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الملخص:
 تعد جودة الخدمات التعليمية �إحدى الأولويات التناف�س��ية الأ�سا�س��ية التي ينبغي �أن تركز عليها الجامعات 
الأردني��ة م��ن �أجل تحقيق التميز والفاعلي��ة في مخرجاتها. وت�أتي هذه الدرا�س��ة لتحقيق هدف التعرف على 
دور م�ؤ�س�سات التعليم العالي في تطوير جودة مخرجات الخدمات التعليمية في الأردن، حيث �إن تطبيق معايير 
الج��ودة العالمي��ة ومرتكزاته��ا يعدّ �أ�سا�س��اً للعم��ل على التمي��ز في جودة مخرج��ات التعليم الع��الي التي تكون 
قادرة على تلبية احتياجات ومتطلبات ال�س��وق المحلي والإقليمي والدولي. الأمر الذي ي�ؤدي �إلى ت�أهيل هذه 

المخرجات لتكون بجودة عالية. 
وق��د ق��ام الباح��ث بتحدي��د فر�ضي��ات �أ�سا�سية خم�س له��ذه الدرا�س��ة معتمد عل��ى مرتكزات ج��ودة الخدمة 
التعليمي��ة عالمي��اً، متمثل��ة بتوج��ه الإدارة نحو الج��ودة، والتح�س�ين والتطوي��ر الم�ستمرين، والبيئ��ة المادية، 
والم�س�ؤولي��ة الاجتماعية والو�سائ��ل التكنولوجية، حيث افتر�ض الباحث عدم وجود �أثر ذي دلالة �إح�صائية 
ب�ين ه��ذه المرتك��زات وجودة مخرجات خدم��ة التعليم العالي. وبن��اءً على ذلك �صمم الباح��ث ا�ستبانة لجمع 
البيان��ات اللازم��ة من خلال عينة مكونة من مجتمع الدرا�س��ة وهي الجامعات الأردنية. حيث تم توزيع خم�س 
و�سبع�ين ا�ستبيان��ة على عينة الدرا�سة، المتمثلة بموظف��ي الإدارات العليا في الجامعات الأردنية، وتم ا�سترداد 

�ست و�ستين ا�ستبانة �صالحة للتحليل بمعدل ا�ستجابة بلغ 88%. 
و�أظه��رت الدرا�س��ة �أثرا ذا دلال��ة �إح�صائية بين جميع المرتكزات �سابقة الذك��ر وبين جودة مخرجات خدمة 
التعلي��م الع��الي. وقدم��ت الدرا�س��ة في النهاية بع�ض التو�صيات المهم��ة التي يمكن �أن يكون له��ا الدور الكبير في 
تبن��ي م�ؤ�س�س��ات التعلي��م الع��الي الأردني لمو�ضوع الج��ودة لما له من �أث��ر �إيجابي على جودة مخرج��ات التعليم 

العالي. 

الكلمات مفتاحية:
الجودة، التعليم العالي، خدمة التعليم، الأردن، مخرجات التعليم العالي.
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The Role of Jordanian Universities in the Development of Educational Services 
Outcomes Quality  

Abstract: 
Quality in the field of education is considered an important issue which forces 
Educational Institutions to adopt such issue in order to achieve a distinctive 
results in its operations which ensure effective output of such Institutions. The 
present study aimed to realize the Role of Educational Institutions in Developing 
The Quality of Educational Services Output in Jordan. Such quality dimensions 
may foster the quality of educational services which can be suitable for market 
requirements. 

The researcher developed five main hypotheses which is based on quality 
of educational services dimensions approved internationally which are: 
Management Commitment towards quality, Continuous development and 
improvement, physical environment, social responsibility and Technological 
tools adopted by educational institutions. The researcher assumed that there 
is a statistical significance between the above mentioned dimensions and the 
quality of higher educational output. To collect the necessary data the researcher 
designed a self-administered questionnaire, which was distributed personally 
on the selected sample of Jordan Universities. The researcher distributed 75 
questionnaires and recollected only 66 suitable for statistical analysis. 

Finally, the study shows that there is a statistical relationship between all the 
dimensions and the quality of educational output in Jordan Universities. 

Keywords:

 Quality, Higher Education, Educational service, Jordan, Higher Educational 
Output.
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مقدمة
�إن للتعليم دوراً مهما في تنمية الأردن الاقت�صادية والاجتماعية، وعلى الرغم من محدودية موارده  وافتقاره 
للم�ص��ادر الطبيعية، �إلا �أن لديه �أعلى معدل من الكفاءات الب�ش��رية المتعلمة، بالإ�ض��افة �إلى الأيدي  الماهرة 
المدرب��ة على �أف�ض��ل درجة. فقد �ش��هد التعلي��م العالي نمواً كب�رياً في الأردن منذ مطلع عقد  الخم�س��ينات ففي 
عام 1953 انبثقت فكرة التعليم العالي المتو�س��ط  ب�إن�ش��اء �أول دار للمعلمين  في مدينة عمان، وفي عام 1962 
انطلقت التجربة الجامعية الأولى بت�أ�سي�س الجامعة الأردنية ك�أول جامعة ر�سمية  للإ�سهام في �سد احتياجات 
المجتمع الأردني من التعليم الجامعي الذي ما لبث �أن تو�س��ع  بت�أ�س��ي�س المزيد  من  الجامعات الر�سمية حتى بلغ 
عدده��ا الآن ع�ش��ر جامع��ات، وعلى الرغم من ذلك ف���إن هذه الجامعات الر�س��مية بقيت عاجزة عن ا�س��تيعاب 
كافة المتقدمين �إليها من داخل الأردن وخارجها حيث تزايدت �أعداد  الملتحقين بالمدار�س وبم�ؤ�س�س��ات التعليم 
الع��الي الوطني��ة والأجنبية  ب�ش��كل كبير، لدرجة �أن ثلث �س��كان الأردن هم على مقاعد الدرا�س��ة ولي�س ذلك 
بم�س��تغرب �إذا علمن��ا �أن ح��والي%60 في �س��كان الأردن ه��م من ذوي الأعمار20 �س��نة و�أقل، كما بلغت  ن�س��بة 
الالتحاق من الفئات  العمرية م�ستويات عليا �إلى حوالي %90 في مرحلة التعليم الأ�سا�سي، و%60 في مرحلة 
التعلي��م الثان��وي ، �إلى ح��والي %26 في مرحلة التعليم الع��الي، و�أن هذا الإقبال الكبير عل��ى التعليم  العالي 
من قبل الأردنيين، نجم عنه تخريج �أعداد هائلة من طلبة الدرا�س��ة الثانوية، والذين طلب ق�س��م كبير منهم 
الالتحاق بالتعليم العالي، فلم ت�ستطع م�ؤ�س�سات التعليم العالي في الأردن من  معاهد وكليات مجتمع وجامعات 
ر�سمية ا�ستيعاب هذه الإعداد وتلبية حاجاتهم وطلباتهم، مما �أدى �إلى التحاق �أعداد كبيرة منهم بالجامعات 
الأجنبية، حتى �أ�صبحت �أعداد الطلبة الملتحقين بالجامعات غير الأردنية تزيد على �أعداد الطلبة الملتحقين 
بم�ؤ�س�س��ات التعليم العالي الأردنية وخا�ص��ة الجامعات الر�س��مية، و�أ�ص��بح الأردن من �أكثر الدول  التي تتميز 

بوجود ن�سبة عالية من طلبتها يدر�سون في الخارج في ذلك الوقت )عزام،2007(.  
وفي نهاية عقد الثمانيات وبداية الت�س��عينات بدا التوجه الا�س��تثماري نحو �إن�ش��اء الجامعات الخا�ص��ة، حيث 
قامت وزارة التعليم والبحث العلمي �آنذاك بو�ضع  تعليمات ي�سمح بموجبها للممولين بالا�ستثمار في الجامعات، 
وقد تم بالفعل �إن�شاء �أول جامعة خا�صة في الأردن عام 1990م. وهذا �أدى �إلى تطور نمط  جديد من الجامعات 
يختلف عن الأنماط الم�ألوفة من الجامعات، من حيث الإ�ش��راف، والإدارة والتمويل. حيث قامت �شركات عامة 
ا�س��تثمارية بت�أ�س��ي�س جامعات خا�صة بق�ص��د الا�س��تثمار والربح، وعندما اقتنعت  الحكومة الأردنية بجدوى 
�إن�ش��اء مث��ل هذه الجامعات والحاجة �إليها، �أ�ص��درت الت�ش��ريعات الخا�ص��ة بذل��ك  كقانون الجامع��ات الأهلية 
الم�ؤق��ت رقم 19 ل�س��نة 1989، تلاه �إ�ص��دار التعليمات الخا�ص��ة بتطبي��ق هذه القانون ال��ذي ينظم عمل هذه 
الجامعات من حيث توفير متطلبات الت�أ�س��ي�س، ومتطلبات الاعتماد، و�إدارة  هذه الجامعات وغيرها من الأ�س���س 

التي تنظم العملية التعليمية فيها، حيث بلغ عدد الجامعات الخا�صة ما يقارب �سبع ع�شر ة جامعة.
ول�ض��مان جودة الخدمات التعليمية و�ض��عت وزارة التعليم العالي والبحث معايير اعتماد عام واعتماد خا�ص؛ 
من �أجل تمكين الجامعات الخا�صة الأردنية من الارتقاء بقدراتها على التقويم والتطوير لبرامجها الدرا�سية، 
وللحف��اظ عل��ى م�س�رية التعلي��م الع��الي في الأردن ول�ض��مان جودة مخرج��ات التعلي��م العالي بما يتنا�س��ب مع 

