقع التطبيق قد يواجه عدة �صعوبات يتعلق بع�ضها بطبيعة عنا�صر العملية التعليمية من مدخلات و عمليات 
داخلي���ة و مخرج���ات ، و يتعل���ق البع�ض الآخر من  ال�صعوب���ات فى �أن تقييم الخدمات يخ�ضع ف���ى كثير من الأحيان 
للحال���ة النف�سي���ة و المزاجية و لعوامل كثيرة غير مو�ضوعية  يمر بها كل م���ن مقدمى و متلقى الخدمة، و من ثم ف�إن 

معايير القيا�س تختلف بالن�سبة للخدمة عنها بالن�سبة للمنتج الملمو�س*.

التعليمية: الخدمات  في  ال�شاملة  الجودة  معايير   2-
تختل���ف طبيع���ة كل من المدخ�ل�ات و العمليات والمخرجات فى العملية التعليمية عن طبيع���ة تلك العنا�صر فى المجال 

ال�صناعى ، و يمكن تلخي�ص جوانب الاختلاف فى النقاط التالية:
بالن�سب���ة للأه���داف: فبينما نجد �أن الربح يعت�ب�ر م�ؤ�شراً مهما لقيا�س الفاعلية و الحك���م على مدى تحقيق �أهداف 
المنظم���ة ال�صناعي���ة ، نجد �أنه لا يمكن و )لا يجب( �أن تعتمد الم�ؤ�س�سة التعليمية على الربح  باعتباره الم�ؤ�شر الوحيد 

للفاعلية التعليمية.
بالن�سبة للمدخلات:

نج���د �أن المدخلات الخا�صة بالقط���اع التعليمى عر�ضة للتغيير الم�ستمر، فعلى خ�ل�اف الم�صانع ، نجد �أن الم�ؤ�س�سات 
التعليمي���ة لا يمكنه���ا ف���ى غالبية الأحوال التحكم بجودة المدخ�ل�ات )الطلبة(، فعلى الرغم م���ن �أن بع�ض متطلبات 
الدخ���ول للم�ؤ�س�س���ة التعليمية يمكن  فر�ضها عل���ى المتقدمين مثل ا�شتراط م�ستويات معينة للغ���ة و للمهارات التقنية 
و غيره���ا م���ن قدرات تحتاجها الم�ؤ�س�س���ة التعليمية فى المتقدمين للالتحاق ببع�ض التخ�ص�ص���ات ، �إلا �أن العديد من 
الأنظم���ة التعليمية فى الدول العربية )و من بينها م�صر( ت�ض���ع معايير للقبول بالجامعات و ت�شترط ن�سباً و �أعداداً 
مح���ددة  م���ن الطلبة للالتحاق بكل جامعة، و هى معايير مبنية على م�ستويات التح�صيل العلمى و لا تقوم بال�ضرورة 
عل���ى توف���ر القدرات و المهارات التى تتطلبه���ا الم�ؤ�س�سة التعليمية ، مما لا يف�سح المج���ال لغالبية الم�ؤ�س�سات التعليمية  
للاختي���ار الحر بين الطلب���ة المتقدمين ، ي�ضاف �إلى ذلك �أن المعايير الخا�صة باختي���ار الطلبة هى لي�ست بنف�س دقة 

تلك المعايير الخا�صة باختيار المواد الم�ستخدمة فى الانتاج.**
بالن�سبة للعمليات:

*	  Harris, Elaine K..,pp.63-69.
**	 �سعيدى،و�صاف و قوى،بو حنينة،)2008(.�ص1083.  
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نجد �أن عملية التعليم و الت�أهيل  تختلف تماماً عن تلك العمليات التى تتم فى خطوط الانتاج فهى عملية تفاعلية بين 
عدة عنا�صر مثل ع�ضو هيئة التدري�س ،الطلبة، محتوى المقرر الدرا�سى، �أ�ساليب التدري�س، ف�ضلًا عن ذلك ف�إن كلا 

الطرفين)الأ�ستاذ و الطالب( هما كائنان ب�شريان يخ�ضع �سلوكهما لدوافع نف�سية و �أهداف مختلفة*.
و فيما يتعلق بالمخرجات،

نج���د �أي�ضا �أنه من ال�صعوبة �أن يتم و�ضع مقايي����س دقيقة لقيا�س جودة مخرجات التعليم لأ�سباب كثيرة منها تعدد 
الم�ستفيدين والمتفاعلين من الخدمة التعليمية )الطلبة،المدر�س،العاملون،�أولياءالأمور، �أ�صحاب الأعمال،المجتمع...( 
و م���ن ثم اختلاف م�ستويات الر�ضا لديهم ، هذا بالا�ضاف���ة �إلى �أن مردود التعليم لا يمكن قيا�سه بطريقة مبا�شرة، 
�أو عل���ى المدى  الق�صير لأن���ه يتعلق بتحقيق �أهداف طويلة الأجل تختلف عن �أه���داف ال�صناعة ف�أهداف الم�ؤ�س�سات 
التعليمي���ة تتمح���ور حول تزويد الطالب بالمعرف���ة )والتى تمكنه من الفهم(، و المه���ارة )و التى تمكنه من العمل(، و 
الحكم���ة )الت���ى تمكنه من و�ض���ع و ترتيب الأولويات( و الم�ؤه���ل العلمى )الذى يمكنه من �أن يحق���ق و�ضعا اجتماعيا 
محترم���ا و ع�ضوا موثوق���ا به فى المجتمع(** .و على الرغم من �صعوبة القيا����س فى مجال الخدمات ب�صفة عامة ، 
�ألا �أن���ه يمك���ن ا�ستخلا�ص معايير �أ�سا�سي���ة لقيا�س م�ستوى المخرجات فى الم�ؤ�س�س���ات التعليمية،  و قد قامت الباحثة 

بتحديد �أهم هذه المعايير و �أهم �أدوات قيا�سها فى الجدول )1( 

قيا�سها*** �أدوات  �أهم  و  التعليمية  الخدمة  جودة  معايير  جدول رقم )1( 

�أداة القيا�سمعيار الخدمة

الاختبارات التدري�سية المتنوعة1-مدى التح�صيل المعرفي عند الطالب
ا�ستمارات لا�ستق�صاء م�ستويات الر�ضا2-مدى ر�ضا الطلبة و�أولياء �أمورهم

ا�ستمارات لا�ستق�صاء م�ستويات الر�ضا3-مدى ر�ضا الإداريين و المعلمين
اختبارات مهنية و تدريبية4-الم�ستوى المهنى والمهارى للإداريين و المعلمين