احتياجات ال�سوق الأردني خا�صة وال�سوقين الخليجي والعالمي عامة.
م��ن خلال م��ا تقدم، في ظل العدد الكب�ري للجامعات في الأردن وحتى ت�س��تطيع هذه الجامعات الرقي بم�س��توى 
مخرجاته��ا، لا بد من توفر �ش��روط ج��ودة لهذه المخرجات،  فقد عمدت وزارة التعلي��م العالي والبحث العلمي 
�إلى و�ض��ع معاي�ري اعتماد عامة ومعايير اعتماد خا�ص��ة ل�ض��بط عملي��ة التعليم العالي في الأردن، �إ�ض��افة �إلى 
�أن الجامع��ات الأردنية الخا�ص��ة كباقي المنظمات العاملة في الأردن ت�س��عى  للو�ص��ول �إلى الج��ودة المطلوبة في 
مخرجاته��ا من خلال الالتزام بالمعايير العامة والخا�ص��ة التي و�ض��عتها وزارة التعلي��م العالي والبحث العلمي، 
حي��ث انبثق��ت ه��ذه الدرا�س��ة لمعرفة دور ه��ذه المعايير في رفع م�س��توى  ج��ودة الخدمات التعليمي��ة في الأردن، 
�إ�ضافة �إلى ذلك ي�أتي دور م�ؤ�س�سات التعليم العالي في العمل على رفع م�ستوى جودة مخرجاتها لخدمة التعليم 

من خلال تطبيق معايير الجودة العالمية المنبثقة من الجهات الداعمة لمو�ضوع الجودة.
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�أهمية الدرا�سة:
ت�س��عى الم�ؤ�س�س��ات التعليمية  الحديثة �إلى التميز في تقديم خدماتها �إلى الأ�س��واق حتى تنجح في ا�س��تقطاب 
�أف�ض��ل الطلب��ة لتقدم �إليه��م خدماتها التعليمي��ة المتميزة، وتقدمهم بع��د ذلك �إلى المجتمع و�أ�س��واق العمل في 

�صورة خريجين متميزين قادريين على تلبية الاحتياجات المختلفة للمجتمع و�أ�سواق العمل.
وتعد الجودة )جودة الخدمات التعليمية( �إحدى الأ�سبقيات التناف�سية الأ�سا�سية التي ينبغي �أن تركز عليها 
الجامعات الأردنية خا�صة والعربية عامة من �أجل تحقيق التميز والفاعلية في مخرجاتها فتنبع  �أهمية هذه 
الدرا�س��ة م��ن �أهمية المو�ض��وع الذي تتناوله )جودة الخدم��ات التعليمية( من خلال التع��رف على �أهم المعايير 
التي يمكن �أن ت�صل بها الخدمات �إلى م�ستوى متميز حيث �إن هذا المو�ضوع يعدّ من المو�ضوعات الحيوية التي بدا 
الاهتمام بها منذ منت�صف ال�سبعينات للقرن الع�شرين، ويتزايد الاهتمام  بهذا المو�ضوع عاما بعد عام �إلى هذا 
اليوم من الألفية الثالثة. وقد تزايد الاهتمام بهذا المو�ض��وع ب�س��بب ما  نجم عن الثورة التكنولوجية وثورة 
الات�ص��الات والمعلومات من متغيرات ت�س��تدعي �أجراء تغييرات  جوهرية في المناهج التعليمية في كل الم�ستويات 
التعليمية بما يحقق مواكبة هذه التغيرات  الجوهرية ومجاراتها في بيئة الأعمال ب�أ�شكالها و�أنواعها المتعددة 
وخا�ص��ة في ظل المناف�س��ة بين م�ؤ�س�س��ات التعليم العالي الخا�ص في الأردن، وت�أتي هذه الدرا�سة لت�سلط ال�ضوء 
على دور م�ؤ�س�س��ات التعليم العالي في تطوير جودة مخرجات الخدمة التعليمية وال�س��بل اللازمة  لتفعيل هذه 

العملية المهمة في ظل المناف�سة ال�شديدة بين الجامعات في �سوق العمل المحلي، الإقليمي والدولي.

م�شكلة الدرا�سة:
ت�س��عى الجامعات كبقية المنظمات للو�ص��ول �إلى الج��ودة المطلوبة في مخرجاتها، �إلا �أن  م��ا تواجهه الجامعات 
ب�ش��كل عام العديد من المع�ض�الت في الو�ص��ول �إلى هذه الجودة، لما هنالك من محددات  تواجهها هذه الجامعات 
مث��ل توف�ري �إدارة الجامعة الموارد اللازمة لإنجاز الن�ش��اطات الجامعية والظروف المنا�س��بة لتح�س�ين الجودة،  
والإمكان��ات المتاح��ة للجامع��ة، ونوعي��ة الخبرات والم�ؤه�الت العلمي��ة العامل��ة في الجامعة، ونوعي��ة الطلبة 
المقبولين وم�س��توى مهاراته��م وتعليمهم ودرجة المواظبة على الدوام، عمر الجامعة وفل�س��فة المجتمع ونظرته 
�إلى التعلي��م. جمي��ع هذه العوامل والمحددات و�ض��عت �أمام الباحث الم�ش��كلة الرئي�س��ة لهذه الدرا�س��ة المتمثلة 

بالو�صول �إلى الجودة الملائمة لخدمات التعليم العالي من خلال الالتزام بمعايير الجودة العالمية.
فتدل الدرا�سات ال�سابقة على �أن م�ستوى جودة خدمات التعليم الجامعي العالي واجهت العديد من ال�صعوبات، 
ويرجع ذلك �إلى الخ�صائ�ص التي يتميز بها النظام الجامعي من حيث �إن مخرجات النظام  الجامعي من خريجي 
ونت��اج وخدمة المجتمع تت�ص��ف بالتع��دد والنوع وعدم التجان�س، وهذا يفر�ض الاعتم��اد على �أعداد كبيرة من 
الم�ؤ�ش��رات والحقائق للو�ص��ول �إلى الجودة المنا�س��بة في خدمات التعليم العالي. �إ�ض��افة �إلى ذلك ف�إن المناف�سة 
الح��ادة ب�ين الجامع��ات الأردنية في ال�س��باق نحو �ض��مان الجودة في مخرج��ات عملية التعليم، ولعل الدرا�س��ة 
الحالية �ست�ض��ع المعايير التي و�ض��عتها وزارة التعليم العالي والبحث العلم��ي الأردنية للجامعات الأردنية بعين 
الاعتبار كم�ؤ�ش��رات لر�ص��د دورها في معرفة واقع جودة خدمات التعليم العالي الجامعي الأردني، بالإ�ض��افة 

�إلى العنا�صر الأخرى للجودة من منظور عالمي. 
ومن هنا يمكن �صياغة الم�شكلة على �صيغة الأ�سئلة الآتية: 

العالي. التعليم  خدمات  مخرجات  جودة  تح�سين  في  دور  العالي  التعليم  لم�ؤ�س�سات  هل  	-  1
تطبيق م�ؤ�س�سات التعليم العالي لمعايير الجودة لتح�سين مخرجات خدمات التعليم العالي.  مدى  ما  	-  2

التعليمية. الخدمة  مخرجات  على  و�أثرها  الجودة  لعنا�صر  الجامعات  تطبيق  من  الا�ستفادة  مدى  ما  	-  3
تطبيق الجودة في الجامعات الأردنية. تواجه  التي  المعوقات  �أهم  ما  	-  4
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�أهداف الدرا�سة:
تهدف هذه الدرا�سة �إلى تحقيق الأهداف الآتية:

-1	التعرف على عنا�صر جودة مخرجات الخدمات التعليمية. 	
-2	التعرف على دور م�ؤ�س�سات التعليم العالي في تطوير جودة مخرجات الخدمات التعليمية. 	

-3	التعرف على مدى تطبيق الجامعات عنا�صر الجودة لتطوير مخرجات الخدمات التعليمية. 	
-4	التع��رف على معوق��ات تطبيق الجامعات لمكونات وعنا�ص��ر الجودة و�أثرها عل��ى  مخرجات الخدمات  	

التعليمية.
-5	التعرف على فوائد تطبيق عنا�صر الجودة لتطوير مخرجات الخدمات التعليمية. 	

�أنموذج الدرا�سة:

فر�ضيات الدرا�سة:
: لا يوجد �أثر ذو دلالة �إح�صائية لتوجه الإدارة العليا للجودة وجودة مخرجات التعليم العالي. 01H

: لا يوجد �أثر ذو دلالة �إح�صائية للتح�سين والتطوير وجودة مخرجات التعليم العالي. 02H

: لا يوجد �أثر ذو دلالة �إح�صائية للبيئة المادية وجودة مخرجات التعليم العالي. 03H

: لا يوجد �أثر ذو دلالة �إح�صائية للم�س�ؤولية الاجتماعية وجودة مخرجات التعليم العالي. 04H

: لا يوجد �أثر ذو دلالة �إح�صائية للو�سائل التكنولوجية وجودة مخرجات التعليم العالي. 05H

 قيا�س متغيرات الدرا�سة
تم قيا�س متغيرات الدرا�س��ة، والمو�ض��حة في �أنموذج الدرا�س��ة �أعلاه م��ن خلال: قيا�س �أثر المتغيرات الم�س��تقلة 
عل��ى المتغ�ريات التابعة، حيث تم جمع البيانات الإح�ص��ائية بوا�س��طة ا�س��تبانة، تم تطويره��ا لأغرا�ض هذه 
الدرا�سة حيث غطت المتغيرات الم�ستقلة، والمتغير التابع. ولاختبار العلاقة بين المتغيرات التابعة والم�ستقلة من 
�أجل اختبار �أثر المتغير الم�س��تقل على المتغير التابع، تم ا�س��تخدام �أ�س��لوب الانحدار Regression )الب�س��يط 

الأنموذج. لاختبار   )Simple

مجتمع الدرا�سة والعينة    
يتمث��ل المجتم��ع الإح�ص��ائي لأغرا���ض ه��ذه الدرا�س��ة من جمي��ع العامل�ين بم�س��توى �إداري ع��الٍ في الجامعات 
الأردني��ة العامل��ة في مدينة عمان والزرق��اء والبالغ عددهم حوالي 255 �شخ�ص��ا. وكان الم�س��تجيبون الذين 
وزعت عليهم الا�ستبانة موظفي الإدارات العليا في الجامعات الأردنية العاملة في مدينة عمان والزرقاء. وقد 
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اختيرت عينة الدرا�سة على �أ�سا�س �شامل، وقد تم تقدير حجم العينة اعتمادا على القاعدة الإح�صائية التي 
 Sekaran,( تقول: ب�أن حجم العينة ما بين ثلاثين وخم�سمائة يكون ملائما في معظم الدرا�سات الإح�صائية
وبناء عليه، فقد تم توزيع خم�س و�س��بعين ا�س��تبانة، تم ا�س��تعادة �س��ت و�س��تين ا�س��تبانة منها، بما   .),2003
ي�ش��كل ن�س��بة ا�س��تجابة �أولية تقارب %88 وهي ن�س��بة مقبولة �إح�ص��ائيا في البحوث التطبيقية وفي العلوم 
الاجتماعية ب�شكل عام، وقد تم ا�ستثناء �سبع ا�ستبانات لعدم توفر البيانات المالية المقابلة لها، وبذلك ي�صبح 
عدد الا�س��تبانات التي ا�ستخدمت في المعالجة الإح�صائية ت�س��عا وخم�سين ا�ستبانة)�أي بن�سبة %79(، لتمثل 

عينة الدرا�سة.