قيا�س احتياجات �سوق العمل و ر�ضا �أ�صحاب الأعمال5-م�ستوى خريجي الم�ؤ�س�سة التعليمية
الم�ؤ�س�س���ة  تقدمه���ا  الت���ي  الخدم���ات  6-م�ست���وى 

القيا�س والمقارنة بالرجوع لأف�ضل النماذجالتعليمية

القيا�س الم�س���تمر ل�ل��أداء و تحقي���ق التوافق بين قدرات 7-الا�ستخدام الأمثل للموارد الب�شرية والمالية
العاملين و احتياجات العمل

ع���دد و نوعي���ة م�ش���روعات خدمة المجتم���ع المحلى  التي 8-خدمة المجتمع
تقدمها الم�ؤ�س�سة التعليمية

و من ثم ف�إن الدرا�سة الحالية ت�ستند على المعيارالثانى )و هو مدى ر�ضا الطلبة(  و المعيار الثالث وهو  )مدى ر�ضا 
الإداريين( باعتبارهما من المعايير الهامة لقيا�س جودة الخدمات التعليمية فى الجامعة محل الدرا�سة. 

*	  المرجع ال�سابق ، �ص 1084.
**	 المرجع ال�سابق ، �ص 1086.

***  الباحثة
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المبحث الثاني : الدراسة  الميدانية:
�أولا: ا�ستمارة ا�ستبيان ر�ضا الطلبة:

يو�ض���ح الجدول التالي العدد الكل���ى للطلبة و عدد الكليات ذات التخ�ص�صات التطبيقية و النظرية المختلفة بجامعة 
م�صر للعلوم والتكنولوجيا للعام الأكاديمي *2011.

جدول رقم )2(:التخ�ص�صات العلمية المختلفة بالجامعة و عدد الطلبة بها للعام الدرا�سي 2011

عدد الطلبةالكلية

2137الطب الب�شرى

1833طب الأ�سنان

2233ال�صيدلة

1190العلاج الطبيعى

1839الهند�سة

1790�إدارة الأعمال

984الإعلام

766اللغات والترجمة

356تكنولوجيا المعلومات

195التكنولوجيا الحيوية

381العلوم التطبيقية

383الآثار والإر�شاد ال�سياحى

14092المجموع

الكليات التي تم اختيارها و عدد الطلبة من كل كلية: 
1 -تم اختي���ار عين���ة ع�شوائي���ة م���ن الطلبة الملتحق�ي�ن ب�ست كليات م���ن الكليات المو�ضحة بالج���دول ال�سابق 
)رقم2( ، بواقع  �أربع كليات للتخ�ص�صات التطبيقية و هى بالترتيب : الطب الب�شرى،طب الأ�سنان،العلاج 
الطبيع���ى، و كلي���ة الهند�سة، بالإ�ضافة �إلى كليتين نظريتين ، و هما: كلية �إدارة الأعمال و كلية الإعلام ، و تم 
احت�ساب ن�سبة  %10 من �إجمالى عدد الطلبة الملتحقين بكل كلية من الفرق الدرا�سية المختلفة - و يو�ضح 

الجدول التالى )جدول رقم 3(العدد الاجمالى للطلبة بكل كلية و عدد العينة الع�شوائية و الجن�س.

http://www.must.edu.eg/ :إح�صائية �أعداد الطلبة من الموقع الالكتروني التالي لجامعة م�صر للعلوم و التكنولوجيا�  	*
univ_profile.php
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جدول رقم )3( عدد العينة الع�شوائية من �ستة تخ�ص�صات علمية

�إناثذكورالعينة)10%(�إجمالى عدد الطلبةالكلية

213721412886الطب الب�شرى

18331839093طب الأ�سنان

11901194772العلاج الطبيعى

183918382101الهند�سة

179017971108�إدارة الأعمال

984492326الإعلام

9773927441486المجموع

�إعداد ا�ستمارات الا�ستبيان الموجهة للطلبة:
قام���ت الباحثة باعداد ا�ستم���ارات لا�ستبيان �آراء الطلبة عن الخدمات التعليمي���ة الرئي�سة التى يح�صلون عليها من 
خ�ل�ال الإدارات العامة بالجامعة و هى : خدمات القبول والت�سجي���ل بالكليات،خدمات المكتبة المركزية للجامعة ) و 
ت�شتم���ل على المراج���ع العلمية والخدمات المعلوماتي���ة( ،خدمات الرعاية ال�شبابية)الأن�شط���ة الطلابية(، الخدمات 
المعاونة)الإ�س���كان و الإعا�ش���ة و الإ�شراف الداخلى و الانتقالات(، و من ث���م تم �إعداد نموذج الا�ستبيان الأول الموجه 
لعين���ة ع�شوائي���ة من الطلبة ليغطى ثلاثة محاور، و ا�شتملت الا�ستبانة عل���ى 39 عبارة لقيا�س ر�ضا الطلبة عن هذه 

المحاور و ذلك كما هو مو�ضح بالجدول رقم )4(:

جدول رقم )4( محاور ا�ستمارة الا�ستبيان الخا�صة بالطلبة و عدد عبارات الا�ستبانة

العبارات وترتيبهاالإدارة المخت�صةا�سم المحور وترتيبه

الخدمات تعليمية ومعلوماتية

(3-1)الإدارة العامة للقبول والت�سجيل

(8-4)الإدارة العامة للمكتبة المركزية

(11-9)مركز التكنولوجيا والتعليم

(15-12)�إدارة �شئون الطلبة

(20-16)�إدارة الأن�شطة الطلابيةالخدمات الرعاية ال�شبابية

خدمات التغذية و الإ�سكان والإ�شراف 
(39-21)ال�شئون الإداريةالداخلى و الإنتقالات

2 -تم توزي���ع ا�ستم���ارة ا�ستبي���ان على ع���دد 927 طالب وطالبة م���ن الكليات المو�ضحة بالج���دول رقم )3(،  
و تم ا�س�ت�رداد 825 ا�ستم���ارة م�ستوف���اة الإجابة بن�سب���ة %88 ا�ستجابة و هى ن�سب���ة مرتفعة فى البحوث 

الاجتماعية.
التالى: النحو  على  للإجابات  الن�سبية   الأوزان  تحديد  -تم   3
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لا �أعرفغير موافق�أوافق

312

تم تحدي���د الح���د الأق�صى لدرجة الموافقة عن كل عبارة م���ن عبارات الا�ستبانة  بخم�س درجات  كما تم  	-  4
و�ضع التقديرات والن�سب المئوية على كل عبارة من عبارات الا�ستبانة على النحو التالى:

الن�سبةالمئوية %درجات الموافقة من 5 درجاتالتقدير

50-------3.3365---------3,8مقبول

65-------3,875----------4.16جيد

75-------4.1685---------4,5جيد جداً

85-------4,5100------------5ممتاز

نتائج التحليل الإح�صائى للا�ستبانة الأولى)اراء الطلبة في الخدمات الطلابية(:
)1-3( والت�سجيل)الا�سئلة  القبول  -خدمات   1

بل���غ معدل متو�سط الإجابات ع���ن المجموعة الأولى من الأ�سئلة التى تندرج تحت هذا المحور  3,2 )من 5 درجات( 
و هو معدل �أقل من المقبول )3,33( و على ذلك فهو غير مر�ضى، و بلغت ن�سبة الموافقة على ال��سؤال الأول الخا�ص 
بم���دى و�ض���وح قواع���د الت�سجيل %47,2 و عدم الموافقة %29,5، و هو معدل مقبول - �أما بقية الا�سئلة الخا�صة 
ب�إج���راءات الت�سجي���ل و مدى تواف���ر �أماكن لانتظار الطلبة فقد كان���ت �أقل من المتو�سط، و يلاح���ظ �أن الطلبة �أبدوا 
ع���دم موافقتهم عل���ى �أن �إجراءات القبول والت�سجيل تتم فى �سهولة و ي�سر حي���ث بلغت ن�سبة عدم الموافقة على هذا 
ال��سؤال %67 بمعدل 2,55  و هو معدل غير مر�ضى مما يلفت نظر الإدارة المخت�صة  �إلى �أهمية تح�سين مجموعة 

الخدمات المتعلقة ب�إجراءات القبول والت�سجيل.
المركزية  )الأ�سئلة 4-8( المكتبة  -خدمات   2

بلغ���ت ن�سب���ة الموافق���ة على ال��سؤال الخا����ص ب�أن المكتبة مكان ه���ادىء ي�صلح للق���راءة  %83,3 بتقدير عام 4,6 
)ممت���از( ف���ى حين بلغت لا �أعرف %48,6 على ال�س����ؤال الخا�ص بتوافر الكتب و المراجع الحديثة بالمكتبة ،و  تدل  
ه���ذه الن�سب���ة  �أن الطال���ب �إما �أنه لا ي�ستخ���دم المراجع العلمية الت���ى توفرها مكتبة الجامعة �أو �أن���ه ي�ستخدم المكتبة 

كمكان هادىء للا�ستذكار فى المقام الأول .
كم���ا �أب���دت  ن�سب���ة %59  )بمعدل 3,6 م���ن 5 درجات( م���ن الطلبة عدم ر�ضائه���م عن خدمة ال�شبك���ة الدولية 
للمعلوم���ات التى تقدمها المكتبة لعدم توفرها ب�شكل منتظم و انقطاع هذه الخدمة ب�شكل عام مما يلفت انتباه �إدارة 
المكتب���ة الى �أهمية توفير هذه الخدمة لت�شجيع الطلب���ة على البحث و الانفتاح على م�صادر المعرفة الالكترونية  التى 
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تعتبر مفاتيح البحث العلمى.
:)9-11( المعلوماتية   -الخدمات   3

ا�شتمل���ت مجموع���ة الا�سئلة على الخدمات المعلوماتية الت���ى تقدمها الجامعة على �شبكة الانترن���ت المتعلقة بمواعيد 
القب���ول و الت�سجي���ل و الامتحانات و�إعلان النتائج ، و ح�صلت ه���ذه المجموعة على  تقدير جيد بمتو�سط عام 3,81 
من 5 درجات و هو معدل مقبول، و �أجابت غالبية الطلبة بن�سبة %65,1 بالموافقة على ال��سؤال الخا�ص بح�صولهم 
على نتائج الامتحانات من خلال الانترنت بتقدير عام 4,06 من 5 درجات)ممتاز(،  و هى ن�سبة عالية تدل على 

ر�ضا الطلبة عن توفير خدمة نتائج الامتحانات على �شبكة المعلومات الدولية.
-خدمات الإر�شاد الأكاديمي )12-15(:  4

ا�شتملت هذه المجموعة  على ا�سئلة لا�ستطلاع ر�ضا الطلبة  عن ن�شاط �إدارة الهيئة المعاونة لأع�ضاء هيئة التدري�س فى 
مج���ال الأن�شطة التى يقومون بها للتعري���ف بالتخ�ص�صات العلمية المختلفة مثل عقد اللقاءات التعريفية و المقابلات 
ال�شخ�صي���ة )ال�س����ؤال 12( ، وعن توف���ر مكتب للإر�شاد المهنى حول هذه التخ�ص�ص���ات و مدى ما توفره من فر�ص 
وظيفي���ة فى �سوق العمل)ال�س����ؤال 13( و كانت ن�سبة عدم الموافقة على هذين ال��سؤالين %69,2 )بتقدير 2,39 

من 5 درجات( و %56,7 )بتقدير 2,55 من 5 درجات( على التوالى و هو تقدير غير مر�ضى.
و بلغ���ت ن�سبة عدم الموافقة عل���ى )ال��سؤال 14( والخا�ص بدور المر�شد الأكاديمى ف���ى م�ساعدة الطلبة على اختيار 
المق���ررات الدرا�سي���ة %59، كم���ا بلغ���ت ن�سب���ة ع���دم الموافقة %57 ع���ن )ال�س����ؤال 15( الخا�ص ب���دور المر�شد 
الأكاديم���ى ف���ى حل الم�ش���اكل التى تواجه الطلب���ة المتعثرين �أكاديميا - مم���ا ي�شير �إلى خلل وا�ضح ف���ى م�ستوى هذه 

الخدمة الهامة.
:)16-20 )الأ�سئلة  الطلابية  الأن�شطة  -خدمات   5

هدفت الا�سئلة المت�ضمنة فى هذه المجموعة �إلى  قيا�س ر�ضا الطلبة عن الأن�شطة الثقافية و الريا�ضية و الفنية  التى 
تقدمه���ا �إدارة الأن�شط���ة الطلابية ، و ح�صلت ه���ذه المجموعة من الا�سئلة على تقدير مر�ض���ى على وجه العموم ،�إلا 
�أن ن�سب���ة ع���دم الموافقة على الا�سئلة 16،17،19 و التى تتعلق بالان�ضم���ام �إلى اتحاد الطلبة و بممار�سة الأ�سر 
الجامعي���ة للأن�شط���ة المختلفة  و بت�شجيع الطلبة  على مزاولة هذه الأن�شطة بلغت: %41,9 )بتقدير 3,19 من 5 
درجات( و %42,4 )2,99 من 5 درجات(  و %50,3 )بتقدير 2,9 من 5 درجات(- على التوالى -  و ت�شير 
التقدي���رات ف���ى مجملها العام �إلى  م�ستوى ر�ضا منخف�ض– مم���ا ي�ستدعى اهتمام �إدارة الأن�شطة  الطلابية بتفعيل 