�أ�ساليب جمع البيانات )�أدوات الدرا�سة(     
بغر�ض تحقيق �أهداف الدرا�سة تم جمع البيانات من خلال الم�صادر الأولية والثانوية وهي كما يلي:

الم�صادر الأولية: 
وتتمثل في ا�س��تبانة الدرا�س��ة التي قام الباحث بت�صميمها، حيث قام ب�أخذ التفا�صيل التي تمثل كل بعد، وقام 

ب�صياغة �أ�سئلة الدرا�سة على �ضوء تلك التفا�صيل. 

الم�صادر الثانوية:
The Validity and Reliability :صدق الأداة وثباتها�

وللت�أك��د م��ن ال�ص�الحية الإح�ص��ائية للا�س��تبانة تم ا�س��تخدام اختب��اري ال�ص��حة )Validity( والثب��ات 
)Reliability( كالآتي:

�صحة الأداة: ويبين اختبار ال�صحة، مدى قدرة الا�ستبانة على ر�صد المتغيرات التي و�ضعت من �أجلها؛  	•
لذا تم اختبار ال�صحة من خلال:

المحكمين:  لمراعاة ال�شمول في الأ�سئلة والابتعاد عن الازدواجية، وعر�ض الا�ستبانة على المخت�ينص من  	•
الأكاديميين والمهنيين للت�أكد من جدواها.

ثب��ات الأداة: وذل��ك لقيا�س مدى الح�ص��ول عل��ى البيانات ذاتها لو كررت الا�س��تبانة �أكثر من مرة. لذا  	•
تم ا�س��تخدام مقيا���س �ألفاكرونب��اخ )Alpha Cronbachs( لتحدي��د ن�س��بة الثب��ات، حيث �س��تقبل 
الا�س��تبانة �إذا كانت ن�سبة الثبات تفوق Sekaran, 2005( 60%(. وبالتحليل وجد �أن ن�سبة الثبات 
ت�س��اوي %94 وبالتالي يمك��ن اعتماد نتائج الا�س��تبانة والاطمئنان �إلى م�ص��داقيتها في تحقيق �أهداف 

البحث.
المعالجة الإح�صائية  

لقد قام الباحث بتفريغ الا�ستبانات وتحليلها بم�ساعدة برمجية )SPSS( وتم ا�ستخدام الطرق الإح�صائية 
الآتية:

الا�ستبانة. ثبات  لاختبار   )Alpha Cronbachs( �ألفاكرونباخ  مقيا�س  	•
�أ�سلوب الانحدار Regression )الب�سيط Simple( لاختبار النموذج. وهي من الاختبارات المعلمية. 	•
اختب��ار التوزي��ع الطبيع��ي، واختب��ار ملاءم��ة النم��وذج، واختب��ار )Durbin Watson(، واختب��ار  	•

.)Collinearity Diagnostics(
الجانب النظري:

يمك��ن تعريف جودة الخدمة من منظور مقدم الخدمة )الم�ؤ�س�س��ة التعليمية( ب�أنه��ا مطابقة الخدمة للمعايير 
المو�ض��وعة م�س��بقا من قبل المنظمة لهذه الخدمة �أو �أي جهة رقابية على هذه الم�ؤ�س�سة كما هو الحال في مجال 
التعلي��م الع��الي حيث هيئة الاعتم��اد ووزارة التعليم الع��الي والبحث العلمي الجه��ة الرقابية على الجامعات 
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الأردني��ة وهي التي ت�ض��ع مثل هذه المعايير )Grosby ,2006,p84(. ومن ه��ذا المنطلق ف�إن لجودة خدمات 
م�ؤ�س�س��ات التعلي��م الع��الي دلالات ومع��ان كث�رية ومتع��ددة، وهي تعبر عن م��دى الت��زام الم�ؤ�س�س��ات التعليمية 
بالمعايير المعدة م�س��بقا لتمكن الم�ؤ�س�س��ة التعليمية على تقديم خدمات متميزة وب�أف�ضل �صورة وبطريقة �أف�ضل 
م��ن المناف�س�ين. وبالتالي ينبغي على م�ؤ�س�س��ات التعليم العالي �أن تهتم بالمعايير المحلي��ة والدولية للجودة لكي 
تقدم خدمات بجودة متميزة. وي�شير )Rothstein , 2006( �إلى �أن الو�صول �إلى م�ستوى متميز من الجودة 
يتطل��ب �أن تق��وم م�ؤ�س�س��ة التعليم الع��الي باختيار وتدقي��ق نظام الجودة من �أج��ل الت�أكد م��ن �أن هذا النظام 

ي�ستجيب للتغيرات التي تطر�أ على الم�ستوى العالمي فيما يتعلق بمعايير الجودة. 
وت�شير �أدبيات الجودة �إلى وجود العديد من عنا�صر تعزز جودة الخدمات التعليمية، ولعل من �أهم هذه المعايير 
التطوي��ر والتح�س�ين الم�س��تمرين، و�إ�ش��راك العاملين، وتوج��ه الإدارة نحو الج��ودة، والتركيز على الم�س���ؤولية 
الاجتماعي��ة، والتركي��ز على المظاه��ر �أو البيئة المادية، وتفعيل ا�س��تخدام الو�س��ائل التكنولوجية، والثقافة 
التنظيمي��ة للم�ؤ�س�س��ة التعليمية، حيث دلت الدرا�س��ات ال�س��ابقة �أن هذه المعايير العالمية له��ا الدور الفعال في 
الت�أث�ري عل��ى ج��ودة الخدم��ات التعليمي��ة )ال�س��رحان، 2012، �أب��و ف��ارة، 2007، ع��زام، 2007، الغام��دي، 
 Osseo، Asare & �أبو فارة،2003،   ،Massay 2003  ،2005 Rothstrin،  م�س��ودة،   2006،2006

  .)Longbottom ،2002،  Owlia & Aspinwall،1998

�أبعاد الجودة في التعليم العالي:
�أن التعليم العالي هو خدمة مهنية تختلف عن  ي�ؤكد )Patterson , Romm , & Hill , 1998( على 
الخدمات الأخرى في جوانب متعددة، ويمكن التعامل معها  ب�صورة منف�صلة ومختلفة عن غيرها  من الخدمات.
وخدمة التعليم العالي هي خدمة خال�ص��ة )مثل الخدمات الا�ست�ش��ارية والفنية والقانونية.......( وتت�س��م 
هذه الخدمة بدرجة عالية من الات�ص��ال ال�شخ�ص��ي والتعقيد والاعتماد على متطلبات ال�سوق والاعتماد على 
طل��ب الزبائ��ن )الطلبة والم�ش��غلين( والت�ش��عب وي�ش�ري)Aspinwall , 1998 & Owlia(  �إلى �أن م�س��توى 
جودة خدمات م�ؤ�س�سات التعليم العالي تختلف ب�صورة  ملحوظة  في الظروف والحالات المختلفة، فهذه الجودة 

تختلف من وقت �إلى �آخر ومن محا�ضر �إلى �آخر ومن م�ساق �إلى �آخر.
وم��ن جان��ب �آخر ف�إن خبرة الطلبة المتوقع التحاقهم بالم�ؤ�س�س��ة الجامعية تختلف عن خبرة الطلبة  الحاليين 
وع��ن خ�ربة الطلب��ة الخريجين، وتباين ه��ذه الخبرة ي���ؤدي �إلى تباين في الق��درة على تقييم م�س��توى جودة 

خدمات التعليم العالي.
وي��رى ))Harvey and Busher K 1996(  �أن الطلب��ة المتوقع التحاقهم بجامعة ما قد يتمكنون من 
التقييم الأولي لم�س��توى جودة الخدمات التعليمية لهذه الجامعة في �ض��وء ما يلاحظونه من معدات وت�س��هيلات 
�أكاديمي��ة، غ�ري �أن �أغلب خ�ص��ائ�ص الج��ودة  للخدم��ات التعليمية الجامعية هي خ�ص��ائ�ص لا يمك��ن ر�ؤيتها �أو 

ال�شعور بها مقدما، وهذا  يجعل عملية التقييم الم�سبق لجودة  هذه الخدمات عملية �صعبة.
وي�ؤك��د )Strikatanyoo & Gnoth , 2005( عل��ى �أن الطلب��ة المتوق��ع التحاقه��م بم�ؤ�س�س��ات  التعلي��م 
الع��الي يكون��ون مجبري��ن عل��ى الاعتماد على و�س��ائل بديلة مح��دودة  في التعرف على م�س��توى الج��ودة، ومن 
هذه  الو�س��ائل الكرا�س��ات ومواقع الويبWeb Sites  والكلمة المنطوقةWord of Mouth  والإعلانات 
والات�ص��ال م��ع وكالات الخدم��ات الجامعي��ة وغيرها. وكذل��ك يعتم��د الطلبة )المتوق��ع التحاقهم بم�ؤ�س�س��ات 

التعليم العالي( على الوعود المقدمة من هذه الم�ؤ�س�سات في التقييم الأولي لم�ستوى جودة خدماتها.
وفيما ي�أتي عر�ض تو�ضيحي لأبعاد الجودة في م�ؤ�س�سات التعليم العالي وفقا لأكثر من منظور:
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: Renwich & Maxwell أبعاد جودة الخدمة وفقا لمنظور�
 Renwich,(و )Maxwell, 1992( ل�ضمان تحقيق م�ستوى متميز لجودة خدمات التعليم العالي فقد اقترح