دور الأ�سر الجامعية و دور اتحاد الطلبة بكل كلية.
-خدمات الإ�شراف الداخلي والنظافة )21-25(:  6

�أو�ضح���ت الإجابات عن مجموعة الا�سئلة الخا�صة بالنظافة عن ع���دم ر�ضا الطلبة عن �أعمال النظافة حيث ح�صل 
ال�س����ؤال الأول المتعلق ب�أن حال���ة المدرجات و قاعات الدرا�سة و المعامل جيدة  ن�سبة عدم الموافقة بلغت %62,3 )و 
بتقدي���ر 2 م���ن 5 درج���ات(، و ال��سؤال رقم 23 الخا�ص ب�أن حال���ة الإ�ضاءة جيدة ح�صل على ن�سبة عدم موافقة 
كب�ي�رة و ه���ى %73,1 )بتقدي���ر 2,38 م���ن 5 درجات( و ه���و �أي�ضا تقدير منخف�ض و يلزم لذل���ك �أن تقوم �إدارة 

ال�صيانة بالجامعة ببذل جهد فى هذا ال��شأن مما ي�سرى �أي�ضا على باقى ا�سئلة هذه المجموعة.
:)27-29 )الأ�سئلة  )الكافتيريا(  التغذية  -خدمات   7

يعتبر التقدير العام فى هذه المجموعة مر�ضياً و هو 3,39 من 5 درجات ، �إلا �أن �إجابات الطلبة عن ال��سؤال الخا�ص 
ب�أ�سعار الم�أكولات و الم�شروبات كانت غير مر�ضية حيث بلغت ن�سبة عدم الموافقة على �أن �أ�سعارها منا�سبة 62,9% 
)بتقدي���ر 2,55 م���ن 5 درجات( و تعك�س هذه الن�سبة  عدم ر�ضا الطلبة عن الا�سعار مما ي�ستدعى �أن تقوم الإدارة 
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المخت�صة بمراجعة قوائم الأ�سعار و خف�ضها بما يتنا�سب مع دخول الطلبة و م�ستوى الخدمات  المقدمة . 
:)30-33 )الأ�سئلة  -الانتقالات   8

ح�صلت هذه المجموعة عل تقدير عام و هو 2,92 من 5 درجات و �أ�شارت ن�سبة كبيرة من الطلبة �أن حالة الأتوبي�سات 
 54,9 �أن ن�سبة  غ�ي�ر جي���دة حيث �أبدت الغالبية عدم موافقتها على حالة الأتوبي�سات بن�سبة %45,1  و يلاحظ 

�أجابت بـ “لا �أعرف” عن حالة الأتوبي�سات مما يدل �أن غالبية الطلبة لات�ستخدم الأتوبي�سات الخا�صة بالجامعة. 
:)34-39 )الأ�سئلة  الجامعي  ال�سكن  خدمات   -  9

�أن يكون  بلغ التقدير العام للاجابات عن مجموعة الخدمات تحت هذا البند 3,3 من 5 درجات و هو تقدير يكاد 
مقب���ولا، كم���ا تراوحت ن�سبة الإجابة بــ “لا �أعرف” عن  ال��سؤال الخا�ص بمدى جودة خدمات الا�سكان بين %60 و 
�أن غالبية الطلبة الذين �أجابوا عن هذا الا�ستبيان لا ت�ستخدم ال�سكن الجامعى ، و قد يرجع ذلك  %70 مما يدل 
�إلى �أ�سب���اب �أخ���رى مثل �أن الطلبة لي�س لديهم المعلومات الكافية عن توفير هذه الخدمة من قبل الجامعة �أو لارتفاع 

�أ�سعار هذه الخدمة .
و قد تم تلخي�ص الم�ؤ�شرات التى تتعلق بر�ضا الطلبة عن الخدمات الطلابية فيما يلى:

�أولا:الم�ؤ�شرات الإيجابية:
احتل���ت خدم���ات المعلومات �أعلى م�ستوى بتقدير عام 3.81 ، تليها خدمات المكتبة المركزية بتقدير عام  	-  1

ال�سكن بتقدير عام 3.30. خدمة  3.39،تليها  عام  بتقدير  الكافيتريا  خدمات  تليها   ،   3.66
دلت نتائج ا�ستبيان ر�ضا الطلبة عن الأن�شطة الطلابية على �أن هناك بع�ض نقاط القوة فيما يخ�ص توافر  	-  2
الملاع���ب و المن�ش����أت والتجهيزات الريا�ضي���ة، غير �أن من بين نقاط ال�ضعف ع���دم توافر الوقت لدى الطلبة 

لممار�سة الأن�شطة لازدحام الجداول الدرا�سية.
ثانيا:الم�ؤ�شرات ال�سلبية:

ت�شير الم�ؤ�شرات الى انخفا�ض ملحوظ لم�ستوى ر�ضا الطلبة عن خدمتين رئي�ستين و هما: القبول والت�سجيل،   	-  1
و الإر�ش���اد الأكاديم���ى حي���ث ح�صلت خدمات  القب���ول و الار�شاد على تقدير ع���ام 3.02، و تعتبر خدمات 
القبول و الت�سجيل �أولى الخدمات التى تقدم للطلبة الم�ستجدين و ي�ؤدى تعقد الاجراءات الواجب على الطلبة 

اتباعها للالتحاق بالكليات المختلفة �إلى ترك انطباع �أولى لديهم غير �إيجابى . 
�أق���ل تقدير عام وه���و 2.90 و هو بذلك دون الم�ست���وى المطلوب، مما  ح�ص���ل  الإر�ش���اد الأكاديم���ى على  	-  2
ي���دل عل���ى الق�صور ال�شديد فى م�ست���وى هذه الخدمة الهام���ة،و تلفت الدرا�سة �إلى �أن ع���دم توفير التوجيه 
ال�سلي���م للطلبة لم�ساعدتهم على تحديد  التخ�ص�ص���ات العلمية التى تنا�سب قدراتهم و ميولهم قد يعر�ضهم 
لم�ش���اكل مختلفة،مث���ل الت�سجيل فى تخ�ص�صات غير ملائمة لقدراتهم مما ي����ؤدى �إلى تعثرهم فى الدرا�سة 
و ك�ث�رة تغيبه���م عن ح�ضور المحا�ضرات ،ه���ذا بالا�ضافة �إلى �أن �ضعف الإر�ش���اد الأكاديمى ي�ؤدى الى تحمل 
�إدارات الكلي���ات �إلى �أعب���اء �إداري���ة �إ�ضافية ناتجة عن تحول الطلبة  من تخ�ص����ص �إلى �آخر ب�شكل متكرر و 
زي���ادة ن�سب���ة الر�سوب، و ب�صفة عامة  �إ�ضع���اف حافز التعلم لدي الطلبة، و تدن���ى م�ستوى ر�ضا الطلبة عن 
خدم���ات الار�شاد الاكاديمى ي�ستدعى �إع���ادة النظر فى نظم الرقابة والجودة عل���ى الهيئة المعاونة لأع�ضاء 
هيئ���ة التدري�س )المدر�س�ي�ن م�ساعدين( الذين يقدمون هذه الخدمة ،و التن�سيق ب�ي�ن �إدارة الموارد الب�شرية 

بالجامعة و �إلادارات المعنية بالكليات  لتفعيل و تطوير نظام الإر�شاد الأكاديمى بالكليات.
النظافة بتقدير عام 2.98، و تلتها خدمات الانتقالات بتقدير عام 2.92،  و  ال�صيانة  ح�صلت خدمات  	-  3
و التقديري���ن منخف�ض�ي�ن ع���ن الم�ستوى المقب���ول، و ت���دل الم�ؤ�شرات الخا�ص���ة بهما �إلى �ض���رورة تفعيل نظم 

الرقابة والجودة على العاملين بق�سم الإ�شراف الداخلي بالجامعة.
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جدول رقم )5( متو�سط ر�ضا الطلبة عن الخدمات الطلابية

الدرجةمحاور ر�ضا الطلبة

3.20خدمات تعليمية

3.02خدمات الرعاية ال�شبابية

2.92خدمات معاونة

2.80خدمات ال�صحة البيئية

2.98المتو�سط

و يو�ض���ح الج���دول رقم )5( متو�سط ر�ضا الطلبة عن محاور الخدم���ات الطلابية محل الدرا�سة و بلغ هذا المتو�سط 
يكون م�ستوى ر�ضا الطلبة �أقل من الم�ستوى المقبول بذلك  و  درجات   5 من   2.98

 )وهو 3.33 (.
ا�ستبيان رقم 2: ا�ستطلاع الر�ضا الوظيفى للإداريين والعاملين

تم �إع���داد نم���وذج ر�ض���ا الإداريين بن���اء على مقايي�س الا�شب���اع الوظيفى الأكثر �شيوعاً و ه���و م�ؤ�شر و�صف  	-  1
الوظيف���ة لـ)�سميث، كن���دال، وهولين )1969(*. حي���ث يقي�س م�ستوى الا�شباع ل���دى الفرد طبقا لخم�سة 
جوان���ب : الأج���ر، فر�ص الترقية، وزم�ل�اء العمل، والإ�ش���راف، والعمل نف�سه ويعتبر المقيا����س ب�سيطاً ،حيث 

ي�ستطيع الم�شاركون الإجابة �إما بنعم، �أوبلا، �أو لا �أ�ستطيع �أن �أقرر.
بالإدارات الرئي�سة بالجامعة من القائمين على تقديم  العاملين  ا�ستمارات الا�ستبيان على جميع  تم توزيع  	-  2
الخدم���ات المختلف���ة للطلب���ة ، و قد تم توزيع 837 ا�ستبيان���اً على جميع العامل�ي�ن- تم ا�ستيفاء 686 منها 

بن�سبة %82 و هى ن�سبة مرتفعة فى البحوث الاجتماعية.
و هى : �إدارات  �ست  على  الإداريين  ر�ضا  قيا�س  ا�ستبانة  ا�شتملت  	-  3

الإدارة العام���ة للقب���ول والت�سجي���ل،الإدارة العام���ة للمكتب���ة المركزية،مركزتكنولوجي���ا التعلي���م )خدمات  	
المعلوم���ات(،والإدارة العامة ل�شئ���ون الطلبة و ت�شتمل على معاونى �أع�ضاء هيئ���ة التدري�س بالكليات المختلفة 
)الإر�ش���اد الأكاديم���ى(،�إدارة رعاي���ة ال�شباب )الأن�شط���ة الطلابية(،ال�شئون الإداري���ة )خدمات الإ�شراف 
الداخل���ى و �سائق���ى الأتوبي�سات،وخدم���ات التغذي���ة وخدمات ال�سك���ن الجامعى(، و يو�ض���ح الجدول )6( 

الإدارات المخت�صة و�أعداد العاملين بها و الم�ستجبين للا�ستبيان .
ا�شتمل���ت ا�ستم���ارة الا�ستبيان الخا�صة بقيا�س ر�ضا العاملين على 21 عبارة لقيا�س �أهم العوامل التى ت�ؤثر  	-  4

فى الر�ضا الوظيفى حول �أربعة محاور تمثلت فى ما يلى:
)1-9-13-15-16-17: )العبارات  التنظيمى  المناخ  	.1

العمل المادية و المعنوية)العبارات:2-3-4-8-14( ظروف  	.2
الوظيفى)العبارات:5-6-7-10-11-12-13( المركز  	.3

*	 http://ar.wikipedia.org/wiki: مقيا�س الإ�شباع الوظيفي لـ �سميث كندال من الموقع الالكترونى ويكيبيديا بتاريخ 12 
يناير 2012
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خدمات الت�أمين ال�صحي وال�سكني للعاملين)العبارات:19-20-21( 	.4

جدول رقم)6( العدد الكلى للعاملين بالإدارات المخت�صة بتقديم الخدمات الطلابية والم�ستجيبين 
للا�ستبيان

الم�ستجبين للا�ستبيانالعدد الكلى للعاملينالإدارة المخت�صة

الت�سجيل و  -القبول   13630

المركزية -المكتبة   21512

32723 -مركز تكنولوجيا التعليم

هيئة  �أع�ضاء  )معاونى  الطلبة  �شئون  -�إدارة   4
550440التدري�س(

ال�شباب رعاية  -�إدارة   52520

الإدارية -ال��شؤون   6
)عمال الإ�شراف الداخلى و النظافة(

)�سائقى الاتوبي�سات(
)خدمات التغذية (

)خدمات ال�سكن الجامعى(

139120

1210

109

2322

837686المجموع

و يو�ضح الجدول رقم )7( �إجابات الإداريين و العاملين و ن�سبة الموافقة على العبارات  و المتو�سط العام للإجابات