وهي: الخدمة  لجودة  �أبعاد  �ستة   )1992
الفاعلية Effectiveness: يق�صد بفاعلية الخدمة قدرة  الخدمة  على تحقيق المنفعة المطلوبة منها  �أ-	

للأفراد والمجتمع، وما تحققه الخدمة من نتائج كلية.
المقبولي��ةAcceptability: يق�ص��د بمقبولي��ة الخدم��ة )قبول الخدم��ة( قدرة الخدمة على �إ�ش��باع  ب-	

حاجات الزبائن ورغباتهم والوفاء بتوقعاتهم )الطلبة و�أرباب العمل(.
الكف��اءة Efficiency: �أن ت��ودي الخدمة ب�ص��ورة لا ت���ؤدي �إلى �ض��ياع الموارد وهدرها، وي�س��تدل على  ت-	

م�ستوى الكفاءة بمقارنة تكلفة الوحدة بتكلفة الوحدات الم�شابهة من الخدمة.
	�إمكانية الو�ص��ول �إلى الخدمة Accessibility: يق�صد بذلك توفير الخدمة بحيث يتمكن الزبون من  ث-

الو�صول �إلى هذه الخدمة �أينما ومتى ي�شاء )من حيث المكان والزمان(.
الم�س��اواة Equity: يق�ص��د بذل��ك توف�ري الخدم��ة للزبون ب�ش��روط مت�س��اوية، و�أن يج��ري التعامل مع  ج-	

الأفراد والجماعات ممن يطلبون وي�شترون هذه الخدمة ب�صورة مت�ساوية دون تمييز.
الملاءمةRelevance: �أي �أن تكون الخدمة ملائمة لحاجات الزبون، وقادرة على تلبية هذه الحاجات،  ح-	

وقادرة على ملائمة الا�ستخدام.
�أبعاد جودة التعليم العالي وفقا لوكالة �ضمان الجودة للتعليم العالي:

 Quality Assurance Agency �أن وكالة �ض��مان الجودة -  �إلى   )Storr & Hurst ، (2001ي�ش�ري
QAA) للتعليم العالي قد تبنت في العام 1998 �ستة �أبعاد �أ�سا�سية لجودة التعليم العالي، وهي:

ت�صميم الخطط الدرا�سية وتنظيمها ومحتواها: وهنا يتم الاهتمام بجوانب متعددة منها: �أ -	
الم�ستويات والمداخل الدرا�سية الم�ستخدمة في البرامج الدرا�سية في الجامعة. 	-

ات�ساع Breadth  وعمق Depth البرامج الدرا�سية في الجامعة. 	-
الترابط والت�سل�سل في البرامج الدرا�سية في الجامعة. 	-

عمليات التعليم والتعلم و�آليات تقييم �أداء الطلبة، وهنا ينبغي التركيز على جوانب متعددة، منها: ب -	
و�ضع �أهداف وا�ضحة للم�ساقات والبرامج الدرا�سية. 	-

ا�ستخدام الأ�ساليب والآليات المنا�سبة لتقييم �أداء الطلبة في الم�ساقات والبرامج الدرا�سية. 	-
الت�أكيد على توفير مدخلات �أكاديمية منا�سبة. 	-

تق��دم الطالب وتح�ص��يله في الم�س��اقات والبرامج الدرا�س��ية في الجامعة: وهنا يج��ري الاهتمام بجوانب  ج -	
متعددة، منها:

توفير �أدلة على م�س��توى تقدم الطالب �أو عدم تقدمه في كل مرحلة من مراحل البرنامج /البرامج  	-
الدرا�سة.

قيا�س م�ستوى مخرجات ونتائج عملية التعليم. 	-
معدلات تقدم الطلبة. 	-

اتجاهات تقدم الطلبة. 	-
دعم الطلبة و�إر�شادهم: �ضمن هذا البعد ف�إنه ينبغي التركيز على جوانب متعددة، منها: د -	

وجود مدخل ا�ستراتيجي واعتماده لدعم الطلبة و�إر�شادهم. 	-
توفير الدعم والإر�شاد الأكاديمي المنا�سب للطلبة. 	-

العمل على تحقيق ر�ضا الطلبة، وتوفير الأدلة التي تثبت تحقيق ر�ضاهم. 	-
م�ص��ادر التعلي��م: ينبغ��ي العم��ل على تحقي��ق جوانب متعددة ل�ض��مان فاعلية ه��ذا البعد �ض��من الأبعاد  هـ -	

الأ�سا�سية للجودة، منها:
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توفير الت�سهيلات والم�صادر المكتبية المنا�سبة. 	-
توفير الم�ساحات الكافية للدرا�سة والتعليم. 	-

العمل على توفير م�صادر تعليمية  كافية للطلبة في جميع البرامج الدرا�سية. 	-
	�إدارة الج��ودة ودعمها: ل�ض��مان �إدارة ج��ودة التعليم، ودعم هذه الجودة، ف�إن��ه لا بد من تحديد �أهداف  و-
وا�ض��حة للبرام��ج الدرا�س��ية، وو�ض��ع نظ��م فاعل��ة للرقابة الداخلي��ة على عملي��ات التعلي��م والتعلم في 

الجامعة، والعمل الم�ستمر على ن�شر الممار�سات التعليمية الجيدة التي تدعم الجودة.
Osseo- Asare & Longbottomأبعاد جودة التعليم العالي وفقا لمنظور�

ق��دم الباحث��ان نموذج��ا يع��د منهجا متكام�ال لعملية التقيي��م الذات��يSelf - Assessment   في م�ؤ�س�س��ات 
التعلي��م الع��الي، وي�ش�ري )Osseo - Asare & Longbottom, 2002( �إلى �أن ه��ذا النم��وذج يتكون من 
ت�سعة �أبعاد �أ�سا�سية، وهذه الأبعاد تعد معاييرا ل�ضمان تحقيق م�ستوى متميز لجودة خدمات م�ؤ�س�سات التعليم 

العالي، وهي:
ا�س�رتاتيجية م�ؤ�س�س��ة التعلي��م العالي و�سيا�س��اتها المختلفة في مج��الات تقديم خدم��ات التعليم العالي  �أ-	
والخدمات الم�ساندة والداعمة والتكميلية. ويرى )Garvin , 2002( �أن مفهوم �إدارة الجودة ال�شاملة 
�أ�ص��بح يعبر ب�ص��ورة متطابقة عن �إدارة الجودة الا�س�رتاتيجية، ومن هنا ف�إن على �أي م�ؤ�س�سة �أن تنتقل 

من تطبيق مدخل رد الفعل في التعاطي مع مقت�ضيات الجودة.
	�إدارة الموارد الب�شرية  في م�ؤ�س�سة التعليم العالي )الكوادر الأكاديمية والكوادر الإدارية(. ب-

ال�شراكات والموارد المادية والمالية وكيفية التعاطي معها في م�ؤ�س�سة التعليم العالي. ج-	
العملي��ات: وه��ذه العملي��ات يجب �أن تركز على تحقيق التح�س�ين الم�س��تمر، وهنا تجدر الإ�ش��ارة  �إلى �أن  د-	
�أن الكثير من م�ؤ�س�س��ات التعليم العالي التي نجحت ب�ص��ورة  وا�س��عة في  )Dale , 1999( ي�ؤكد على 
تبني التنظيم والتح�س�ين الم�س��تمر تنج��ح في الانتقال الناجح �إلى التطبيق الكام��ل لمدخل �إدارة الجودة 

ال�شاملة.
الآثار المنعك�سة على المجتمع وخدمة المجتمع والم�س�ؤولية الاجتماعية.  هـ-	

النتائج الرئي�سة للأداء. و-	
ر�ضا الزبائن )الطلبة و�أرباب العمل في �سوق العمل(. ز-	
ر�ضا الأفراد )الموارد الأكاديمية والموارد الإدارية(. ح -	

القي��ادة في كل المواق��ع في م�ؤ�س�س��ة التعليم العالي. وه��ذا البعد ينطوي على �ض��رورة توفر قادة الجودة  ط-	
في م�ؤ�س�س��ات التعلي��م العالي. وينبغي الت�أكيد على �أن �إ�ش��راك الطلبة في تطوي��ر جودة خدمات التعليم 
العالي ب�صورة فاعلة لا يمكن �أن يتحقق �إلا في م�ؤ�س�سات التعليم العالي التي تتبنى مدخل �إدارة الجودة 
ال�ش��املة فل�سفة وفكرا وتطبيقا ومنهج عمل )ولي�س مجرد �ش��عارات(، ويقال عن �أفراد الإدارة العليا في 

هذه الم�ؤ�س�سات ب�أنهم قادة جودة. 
Owlia & Aspinwall أبعاد جودة التعليم العالي وفقا لمنظور�

اقترح )Owlia & Aspinwall , 1996( �س��تة �أبعاد رئي�س��ة لجودة الخدمات التعليمية لم�ؤ�س�سات التعليم 
العالي، وقد و�ضع هذه الأبعاد اعتماداً على30 خا�صية ترتبط بجودة خدمات التعليم العالي، واعتماداً على 

ما ورد في الأدب النظري المت�صل بجودة التعلم الجامعي، وهذه الأبعاد هي:
المظاهر المادية لخدمات التعليم العالي، ومن هذه المظاهر: توفر المعدات والت�سهيلات اللازمة ب�صورة  	•
كافية، وا�س��تخدام المعدات والت�س��هيلات الحديثة، و�سهولة الو�ص��ول �إلى م�ؤ�س�سة التعليم العالي، وتوفر 
الخدمات الداعمة، والبيئة الجذابة )من حيث �أروقة الم�ؤ�س�سة التعليمية و�ساحاتها والمكونات المختلفة 