الا�ستبانة عبارات  على  الموافقة  ن�سب  و  الإداريين  �إجابات  جدول )7( 

المتو�سطن�سبة الموافقة %العبارات

72.54.23علاقات ح�سنة مع �أع�ضاء هيئة التدري�س

51.93.70توافر �أن�شطة  لخدمة  المجتمع المحلى

50.53.62الرقابة الذاتية على العمل

463.37�ساعات عمل منا�سبة

38.23.10التوافق بين عملى و قدراتى ال�شخ�صية

35.83.20مركز اجتماعى مرموق

353.18ا�ستقرار و �آمان وظيفى

333.12تنظيم �إدارى جيد يحقق الكفاءة فى العمل
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28.13.73و�سائل انتقال جيدة  بتكلفة منا�سبة

26.52.75راتب �شهرى و دخل مادى منا�سبين

252.8نظام جيد للت�أمين ال�صحى لى و لأ�سرتى

24.42.8مناخ عمل يت�سم بال�شفافية

23.22.63فر�ص لممار�سة �أن�شطة متنوعة

22.62.73نظام جيد للترقي و التطور

22.52.73فر�ص للتفكير الحر و تح�سين العمل

21.92.72نظام تقييم اداء العاملين يت�سم بالعدالة

20.52.53�أ�شارك فى تحديد الأهداف والقرارات

19.92.63نظم جيدة للمكاف�آت و الحوافز

18.82.48فر�ص تدريبية لاكت�ساب مهارات جديدة

11.62.23توا�صل و لقاءات دورية مع الإدارة العليا

7.32.07خدمات �إ�سكان منا�سبة

2.92المتو�سط العام

الأق�صى لدرجة الموافقة عن كل عبارة  ، كما تم تحديد الحد  للإجابات  الن�سبية   الأوزان  5 - تم تحديد 
من عبارات الا�ستبانة بنف�س الطريقة التى اتبعت  في الا�ستبانة الأولى.

نتائج تحليل نتائج ا�ستبانه ر�ضا الإداريين
المحور الأول: المناخ التنظيمي:

بل���غ المتو�س���ط الع���ام لهذا المحور 3.1 درجة و هو �أقل من المتو�سط المقب���ول )3.33( درجة و بلغ متو�سط �إجابات 
الإداري�ي�ن ع���ن ال�س����ؤال الخا�ص بوجود علاق���ات ح�سنة مع �أع�ضاء هيئ���ة التدري�س 4.23 و ه���و �أعلى متو�سط يدل 
عل���ى مناخ جيد للتعاون بين هيئة التدري�س و الإداري�ي�ن، ووافق الاداريون و العاملون بمتو�سط 2.8 درجة فقط على 
وج���ود من���اخ يت�سم بال�شفافية ، كما �أجاب ن�سبة %11.6 فقط  بالموافق���ة على �أن الإدارة العليا تقوم بعقد لقاءات 
دوري���ة م���ع العاملين كما وافقت ن�سب���ة 20.5 فقط من العاملين على �أن الإدارة ت�شركه���م فى تحديد �أهداف العمل 
و فى �إتخاذ القرارات ،هذا  بالإ�ضافة �إلى موافقة ن�سبة 33 % فقط على �أن التنظيم الإدارى الحالى  ي�شجع على 
اداء العمل بكفاءة مما يلفت الانتباه �إلى �ضرورة تطوير الهيكل التنظيمى فى العديد من الإدارات بما يحقق �سرعة 

�إنجاز مهام العمل .

المحور الثانى:ظروف العمل المادية و المعنوية:
انخف�ض م�ستوى ر�ضا الإداريين و العاملين عن الرواتب ال�شهرية والحوافز المادية حيث بلغت ن�سبة موافقتهم 26% 
فقط  بمتو�سط 2.75 درجة عند الإجابة عن ال��سؤال الخا�ص بالرواتب و الميزات المادية و بالن�سبة للعوامل الأدبية 
كانت ن�سبة الموافقة على وجود ا�ستقرار و �آمان وظيفى �أو مركز اجتماعى متميز �أقل من الم�ستوى المطلوب حيث بلغت 
ن�سبة الموافقة %35 على ال��سؤال المتعلق بهذه الجوانب و بمتو�سط مقداره 3.2 درجة  و ب�صفة عامة نجد �أن ن�سبة 
الموافقة على �أن �ساعات العمل منا�سبة بلغت %46 وهى �أعلى ن�سبة بين �إجابات العينة  بمتو�سط 3.3 درجة و هو 

ما يعادل الم�ستوى المر�ضى للقبول.
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المحور الثالث: المركز الوظيفي:
�إنخف����ض المتو�س���ط الع���ام للقبول و الر�ضا لدى الإداريين الى 2.86 و هو متو�س���ط يقل عن الم�ستوى المطلوب )3.3 
درج���ة( ، عل���ى �أن العامل الوحيد ال���ذى حظى بقبول الإداريين هو عامل الرقاب���ة الذاتية حيث وافقت ن�سبة 50.5 
% م���ن �إجاباته���م عل���ى �أنهم يقومون ب�أداء مهامهم الوظيفية من منطلق �شعورهم بالم�سئولية الذاتية و لي�س ب�سبب 
رقابة  الر�ؤ�ساء فى العمل، كما ي�شير تحليل نتائج هذا المحور �إلى ن�سبة كبيرة من عدم ر�ضا الإداريين عن عدم توفير 
الإدارة المخت�ص���ة ل���دورات تدريبية لإك�سابهم مه���ارات يحتاجونها فى العمل حيث وافق���ت ن�سبة %18 )بمتو�سط 
2.48( منهم فقط على �أن الإدارة توفر دورات تدريبية لهم ، مما يلفت عناية �إدارة الجامعة �إلى �ضرورة الاهتمام 
بتوف�ي�ر فر����ص تدريبية للإداريين، كم���ا �أظهر تحليل هذا المح���ور �إلى عدم ر�ضا الإداريين عن وج���ود فر�ص للنمو و 
الترق���ى و �أي�ض���ا  ق�صور القيادات الإدارية فى �إتاحة فر�ص للتفك�ي�ر الحر و �إبتكار �أ�ساليب جديدة للعمل حيث بلغت 

ن�سبة الموافقة %22 بمتو�سط قدره 2.6 و 2.7 درجة على التوالي.

المحور الرابع: توافر خدمات الت�أمين ال�صحي والانتقال وال�سكن  للعاملين:
بل���غ المتو�س���ط الع���ام لر�ضا العامل�ي�ن عن توفير الجامعة له���ذه الخدم���ات �إلى 2.53 و هو �أي�ضا �أق���ل من المتو�سط 
المقب���ول والمر�ض���ى )3.3 درج���ة( و يمثل هذا المحور �أقل المحاور قبولا من الإداري�ي�ن والعاملين حيث �أ�شارت غالبية 
الإجابات �إلى غياب الخدمات المتعلقة بالا�سكان بالم�ستوى المقبول بن�سبة موافقة %7 فقط و هو �أقل م�ستوى للقبول 
ف���ى الترتيب الع���ام للعوامل كما �أبدى الإداريون والعاملون عدم ر�ضائهم عن تواف���ر و�سائل انتقال مريحة و ب�أ�سعار 
منا�سب���ة و ذل���ك بن�سب���ة موافقة %28 و بمتو�سط 2.73 درجة مما ي�ستدع���ى �إعادة نظر �إدارة الجامعة فى توفير 
و�سائ���ل النق���ل الجماعى بالا�ضافة الى �ضرورة ن�سبة توفير خدمات للت�أمين ال�صحى ت�شمل العاملين و ذوويهم  حيث 
�أجاب  %25 من العاملين بالموافقة  من الإداريين على �أن نظام الت�أمين »جيد« و ذلك بمتو�سط بلغ 2.8 درجة - و 
ه���و متو�س���ط غير مر�ض���ى مما يعد م�ؤ�شراً هام���اً لعدم ر�ضا العاملين ع���ن حزمة الخدمات الت���ي ت�شعرهم بالأمان 

الوظيفي.

 �أهم نتائج الا�ستبانة رقم)2( الخا�صة بر�ضا الإداريين:
�أولا:الم�ؤ�شرات الإيجابية:

�أظهر التحليل الاح�صائى لإجابات العاملين بع�ض الجوانب الإيجابية انح�صرت فى النقاط التالية:
1 -وج���ود علاق���ات طيب���ة مع �أع�ضاء هيئ���ة التدري�س و هو م�ؤ�شر �إيجابى ينعك�س عل���ى �أداء الإداريين تجاه ما 
تطلبه هيئة التدري�س من خدمات تتعلق بالطلبة مثل الا�ستعلام عن خدمات القبول و الت�سجيل �أو م�ستندات 
تخ����ص الطلب���ة مما يعد م�ؤ�شراً هاما لدرجة التعاون بين هيئة التدري�س و الاداريين بالجامعة لتقديم �أف�ضل 

خدمة ممكنة للطلبة.
2 - �أظهر التحليل ارتفاع ن�سبة ر�ضا العاملين عن الخدمات التى تقدمها الجامعة للمجتمع المحلى ، وقد يرجع 
ذل���ك لوجود م�ست�شفى تعليمى داخل الجامعة يوفر للمجتم���ع المحيط بها خدمات الرعاية ال�صحية بالمجان 

وتعتبر خدمة المجتمع المحلى من الأبعاد الهامة للجودة بمفهومها الحديث. 
3 -بلغ���ت موافق���ة العاملين على �أنهم يعتمدون ف���ى �أداء وظائفهم على الرقابة النابعة من داخلهم ن�سبة عالية  
و ه���و م�ؤ�شر �إيجاب���ى يدل على توفر البيئة ال�ضروري���ة لتطبيق مبد�أ �أ�سا�سى من مب���ادىء الجودة و هو �أداء 
الخدم���ة  دون رقاب���ة خارجي���ة )مع التحف���ظ على م�ستوى الخدم���ة المقدمة( من م�صدره���ا الرئي�سى و هو 

مقدمو الخدمة.
4 -�أظهر تحليل الإجابات ن�سبة موافقة عالية تعبر عن ر�ضا العاملين عن �ساعات العمل و هو �أي�ضا م�ؤ�شر هام 

يمكن ا�ستغلاله ب�صورة جيدة لتح�سين م�ستوى الخدمة و العمل على تقديمها فى الوقت المطلوب.
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ثانيا: الم�ؤ�شرات ال�سلبية:
تدل �أهم النتائج الخا�صة بر�ضا الإداريين عن عدم ر�ضائهم ب�صفة عامة عن جوانب هامة تتعلق بالبيئة الجامعية، 
حي���ث بل���غ المتو�سط العام لدرج���ات الر�ضا  2.87  درجة وهو �أقل من المتو�سط المر�ضى و الذى يبلغ 3.3 درجة كما 

هو مو�ضح بالجدول التالي:

جدول )8( متو�سط درجات الإجابات الممثلة لم�ستوى ر�ضا الإداريين

الدرجاتالخدمة

2.53توفير الخدمات الت�أمينية و الانتقالية والا�سكانية المنا�سبة

2.86المركز الوظيفى

3.02ظروف العمل المادية و الأدبية

3.10المناخ التنظيمى

2.87المتو�سط العام

و النتائ���ج المو�ضح���ة بالج���دول )8( تعتبر م�ؤ�شرات على جانب كب�ي�ر من الأهمية ت�ؤثر �سلب���اً على اداء العاملين 
بالجامع���ة  و عل���ى ا�ستمرارهم بالخدمة  و مما ي�ؤكد هذا الت�أثير ال�سلبى، ما لوحظ فى ال�سنوات الأخيرة من ارتفاع 
معدل  دوران  العمل و ترك  الخدمة، و  التغيب، و كثرة الإجازات المر�ضية و الإجازات غير مدفوعة الأجر - و لا�شك 
�أن  جمي���ع ه���ذه الظواهر ت�ؤثر بال�سلب على �أداء العاملين و على ج���ودة  الخدمات التى يقدمونها للأطراف العديدة 

المتعاملة مع الجامعة، و خا�صة الطلبة و هم محور هذه الدرا�سة. 

المبحث الثالث :الخلا�صة و التو�صيات
�أظه���رت الدرا�سة الإطار النظرى لتطبيق نظ���ام �إدارة الجودة ال�شاملة بهدف التح�سين الم�ستمر للخدمات الطلابية 
الت���ى تقدمه���ا الإدارات العامة داخ���ل جامعة خا�صة من الجامع���ات الم�صرية بالتركيز على محوري���ن و هما:  ر�ضا 
الطلب���ة و ر�ض���ا القائمين على تقديم هذه الخدم���ات، و تم الا�ستعانة به���ذا الإطار لت�صميم ا�ستم���ارات لا�ستق�صاء 
م�ستوى الر�ضا لدى كل مجموعة من الم�ستفيدين من هذه الخدمات ، و بح�ساب المتو�سط العام لم�ستويات ر�ضا الطلبة 