للحرم الجامعي(.
الج��دارة: يتعل��ق هذا البعد بوجود كادر �أكاديم��ي كاف، وتوفر المعرفة النظرية والم�ؤهلات المطلوبة،  	•
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والحداثة ومواكبة كل جديد، والخبرات التعليمية، وتوفر نظام ات�صالات فاعل.
الاتجاهات: هذا البعد يتعلق بفهم حاجات الطلبة والا�ستعداد والرغبة في م�ساعدتهم، وتوفر نظم  	•
الإر�ش��اد والتوجيه والن�ص��ح للطلبة، و�إعطاء اهتمام �شخ�ص��ي للطلبة والعاملين، والإح�س��ا�س الإيجابي 

بواقع الطلبة وم�شكلاتهم، واللطف والاحترام في التعامل مع الطلبة.
�أهمها: ملاءمة الخطط الدرا�س��ية للوظائف الم�س��تقبلية  المحتوى: يتعلق هذا البعد بجوانب متعددة  	•
التي �س��وف ي�ش��غلها الطلبة بعد تخرجهم، وفاعلية المحتوى، و�أن ت�ؤدي العملية التعليمية الجامعية �إلى 
توفير المعرفة الأ�سا�س��ية لدى الطلبة، و�إلى بناء مهارات الات�ص��ال، وتر�س��يخ العمل ب�أ�سلوب فرق العمل، 

وبناء المعرفة الكافية في ا�ستخدام الحا�سوب.
الت�سليم: وهنالك جوانب متعددة لهذا البعد منها: القدرة على تقديم �إلقاء فاعل، والت�سل�سل في تقديم  	•
المعرفة الأكاديمية للطلبة، وو�ض��ع جداول زمنية لإنجاز المتطلبات الدرا�س��ية خلال الف�ص��ل الدرا�س��ي، 
والات�س��اق والان�س��جام في تق��ديم الم�س��اقات ومفرداته��ا، والو�ض��وح والع��دل والإن�ص��اف في الامتحانات، 

وتحفيز الطلبة وت�شجيعهم على الأداء المتميز، والح�صول على التغذية العك�سية من الطلبة.
الاعتمادي��ة: يتعل��ق ه��ذا البع��د بجوانب كثيرة منها: بن��اء الثقة لدى الطلبة في ج��ودة هذه الخدمات  	•
التعليمي��ة الجامعي��ة، و�أن يك��ون م�س��توى اعتمادية ه��ذه الخدمة عالي��ا، ومنح �ش��هادات علمية تحظى 
بم�ص��داقية عالي��ة م��ن قبل الطلبة ومن �أ�س��واق العمل والم�ش��تغلين والمجتمع، والبقاء عل��ى عهد والتزام 
نحو الأهداف العامة للجامعة وعلى ر�أ�س��ها التميز والجودة، والتعاطي والتعامل الإيجابي مع ال�شكاوى، 

ومعالجة الم�شكلات ب�صورة فاعلة.
Massy أبعاد جودة التعليم العالي وفقا لمنظور�

وي�ؤك��د )Massy , 2003( عل��ى �أن  نقطة البداية في جودة الخدمات التعليمية تكمن في تحديد  التح�ص��يل 
المطل��وب، ويتب��ع ذل��ك تعميم المناه��ج التعليمية القادرة عل��ى تحقيق هذه النتائ��ج، واختيار الطلب��ة  الم�ؤهلين 
لدرا�سة هذه المناهج  التعليمية. ويقترح بالمقابل )Massey, 2003( دليلا �إر�شاديا من �سبع خطوات ل�ضمان 

تحقيق جودة مخرجات الخدمة التعليمية وهي:
التعليمية. الم�ؤ�س�سة  قبل  من  والعهد  والالتزام  المعرفة  بناء  	.1

التعليمية. الخدمة  بجودة  يتعلق  لما  المتجدد  والتطوير  الم�ستمر  للنقا�ش  حلقات  عقد  	.2
و�ض��ع الخطط والم�ش��اريع لقيادة المهام الأ�سا�س��ية ذات العلاقة بجودة التعليم في الم�ؤ�س�س��ة التعليمية  	.3

وتوجيهها وتنظيمها ومراقبتها.
تنظي��م عملي��ات تطوير المه��ارات والخدمات الا�ست�ش��ارية التي تعزز بعد  الم�س���ؤولية الاجتماعية في  	.4

جودة الخدمات التعليمية وتعظمها.
المتميز.  والإداري  الأكاديمي  للكادر  والمكاف�آت  بالجوائز  مليئة  بيئة  تحقيق  	.5

العمل على تعظيم �أداء العملية  التعليمية من خلال التعيين المنا�س��ب للموارد اللازمة  لتحقيق م�س��توى  	.6
جودة عال للخدمات التعليمية. 

تفعيل المراقبة والمراجعة ال�شاملة لجميع البرامج المطبقة في الم�ؤ�س�سة التعليمية.  على  العمل  	.7
فوائد تطبيق عنا�صر جودة مخرجات الخدمة التعليمية في الجامعات.

:).Jiang 2004( إن تطبيق عنا�صر جودة مخرجات الخدمة التعليمية في الجامعات يحقق الفوائد الآتية�
الم�ستمرين. والتح�سين  التطوير  في  والإداري  الأكاديمي  الكادر  �إ�شراك  	•

وال�صحيحة. المنا�سبة  القرارات  �صناعة  	•
الم�ستمرين. والتطوير  للتح�سين  داعمة  بيئة  �إيجاد  	•

زيادة القدرة التناف�سية للجامعة في برامجها وخططها بما يتوافق مع متطلبات هيئة الاعتماد  و�سوق  	•
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العمل.
التدريب والتعليم الم�ستمر لما لهما من فوائد على مخرجات الخدمة التعليمية. على  التركيز  	•

والأكاديمي. الإداري  الجامعي  الكادر  ا�ستخدام  كفاءة  زيادة  	•
نوعية الطلبة الخريجين والعمل على مواءمة المخرجات مع احتياجات �سوق العمل. تح�سين  	•

معوقات تطبيق الجودة في التعليم العالي:
تواجه م�ؤ�س�س��ات التعليم العالي �ص��عوبات في تطبيق معايير الجودة وترجع هذه ال�ص��عوبات �إلى الخ�ص��ائ�ص 
التي تميز بها النظام الجامعي والتي من �أهمها )Soisson،2005، عزام 2007، �أبو فارة 2007، ال�س��رحان 

2012، العبادي، 2006 م(.
تت�ص��ف مخرج��ات النظ��ام الجامعي من خريجين ونتاج علمي وخدمة المجتم��ع بالتعدد والنوع وعدم  	.1
التجان���س، وه��ذا يفر���ض الاعتماد على �أعداد كثيرة من الم�ؤ�ش��رات والخ�ص��ائ�ص في قيا���س الجودة، مما 

يعني الحاجة �إلى الكثير من الوقت والجهد للم�ؤ�س�سات التعليمية لتحديد خ�صائ�ص هذه المخرجات.
م��ن ال�ص��عب معرف��ة الفائدة التي تحققها مخرجات العملية التعليمي��ة للمجتمع، لأن �أعدادا كبيرة من  	.2
تلك المخرجات تبقى دون الا�ستفادة منها، كما �أن الفوائد المتخ�ص�صة من تلك المخرجات لا ت�أتي ثمارها 

مبا�شرة بل تحتاج �إلى �سنوات طويلة.
الثقافة التنظيمية ال�سائدة في الجامعات والتي تركز على الإنجازات التي يقوم بها الأفراد �أكثر من  	.3
تركيزها على ت�شجيع الأعمال والانجازات الجماعية ورعايتها، وهذا يعدّ من المعوقات التنظيمية التي 

ت�ؤثر على تطبيق مفهوم الجودة في الجامعات.
الاتجاه ال�سلبي لبع�ض العاملين في الجامعات نحو تطبيق مفهوم الجودة وعدم معرفتهم الكافية بهذا  	.4

المفهوم.
ق�ص��ور العلاق��ة ب�ين الجامعة والمجتم��ع، الأمر الذي ي�ؤدي �إلى عدم المواءمة بين متطلبات �س��وق العمل  	.5

ومخرجات التعليم العالي.
كثرة القوانين واللوائح وعدم و�ضوحها، �أدى ذلك �إلى ظهور العديد من التف�سيرات مما يعيق �آلية تنفيذ  	.6

عنا�صر الجودة التعليمية.
تف��اوت الثقاف��ات التنظيمي��ة للجامع��ات فيم��ا يتعل��ق بالف�ص��ل ب�ين الوظيف��ة الإداري��ة والوظيف��ة  	.7

الأكاديمية.

الدراسات السابقة:
- درا�سة ال�سرحان )2012( بعنوان “�أثر تطبيق معايير الجودة  والاعتماد الأكاديمي على ت�سويق مخرجات 

التعليم العالي في الجامعات ال�سعودية”.
هدفت الدرا�سة �إلى تو�ضيح �أثر تطبيقات معايير الجودة والاعتماد الأكاديمي على ت�سويق مخرجات التعليم 
العالي في الجامعات ال�سعودية. وذلك من خلال التعرف على م�ستوى تطبيقها في مجالات �أ�سا�سية من مجالات 
�إدارة الجودة ال�شاملة وهي التي تم تحديدها من قبل الهيئة الوطنية للاعتماد الأكاديمي والتقويم، متمثلة 
بالتع��رف عل��ى الر�س��الة والأهداف، ومدى تبن��ي الإدارة العليا في الجامعات ال�س��عودية لمفه��وم �إدارة الجودة، 
والتعرف على مدى تركيز الجامعات ال�س��عودية على العاملين  ك�أحد عنا�ص��ر الجودة، �إ�ضافة �إلى التعرف على 
مدى تركيز الجامعات على الاهتمام  بالم�س���ؤولية الاجتماعية، والتركيز على التح�س�ين والتطوير الم�س��تمرين 
من قبل الجامعات ال�س��عودية كعنا�ص��ر للجودة ال�ش��املة. وتطرقت الدرا�س��ة �إلى �أهم معوق��ات تطبيق �إدارة 
الج��ودة في مجال التعليم العالي. وتو�ص��لت الدرا�س��ة �إلى وجود علاقة �إيجابية ذات دلالة �إح�ص��ائية قوية 

بين تركيز الإدارة العليا على عنا�صر الجودة ال�شاملة وت�سويق مخرجاتها.
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كم��ا �أظهرت الدرا�س��ة وج��ود علاقة �إيجابية بين تركي��ز الجامعات على العاملين وت�س��ويق مخرجات التعليم 
العالي.