عن الجوانب المختلفة للخدمات الطلابية نجد �أنه بلغ  2.98 من 5 درجات )�أنظر الجدول رقم 5(.
8(  و بمقارنة  5 درجات )�أنظرالج���دول رقم  �أم���ا بالن�سب���ة لر�ض���ا العاملين فقد بلغ المتو�سط الع���ام 2.87 من 
الجدولين المذكورين يمكن القول �أن �ضعف م�ستويات ر�ضا الطلبة يرتبط بتدنى م�ستويات الر�ضا الوظيفى للعاملين 
ب���الادارات الت���ى تقدم الخدمات الطلابي���ة حيث �أن م�ستويات الر�ض���ا لدى كل من الطلب���ة والعاملين  تنخف�ض عن  

مجموعة.  كل  لدى  للر�ضا  المقبول  الم�ستوى  هو  و    3.33
و تخل����ص الدرا�س���ة من التحليل ال�سابق �إلى نوعين من التو�صيات، الأول يتعلق بالإجراءات اللازمة لتح�سين م�ستوى 
الخدمات الطلابية، و الثانى يتعلق بتح�سين م�ستوى الر�ضا الوظيفى لدى العاملين ، و فيما يتعلق بتح�سين الخدمات 

الطلابية، تو�صى الدرا�سة بما يلى:
خدمات القبول والت�سجيل:
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�ض���رورة مراجع���ة جمي���ع خطوات الت�سجيل و القبول و تحديد العمليات الإداري���ة الرئي�سة التى ت�شتمل عليها  	.1
و�إعادة هند�ستها وت�صميمها.

فى العمليات الإدارية الحاكمة. الآلى  الحا�سب  	�إدخال  .2
الطلبة. لانتظار  ملائمة  و  كافية  �أماكن  توفير  	.3

خدمات المكتبة المركزية:
ب�أ�سعار منا�سبة و تحديث المراجع العلمية ،و �إ�صلاح خدمات  و  للطلبة  الديجيتال   الت�صوير  �إمكانية  توفير  	.1

الانترنت.
	�إدخ���ال نظ���ام للعم���ل من خلال الورديات و ذل���ك لتوفير الخدمة ما بعد �ساع���ات العمل و انتهاء الجدول  .2

التدري�سى.
خدمات المعلومات:

كان م���ن ب�ي�ن النقاط التى حازت على م�ستوى مرتفع من القبول لدى الطلبة هى �إعلان نتائج الامتحانات من خلال 
الموق���ع الرئي�سى للجامعة على �شبكة المعلومات الدولية )الإنترنت(- و يمكن التو�سع فى ميكنة جميع المعلومات التى 

تخ�ص الطلبة بالجامعة و ن�شرها على الموقع الالكترونى للجامعة.
خدمات الإر�شاد الطلابى :

�ض���رورة تفعي���ل دور المر�شد الأكاديمى من خلال المدر�سين المعاون�ي�ن لأع�ضاء هيئة التدري�س و بالتن�سيق مع  	.1
�أ�ستاذ المقرر التدري�سى. 

	�إيج���اد الألي���ة الإداري���ة المنا�سبة الت���ى ت�سمح لعمادة �شئ���ون الطلبة بمتابع���ة عمليات و �إج���راءات الإر�شاد  .2
الأكاديم���ى الت���ى تقوم بها الهيئة المعاونة لأع�ضاء هيئة التدري����س، و التن�سيق بين عمادة �شئون الطلبة و بين 
عمادات الكليات و الأع�ضاء المعينين من الأ�ساتذة داخل الكليات للإ�شراف على �أع�ضاء الهيئة المعاونة )من 

مدر�سين م�ساعدين( ل�ضمان ح�سن �سير عملية  الإر�شاد الأكاديمى.
	�إن�ش���اء مكت���ب للإر�شاد المهنى بالجامعة و عقد الم�ؤتم���رات لتعريف �أ�صحاب الأعمال بالتخ�ص�صات التى  .3

توفرها الجامعة.
4.	 فت���ح قن���وات الات�صال بين  الطلبة و �أ�صحاب الأعم���ال و الم�ؤ�س�سات المختلفة لإتاحة فر�ص لتوظيف الطلبة 

.
العمل. مهارات  لاكت�ساب  للطلبة  تدريبية  دورات  عقد  	.5

الن�شاط الطلابى: 
الكليات. داخل   والريا�ضية   الفنية  و  الأ�سرالثقافية  دور  تفعيل  	.1

فى الاعتبار ن�شاط الطالب الثقافى و الفنى والريا�ضى عند اختيار الطالب المثالى. الأخذ  	.2
رفع معدلهم التراكمى الدرا�سى بن�سبة معينة . خلال  من  فنيا  و  ريا�ضيا  المتفوقين  الطلبة  ت�شجيع  	.3

�أما فيما يخ�ص رفع م�ستوى ر�ضا الإداريين والعاملين بالجامعة، تو�صى الدرا�سة بما يلى:
عق���د لق���اءات دورية بالعاملين داخل الإدارات، و بين تلك الإدارات والإدارة العليا للجامعة لتو�ضيح ر�سالة و  	.1

ر�ؤية الجامعة.
و�ضع الأهداف الا�ستراتيجية للجامعة. فى  العاملين  	�إ�شراك  .2

	�إع���ادة هيكل���ة النظام الإدارى لبع����ض الإدارات بهدف تي�سير العمل و �سرعة �إنجازه مع الأخذ فى الاعتبار  .3
بمب���د�أ التواف���ق بين قدرات الأفراد و متطلبات الوظيفة و من ثم �ضم���ان �أداء الأعمال بطريقة �صحيحة من 
الم���رة الأولى ف���ى الوق���ت المنا�س���ب و ب�أقل تكلفة فى الم���وارد الب�شري���ة والمادية ، و هو ما يمث���ل جوهر فل�سفة 

الجودة.
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الاهتم���ام بتحقي���ق ر�ض���ا العامل�ي�ن عن مراكزه���م الوظيفية و تح�سين ظ���روف العمل المادية م���ن �أدوات و  	.4
تجهيزات.

توف�ي�ر فر����ص تدريبي���ة  مت�ساوية لجمي���ع العاملين، و على وج���ه الخ�صو�ص فى مجال الج���ودة ال�شاملة و  	.5
تطبيقاتها فى التعليم الجامعى.

�أداء العامل�ي�ن وفق���ا لمعايير معلن���ة ووا�ضحة يتم تعديله���ا ب�صفة م�ستمرة وفق���ا لمتطلبات الجودة  تقيي���م  	.6
ال�شاملة.

الاهتم���ام بالتغذي���ة الراجعة لآراء كافة المتعامل�ي�ن و الم�ستفيدين من الخدمات التعليمية من خلال عمليات  	.7
الا�ستق�صاء و المتابعة.
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