وتو�صلت الدرا�سة �إلى بع�ض التو�صيات التي �أهمها �ضرورة تبني الإدارة العليا لمفهوم الجودة  لما لها من �أهمية 
في رفع م�ستوى جودة مخرجات التعليم العالي ال�سعودي.

- درا�سة البطانية )2007( بعنوان “دور مجل�س الاعتماد في �ضبط مخرجات التعليم العالي”
هدفت الدرا�س��ة �إلى الاطلاع على واقع مجل�س الاعتماد وتجاربه ال�سابقة في هذا المجال، والعمل على درا�سة 
التحديات التي تواجه مجل�س الاعتماد. �إ�ضافة �إلى التعرف على �أهم التحديات التي تواجه  التعليم العالي 
في الأردن وكيفية العمل على �ضبط نوعية خريجي الجامعات من خلال تطبيق معايير �صارمة خا�صة باعتماد 

الجامعات والتخ�ص�صات التي لها علاقة وثيقة بعنا�صر الجودة.
وتو�ص��لت الدرا�س��ة لبع�ض التو�ص��يات، و�أهمه��ا �أن تطبيق معايير الاعتم��اد العام والخا�ص م��ن قبل الجامعات 
الأردنية يحقق �أهداف التعليم العالي؛ الأمر الذي ي�ؤثر �إيجابا على جودة مخرجات التعليم العالي الأردني. 
وقدمت الدرا�س��ة تو�ص��ية مهمة مفادها �ضرورة تركيز المعايير على م�ستوى �أع�ضاء هيئة التدري�س وقدراتهم، 
وعل��ى الجامع��ات المحافظ��ة على الجه��از الأكاديمي م��ن خلال تثبيت �أع�ض��اء هيئ��ة التدري�س بع��د مرور زمن 
محدد من العمل. والعمل على ت�ش��كيل لجان متخ�ص�ص��ة لتحديث معايير الاعتماد التي تلبي الغر�ض والحاجة 
بم��ا يتواف��ق مع متطلبات ال�س��وق المحلي الإقليمي والعالمي الأمر الذي ي�ض��من جودة مخرج��ات التعليم العالي 

الأردني.
- درا�سة عزام )2007( بعنوان “معايير الاعتماد العام والخا�ص ودورها في رفع جودة  خدمات التعليم العالي 

- حالة الأردن”.
هدف��ت الدرا�س��ة �إلى التع��رف على معايير الاعتم��اد العام والخا�ص المطبق��ة على الجامعات الأردنية، ور�ص��د 
�أهمي��ة المعاي�ري ودوره��ا في رفع م�س��توى ج��ودة الخدم��ات التعليمية. �إ�ض��افة �إلى ذل��ك حددت الدرا�س��ة �أهم 
الم�ش��كلات التي تواجه عملية قيا�س جودة خدمات التعليم العالي الأردني. وحددت لدرا�س��ة �أهم الاعتبارات 
الت��ي يج��ب �أن ت�ؤخذ بع�ين الاعتبار �أثناء عملي��ة تقويم جودة خدمة التعليم. وتو�ص��لت الدرا�س��ة �إلى �أهم 
الم�شاكل وال�صعوبات التي تواجه عملية قيا�س الجودة في التعليم الجامعي الأردني. وقدمت الدرا�سة �أنموذجا 
من خلال تجربة �إحدى الجامعات الأردنية الخا�صة في مجال �ضمان الجودة. وتو�صلت الدرا�سة �إلى �أن معايير 
الاعتماد لا تمثل �أنموذجا ل�ضمان جودة لخدمات التعليمية، ولكنها تعدّ �أ�سا�سا لل�سيطرة على الجودة، تمار�سه 
هيئ��ة خارجي��ة عن الجامع��ة مما يجع��ل الأمر يع��ود �أولا و�أخ�ريا للجهة المقدم��ة للخدم��ة التعليمية ومدى 
التزامه��ا بمدخلات و�أن�ش��طة فعالة ت�ض��من نتائج العملية التعليمي��ة من خريجي وخدمة المجتمع. وتو�ص��لت 
الدرا�س��ة �إلى �أن هذه المعايير العامة والخا�ص��ة ات�ص��فت بو�ض��ع م�ؤ�شرات لت�أمين م�س��توى مقبول من الجودة في 
الخدم��ات التعليمي��ة، وكان التركي��ز بالدرجة الكبيرة عل��ى الخدمات المكملة، ولم يك��ن التركيز على الخدمة 
الجوهر، ورغم �أهميتها الفعلية، بال�شكل الذي يتنا�سب مع متطلبات الجودة التعليمية. وتو�صلت الدرا�سة �إلى 
تقديم بع�ض التو�صيات التي تعزز من كفاءة معايير الاعتماد العام والخا�ص في رفع جودة الخدمات التعليمية.

- درا�سة �أبو فارة )2007(  بعنوان »تقييم  جودة  م�ؤ�س�سات التعليم العالي بم�شاركة الطلبة«
هدف��ت الدرا�س��ة �إلى التعرف على م�س��توى �أهمية طلبة م�ؤ�س�س��ات التعليم العالي وفاعليته��م في تقييم جودة 
الخدمات التعليمية، والتعرف على م�ض��امين الخدمات التعليمية ومكوناتها وجودتها من وجهة نظر الم�ؤ�س�س��ات 
التعليمية. كما حددت الدرا�سة �أهم �أبعاد جودة الخدمات التعليمية من خلال �أكثر من منظور، و�أهمها منظور
�إلى  الدرا�س��ة  �أبعاد وكالة �ض��مان الجودة )QAA(.  وتو�ص��لت  �إلى  �إ�ض��افة   Renwich &Maxwell
بع�ض النتائج المهمة في مجال جودة خدمات التعليم العالي والتي من �أهمها:  �أهمية �إ�شراك الطلبة في تقييم 
م�س��توى جودة الخدمات التعليمية لم�ؤ�س�س��ات التعليم العالي لما له فاعلية بتحقيق نتائج �إيجابية متعددة مثل 
التعرف على �آراء الطلبة في م�ستوى جودة التعليم في الجامعة، والتعرف على �إدراكهم لعمليات التعلم، و�إظهار 
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العنا�صر التي تعود �إلى نتائج �إيجابية �أو �سلبية لتطوير القدرات التعليمية. وقدمت الدرا�سة تو�صيات مهمة 
لرفع م�س��توى جودة الخدمات التعليمية من خلال ت�ص��ميم محتوى الخطط الدرا�س��ية وتنظيمها لدعم �إر�شاد 
الطلبة، وزيادة م�ص��ادر التعلم، ودعم الإدارة للجودة، والتركيز على تح�ص��يل الطالب في الم�س��اقات الدرا�س��ية 

ليكون مخرجا جيدا لل�سوق.
- درا�س��ة الغامدي )2006( بعنوان “�إدارة الجودة ال�ش��املة مدخل ا�س�رتاتيجي لجودة مخرجات الجامعات 

ال�سعودية”.
هدف��ت الدرا�س��ة �إلى التع��رف عل��ى �أه��م الا�س�رتاتيجيات المطبق��ة في مج��ال الج��ودة ال�ش��املة في الجامعات 
ال�س��عودية �إ�ض��افة �إلى التعرف على �أهم مرتكزات تطبيق �إدارة الجودة في تلك الجامعات. وتو�صلت الدرا�سة 
�إلى �أن هنالك معوقات وم�شاكل �أدت �إلى �ضعف تطبيق برامج الجودة في الجامعات ال�سعودية، الأمر الذي �أدى 

�إلى �ضعف مخرجات التعليم العالي ال�سعودي في تلك الفترة.
وقدمت الدرا�س��ة تو�ص��يات، من �أهمه��ا: التعرف على �أهم الأولويات المطلوب توفره��ا لتطبيق برنامج  الجودة 

ال�شاملة في الجامعات ال�سعودية، الأمر الذي �سي�ؤدي �إلى تح�سين جودة مخرجات التعليم العالي ال�سعودي.
- درا�س��ة م�س��ودة )2005( بعنوان “معايير وم�ؤ�ش��رات مقترحة ل�ض��مان ج��ودة مخرجات م�ؤ�س�س��ات التعليم 

العالي”
حيث هدفت الدرا�سة �إلى التعرف على �أهم المعايير والم�ؤ�شرات ل�ضمان جودة مخرجات م�ؤ�س�سات التعليم العالي 
في الأردن، وتو�ص��لت الدرا�س��ة �إلى �أن �أهم المعايير والم�ؤ�ش��رات التي اقترحتها الدرا�س��ة لهذه الأمور هي و�ضوح 
الر�ؤي��ة والمهمة الا�س�رتاتيجية والقيم والمب��ادئ العامة وتحديد الأهداف وو�ض��وحها. �إ�ض��افة �إلى التدقيق 
والتغذي��ة الراجعة والرقابة الذاتية. و�أكدت الدرا�س��ة على �ض��رورة تفوي�ض ال�ص�الحيات. وتفعيل عملية 
الات�ص��ال والتن�س��يق بين الدوائر. وخل�ص��ت الدرا�سة ب�ض��رورة تفعيل الإبداع التربوي، والدورات التدريبية، 
وخدمة المجتمع ومتابعة التغيرات التكنولوجية وتطويرها في العمل الجامعي. و�أكدت الدرا�س��ة على �ضرورة 

تفعيل �إجراءات تعيين نزيهة �ضمن معايير محددة، وت�شجيع البحوث العلمية لأع�ضاء هيئة التدري�س. 
- درا�س��ة �أب��و ف��ارة )2003( بعن��وان “ تقويم  جودة الخدمات التعليمية لكليات الاقت�ص��اد والعلوم الإدارية 

بالجامعات الفل�سطينية”.
هدفت هذه الدرا�سة �إلى تحديد  المقايي�س والم�ؤ�شرات التي تعتمدها الكليات الإن�سانية في الجامعات في تقويم 
م�س��توى جودة  خدماتها التعليمية. �إ�ض��افة �إلى بيان �أهمية جودة الخدمات التعليمية ك�أ�س��بقية  تناف�س��ية 
تحقق التميز في الجامعات. وحددت الدرا�س��ة �أهم الأدوات والاعتبارات المهمة التي ت�س��اعد في تقويم جودة 
خدم��ات التعلي��م العالي. و�أظهرت الدرا�س��ة �أهم مقايي�س ج��ودة الخدمة التعليمية التي يمكن �أن ت�س��اعد في 
تح�س�ين جودة مخرجات التعليم العالي. واعتمدت الدرا�س��ة العمداء ور�ؤ�ساء الأق�سام، والطلبة، والخريجين 
كعينة للدرا�س��ة في التعرف على م�س��توى جودة الخدمات التعليمية. حيث تم ت�ص��ميم ثلاث ا�ستبانات م�ستقلة 
لكل فئة من عينة الدرا�سة، الأمر الذي �أثرى هذه الدرا�سة من خلال التعرف على م�ستوى الجودة من �أكثر من 

فئة معنية بالتعليم العالي.
وتو�ص��لت الدرا�سة �إلى نتائج �إيجابية مفادها �أن الجامعات الفل�سطينية ت�ستخدم مجموعة من المقايي�س التي 
تخ���ص توجهات الإدارة وممار�س��اتها في تقويم م�س��توى ج��ودة خدماته��ا التعليمية على الم�س��تويات الأربعة: 
الإدارة والتدري�س والطلبة والخريجين. وقدمت الدرا�س��ة تو�ص��يات مهمة لتح�س�ين م�س��توى جودة الخدمات 

التعليمية.
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اختبار الفر�ضيات:
يمكن بناء �أنموذج ريا�ضي يمثل العلاقة المفتر�ضة ال�سابقة كالآتي:

حيث �إن:
: المتغير التابع )جودة مخرجات التعليم العالي(. y

α: قيمة الثابت.
: الميل للمتغير الم�ستقل الأول. 1β

: المتغير الم�ستقل. 1χ

: الخط�أ الع�شوائي. 
وبعد الاطمئنان لملاءمة الأنموذج ال�سابق بخلوه من م�شكلتي التداخل الخطي، والارتباط الذاتي، يمكن اختبار 
 [ ]0: 10 =βH �ص��حة هذا الأنموذج، حيث تكون فر�ضية الاختبار ريا�ض��ياً  كما يلي: الفر�ضية العدمية: 

. [ ]0: 1 βaH مقابل الفر�ضية البديلة: 
جدول رقم )1( نتـائج اختبار الفر�ضيات

اختبار الانحدار الب�سيط 

WDالفر�ضيات من الأنموذج −.SigFT2Rβα

2.1810.002a10.3193.2120.1530.4541.287الفر�ضية الأولى

1.9440.007a8.9762.4690.2360.3971.140الفر�ضية الثانية

1.7390.009a7.8881.9700.2750.2930.910الفر�ضية الثالثة

1.9270.000a16.9865.8680.3130.4121.090الفر�ضية الرابعة

1.6580.000a15.5403.9420.2140.5780.659الفر�ضية الخام�سة

من الجدول رقم)1( يمكن كتابة النتائج وتحليلها كما يلي:

الفر�ضية الأولى:
: لا يوجد �أثر ذو دلالة �إح�ص��ائية لتوج��ه الإدارة العليا للجودة وجودة  01H  [ ] += 11χβαy

مخرجات التعليم العالي.
من جملة النتائج المهمة هو ا�س��تخراج معامل التحديد R2 وهو ي�س��تخدم في معرفة ن�س��بة التغيرات الحادثة 
في المتغير التابع والتي يف�س��رها التغير في المتغير الم�س��تقل في الأنموذج، من الجدول ال�سابق يلاحظ �أن 15.3% 
من التغيرات الحادثة في المتغير التابع )جودة مخرجات التعليم العالي( تف�سرها التغيرات الحادثة في المتغير 
الم�ستقل )توجه الإدارة العليا للجودة(، وهي ن�سبة مقبولة وتدل على قبول النموذج الذي تم و�ضعه و�شموله 

] وهي بعيدة عن ال�صفر.  ]454.01 =β على �أهم المتغيرات التي ت�ؤثر على المتغير التابع. حيث كانت 
لاختب��ار �أث��ر المتغ�ري الم�س��تقل عل��ى المتغ�ري التاب��ع، ظه��رت قيم��ة F المح�س��وبة م�س��اوية �إلى 10.319 وه��ي 
دال��ة �إح�ص��ائياً عن��د م�س��توى معنوي��ة %5 حي��ث ج��اءت �أك�رب م��ن قيمته��ا المجدول��ة 1.39 مم��ا يعن��ي �أن 
معلم��ات النم��وذج تق��ع �ض��من المنطق��ة الحرج��ة وخ��ارج منطق��ة قب��ول الفر�ض��ية العدمي��ة؛ �إذاً يت��م قبول 
ه��ذه  وي�ؤك��د  ؛  [ ]0: 10 =βH العدمي��ة  الفر�ض��ية  ورف���ض   ، [ ]0: 1 βaH البديل��ة  الفر�ض��ية 
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النتيج��ة �أن قيم��ة الدلال��ة Sig. وه��ي عب��ارة ع��ن احتم��ال المنطق��ة الحرجة لقيم��ة F المح�س��وبة، حيث: 
] قد جاءت �أقل من %5؛ لذا نقبل الفر�ضية البديلة  ]aFValueP 002.0)319.10.(Pr =≤=−  

  
ونرف�ض الفر�ضية العدمية. 

الفر�ضية الثانية:
: لا يوجد �أثر ذو دلالة �إح�صائية للتح�سين والتطوير وجودة مخرجات التعليم العالي. 02H

نرى �أن معامل التحديد )R2( ي�ساوي �إلى %23.6 وهو ي�شر �إلى �أن %23.6 من التغيرات الحادثة في المتغير 
التابع )جودة مخرجات التعليم العالي( تف�سرها التغيرات الحادثة في المتغير الم�ستقل )التح�سين والتطوير(، 
وهي ن�سبة مقبولة وت�شير �إلى قوة النموذج الذي تم و�ضعه و �شموله على �أهم المتغيرات التي ت�ؤثر على المتغير 
] وه��ي قوية وبعي��دة عن ال�ص��فر. وكذلك ن��رى �أن الأنم��وذج يخلو من  ]397.02 =β التاب��ع. حي��ث كان��ت 

م�شكلة الارتباط الذاتي حيث جاءت �إح�صائية D-W في المدى الملائم. 
لاختب��ار �أث��ر المتغ�ري الم�س��تقل على المتغ�ري التابع، ظهرت قيم��ة F المح�س��وبة م�س��اوية �إلى 8.976 وهي دالة 
�إح�صائياً عند م�ستوى معنوية %5 حيث جاءت �أكبر من قيمتها المجدولة 1.39 مما يعني �أن معلمات الأنموذج 
تق��ع �ض��من المنطق��ة الحرج��ة، وخارج منظق��ة قبول الفر�ض��ية العدمي��ة ؛ �إذا يتم قب��ول الفر�ض��ية البديلة 
؛ وي�ؤك��د ه��ذه النتيجة �أن قيم��ة الدلالة  [ ]0: 10 =βH ، ورف���ض الفر�ض��ية العدمي��ة  [ ]0: 1 βaH

Sig. قد كانت 0.007a وهي �أقل من %5 ؛ لذا نقبل الفر�ضية البديلة ونرف�ض الفر�ضية العدمية. 
الفر�ضية الثالثة:

: لا يوجد �أثر ذو دلالة �إح�صائية للبيئة المادية وجودة مخرجات التعليم العالي. 03H
نرى �أن معامل التحديد R2 ي�س��اوي �إلى %27.5 وهو ي�ش�ري �إلى �أن %27.5 من التغيرات الحادثة في المتغير 
التابع )جودة مخرجات التعليم العالي( تف�سرها التغيرات الحادثة في المتغير الم�ستقل )البيئة المادية(، وهي 
ن�س��بة مقبولة وت�ش�ري �إلى قوة الأنموذج الذي تم و�ض��عه و�ش��موله على �أه��م المتغيرات التي ت�ؤث��ر على المتغير 
] وهي قوية وبعيدة عن ال�صفر. وكذلك نرى �أن الأنموذج يخلو من م�شكلة  ]293.03 =β التابع. حيث كانت 

الارتباط الذاتي حيث جاءت �إح�صائية D-W في المدى الملائم. 
لاختب��ار �أث��ر المتغ�ري الم�س��تقل على المتغ�ري التابع، ظهرت قيم��ة F المح�س��وبة م�س��اوية �إلى 7.888 وهي دالة 
�إح�ص��ائياً عن��د م�س��توى معنوي��ة %5 حي��ث ج��اءت �أك�رب من قيمته��ا المجدول��ة 1.39 مم��ا يعن��ي �أن معلمات 
الأنم��وذج تق��ع �ض��من المنطقة الحرج��ة، وخارج منطق��ة قبول الفر�ض��ية العدمي��ة؛ �إذا يتم قبول الفر�ض��ية 
البديل��ة، ورف�ض الفر�ض��ية العدمي��ة؛ وي�ؤكد هذه النتيجة �أن قيمة الدلال��ة Sig. بلغت 0.009a قد جاءت 

�أقل من %5 ؛ لذا نقبل الفر�ضية البديلة ونرف�ض الفر�ضية العدمية. 
الفر�ضية الرابعة:

: لا يوجد �أثر ذو دلالة �إح�صائية للم�س�ؤولية الاجتماعية وجودة مخرجات التعليم العالي. 04H

ن��رى �أن %31.3 م��ن التغيرات الحادثة في المتغير التابع )جودة مخرجات التعليم العالي( تف�س��رها التغيرات 
الحادثة في المتغير الم�س��تقل )الم�س���ؤولية الاجتماعية(، وهي ن�سبة مقبولة وت�ش�ري �إلى قوة الأنموذج الذي تم 
] وهي قوية  ]412.04 =β و�ض��عه و �ش��موله على �أهم المتغيرات الت��ي ت�ؤثر على المتغير التابع. حي��ث كانت 
وبعي��دة ع��ن ال�ص��فر. وكذل��ك ن��رى �أن الأنموذج يخل��و من م�ش��كلة الارتباط الذات��ي حيث جاءت �إح�ص��ائية 

الملائم.  المدى  في   D-W
لاختب��ار �أث��ر المتغير الم�س��تقل على المتغ�ري التابع، ظهرت قيمة F المح�س��وبة م�س��اوية �إلى 16.986 وهي دالة 
�إح�صائياً عند م�ستوى معنوية %5 حيث جاءت �أكبر من قيمتها المجدولة 1.39 مما يعني �أن معلمات النموذج 
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تقع �ضمن المنطقة الحرجة، وخارج منظقة قبول الفر�ضية العدمية ؛ �إذا يتم قبول الفر�ضية البديلة، ورف�ض 
الفر�ض��ية العدمي��ة، وي�ؤكد ه��ذه النتيجة �أن قيمة الدلال��ة Sig. وهي عبارة عن احتم��ال المنطقة الحرجة 
] قد جاءت �أقل من %5 ؛  ]aFValueP 000.0)986.16.(Pr =≤=−  

  

لقيمة F المح�سوبة، حيث: 
لذا نقبل الفر�ضية البديلة ونرف�ض الفر�ضية العدمية. 

الفر�ضية الخام�سة:
: لا يوجد �أثر ذو دلالة �إح�صائية للو�سائل التكنولوجية وجودة مخرجات التعليم العالي. 05H

ن��رى �أن معام��ل التحدي��د R2 ي�س��اوي �إلى %21.4 وه��و ي�ش�ري �إلى �أن %21.4 م��ن التغ�ريات الحادث��ة في 
المتغ�ري التاب��ع )وجودة مخرج��ات التعليم العالي( تف�س��رها التغيرات الحادثة في المتغير الم�س��تقل )الو�س��ائل 
التكنولوجي��ة(، وه��ي ن�س��بة مقبول��ة وت�ش�ري �إلى قوة النموذج الذي تم و�ض��عه و �ش��موله على �أه��م المتغيرات 
] وهي قوية وبعيدة عن ال�ص��فر. وكذلك نرى �أن  ]578.04 =β الت��ي ت�ؤث��ر على المتغ�ري التابع. حيث كانت 

الأنموذج يخلو من م�شكلة الارتباط الذاتي حيث جاءت �إح�صائية D-W في المدى الملائم. 
لاختب��ار �أث��ر المتغير الم�س��تقل على المتغ�ري التابع، ظهرت قيمة F المح�س��وبة م�س��اوية �إلى 15.540 وهي دالة 
�إح�ص��ائياً عن��د م�س��توى معنوي��ة %5 حي��ث ج��اءت �أك�رب من قيمته��ا المجدول��ة 1.39 مم��ا يعن��ي �أن معلمات 
الأنم��وذج تقع �ض��من المنطق��ة الحرجة، وخ��ارج منطقة قبول الفر�ض��ية العدمي��ة ؛ �إذا يتم قبول الفر�ض��ية 
البديل��ة، ورف���ض الفر�ض��ية العدمية؛ وي�ؤكد ه��ذه النتيجة �أن قيم��ة الدلالة Sig. وهي عب��ارة عن احتمال 
] ق��د  ]aFValueP 000.0)54.15.(Pr =≤=−   المنطق��ة الحرج��ة لقيم��ة F المح�س��وبة، حي��ث: 

جاءت �أقل من %5 ؛ لذا نقبل الفر�ضية البديلة ونرف�ض الفر�ضية العدمية.

النتائج والتوصيات:
�أ. النتائج: 

خل�صت الدرا�سة �إلى النتائج الآتية: 
	�أظهرت الدرا�سة �أن هنالك �أثرا ذا دلالة �إح�صائية لتوجه الإدارة للجودة من خلال وجود ا�ستراتيجية  .1
وا�ضحة، و�أهداف وا�ضحة، ور�سالة وا�ضحة، وهيكل تنظيمي فعال، و�أ�ساليب تدري�س حديثة ومتوافقة 
م��ع �س��وق العمل، ومراجع��ة الخطط الدرا�س��ية ومقارنته��ا بخطط عالمي��ة، وتوفر بيئة تعليمي��ة �آمنة، 
واختيار �أع�ض��اء هيئة تدري�س على �أ�سا�س الكفاءة العالية، وجود حوافز م�شجعة، وتوفر الموارد المالية 
اللازم��ة، وبين جودة مخرجات التعلي��م العالي. حيث �إن هذه الأمور تعمل على تطوير جودة مخرجات 

خدمة التعليم العالي الأردني.  
	�أظهرت نتائج الدرا�س��ة وجود �أثر ذي دلالة �إح�ص��ائية لعملية التح�س�ين والتطوير الم�ستمرين وجودة  .2
مخرجات خدمة التعليم العالي، كون هدف التح�س�ين والتطوير الم�ستمرين للخدمة التعليمية هو العمل 
على تح�سين الخدمة التعليمية في �ضوء البيانات والمعلومات المتجددة، والعمل على الو�صول �إلى �أ�ساليب 
�أف�ضل للتطوير والتح�سين لخدمة التعليم الجامعي لما لهذه العملية من �أثر �إيجابي على جودة مخرجات 
الخدم��ات التعليمي��ة على المدى الق�ص�ري والبعيد بحيث تتنا�س��ب ه��ذه الجودة مع متطلبات �س��وق العمل 

المحلي، والإقليمي، والدولي. 
	�أظهرت نتائج الدرا�سة وجود �أثر ذي دلالة �إح�صائية للبيئة المادية من خلال توفير الت�سهيلات اللازمة  .3
لتقديم الخدمة التعليمية ب�ش��كل جيد، ووجود المرافق اللازمة وال�ض��رورية، توفير بيئة ملائمة لجميع 
الجهات الم�ش�رتكة في عملية تقديم الخدمة والم�س��تفيدة من الخدمة، توفير كافة الخدمات المكملة، وبين 
ج��ودة مخرج��ات التعليم العالي، حيث تب�ين �أن الخدمة المكملة تلعب دوراً  كبير ج��داً في تطوير جودة 

مخرجات التعليم العالي الأردني وتح�سينه. 
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	�أظه��رت الدرا�س��ة وج��ود �أثر ذي دلالة �إح�ص��ائية للم�س���ؤولية الاجتماعية وج��ودة مخرجات خدمة  .4
التعليم العالي الأردني. حيث تبين �أن الجامعات الأردنية ت�س�ري بالاتجاه ال�ص��حيح نحو خدمة المجتمع 
والم�س���ؤولية الاجتماعي��ة اتج��اه المجتمع المحل��ي، والإقليمي، والدولي، وتقديم ا�ست�ش��ارات، والم�ش��اركة 
في الن��دوات، والقي��ام بم�ش��اريع بحثية تخدم المجتم��ع، وتعمل الجامع��ة على تلبية البرام��ج التعليمية 

والاجتماعية. 
	�أظه��رت نتائ��ج الدرا�س��ة �أن هنال��ك �أثرا ذا دلالة �إح�ص��ائية للو�س��ائل التكنولوجي��ة وجودة مخرجات  .5
خدم��ة التعلي��م العالي، حيث بين��ت الدرا�س��ة �أن الجامعات الأردنية تعمل على ا�س��تحداث وا�س��تخدام 
كافة الأ�س��اليب التكنولوجية الحديثة لمواكبة التطورات الحا�ص��لة تكنولوجيا في مجال التعليم العالي 
والتي لها الدور الكبير في تطوير جودة خدمة التعليم العالي مثل توفر المختبرات التكنولوجية اللازمة 
لتقديم المحا�ضرات، وتوفر المرا�سلات الإلكترونية، والتوا�صل الإلكتروني مع العاملين والطلبة من خلال 
الت�سجيل الإلكتروني، والدفع الإلكتروني، والعلامات الإلكترونية، والتعليم الإلكتروني، حيث �إن جميع 

هذه العنا�صر �أدت �إلى تطوير جودة خدمة التعليم العالي الأردني. 
ب. التو�صيات: 

يو�ص��ي الباحث ب�ض��رورة تبن��ي الجامعات الأردني��ة مفهوم الجودة لما لها من �أثر وا�ض��ح عل��ى نتائج مخرجات 
جودة خدمة التعليم العالي الأردني والذي يمكن �أن يتم من خلال ما يلي: 

�ض��رورة العمل على تفعيل التطوير والتح�س�ين الم�س��تمرين في الجامعات الأردنية من خلال وجود وحدة  	.1
�ض��مان جودة على م�س��توى الجامعة تعمل على �ضبط هذه العملية ومراقبتها وتدقيقها، لما لها من �أهمية 

في تطوير جودة خدمة التعليم العالي. 
�ضرورة تبني الإدارات العليا في الجامعات الأردنية لمفهوم الجودة وتطبيقه على الأن�شطة والعمليات  	.2
الخا�ص��ة بخدم��ة التعلي��م من خلال �ض��بط مدخلات عملي��ة الخدم��ة التعليمية ومخرجاته��ا؛ لتقديم 

خدمات ذات جودة عالية تناف�س الأ�سواق العالمية. 
اعتماد عنا�ص��ر محددة ك�أ�س��ا�س لقيا�س جودة خدمة مخرجات التعليم العالي ت�س��تخدم من قبل كافة  	.3

الجامعات الأردنية، وتكون هنالك جهة رقابية على مدى تطبيق هذه العنا�صر والمرتكزات. 
�ضرورة تبني الجامعات الأردنية لمرتكز الم�س�ؤولية الاجتماعية، وخدمة المجتمع لما له من �آثار �إيجابية  	.4
عل��ى �س��معة الجامعة محلي��اً ودولياً. وذلك من خ�الل عقد الم�ؤتم��رات العلمية الدولية لأمور م�س��تجدة 
تخدم الأمة والمجتمع، �إ�ض��افة �إلى دعم عملية م�ش��اركة �أع�ضاء هيئة التدري�س في الم�ؤتمرات، والندوات 

المحلية والعالمية. 
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