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 اياس  استبلاعق  جتععو  بتبل-عوقات  اادااية  ي  طبيق  ععوتةر  مات  اجوقا  الم أثر

The Impact of Administrative obstacles on applying 

Quality Standard Assurance 

 ابتهال فارس علي.م.م 

 بابل /كمية الادارة واقتصادجامعة 

 مخصالم

ومن ىنا تتضح لنا أىميتو  المعاصرة، المنظمات معظم لدى الإدارية والمعوقات التحديات تفاقم مشكمة البحث اختار    
مجموعة تساؤلات متمحورة فيما إذا كانت ىنالك علاقة ارتباط وتأثير بين  عن طريق فقد عبر البحث عن المشكمة 

ولاختبار صحة  والفرعية،افتراضي انبثقت عنو فرضيات البحث الرئيسة  أنموذجوفي ضوء ذلك تم بناء  البحث،متغيرات 
التدريسيين والعاممين من الاستبانة وتم إعدادىا ليذا الغرض واختبرت لذلك عينة  عن طريق الفرضيات تم جمع البيانات 

 بابل.في جامعة 

عة من الأساليب الإحصائية واستخرجت النتائج باستعمال البرنامج وقد تم تحميل البيانات باستعمال مجمو 
ان لمتدريب دوراً بارزاً في  ا( وفي ضوء النتائج وتحميلاتيا توصل البحث لمجموعة من الاستنتاجات منيSPSSالحاسوبي)

بشكل  تعميميةمة التحسين جودة الخدمة بشكل عام والخد ومن ثمتحسين الأداء وطرائق العمل بالنسبة لمفرد والمنظمة 
المنشودة، ىدافيا االحصول عمى جودة خدماتيا وتحقيق  إلىخاص وىو من أىم الوسائل التي تنتيجيا المنظمات الساعية 

يجادقدم البحث مجموعة من التوصيات وىي ضرورة العمل بروح الفريق الواحد  اوأخير  بيئة عمل مشجعة لضرورة زيادة  وا 
لفكرة الجودة مع وضع أدلة تنفيذية عممية  العميامعايير الجودة، وضرورة دعم ومساندة الإدارة بأىمية تطبيق  العاممينوعي 

 لوحدات الجودة تشرف عمييا أجيزة متخصصة وخبراء مؤىمين لتنفيذ برامج الجودة .

Abstract 

   The research identified a problem that exacerbated the challenges and administrative 
obstacles faced by most contemporary organizations. Hence, it is clear to us that its 
importance is through searching for the problem through a series of questions about 
whether there is a correlation between search variables. In order to test the validity of the 
hypotheses, the data were collected through the questionnaire and prepared for this 
purpose. A sample was tested of the teaching staff and staff of the University of Babylon.                                                                                                                           
Data were analyzed using a set of statistical methods and results were extracted using 
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SPSS. In the light of the results and their analyzes, the research concluded that the training 
has a prominent role in improving the performance and work methods of the individual and 
the organization, thus improving the quality of service in general and the educational service 
in particular. One of the most important means of organizations seeking to obtain the quality 
of their services and achieve the desired goal. Finally, the research presented a set of 
recommendations, namely the need to work in the spirit of one team and create an 
environment conducive to the need to increase awareness of the importance of 
Coordination quality standards, and the need to support and support of senior management 
to the idea of quality with the development of operational manuals for quality units 
supervised by specialized equipment and qualified experts to implement quality programs                                  

 المقدمة

 القرن من الأخير العقد في والصناعية والإدارية عمى حد سواء التجارية المجالات مختمف معايير الجودة دخمت   
 ومقاييس معايير لتطبيق تخضع لاسيماالتعميمية عموما والجامعات  المؤسسات أصبحت الأمر حتى تطور إذ العشرين. 

لتطبيق معايير ضمان الجودة في التعميم  الإدارية المعوقات أثر تحديد ىو البحث دفھجودة التعميم و لضمان عالمية
مية في بمدنا رفع جودة الخدمة ويتطمب من جميع العاممين في المؤسسات التعمي مميزالجامعي وىو أسموب إداري حديث 

 .التعميمية بما يتناسب مع متطمبات سوق العمل الحديث

في مجال التعميم من الأساسيات التي تعول عمييا مؤسسات التعميم العالي من اجل ضمان  ضمان الجوْدة معايير لذا تعد  
وتطبيق  الأداء  في الجودة فكر لتبنى  العالم دول من العديد في الجامعات مختمف جودة وكفاءة خدمة التعميم فسارعت

 فاعمة في تعميمية كمؤسسات رسالتيا تؤدي حتى وسائل من تستخدمو وما خدمات من تقدمو ما عمى الجودة معايير
 تكون وقد وتقييمو أىداف الإنجاز لوضع تستعمل والحكم لممقارنة محددة مقاييس مجموعة عن عبارة المجتمع، لذا فيي

 إحدى تضعيا مستويات عن أيضاً عبارة المعايير ىذه تكون وقد المؤسسة، في للإنجاز الحالية المستويات عن معبرة
 تراعي معينة إستراتيجية وفق آخر نظام كأي التعميمي النظام المؤسسة فيعمل في الإنجاز مستويات أو الخارجية الجيات
 المتوفرة والبشرية المادية والمصادر التقني والتقدم التنظيمي والمناخ داخمو السائد والبناء الثقافي بالنظام المحيطة الظروف

 عن طريق التعميم  جودة لضبط العالمية لممواصفات متفقة مخرجاتو تكون بأن ييتم فإنو ورغباتو، لذا وحاجات المجتمع
ات الإدارية لضمان جودة تأثير المعوق عمىركز البحث  إذ وضبطيا  الجودة لقياس معايير استخدام إلى الدائم السعي

 خدمة التعميم.
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 المبحث الأول

 البحث جيةھمن

 البحث مشكمة :أولا

 عمىدولة  081نظام معايير الجودة من الأنظمة الإدارية الحديثة والتي تبنتيا أكثر من مميون مؤسسة في أكثر من  يُعد 
تجارية ام خدمية تواجو المؤسسات  سواء أكانت  العالم ، ونظراً لما ىذا النظام من أىمية في تطوير أداء المؤسسات 

التعميمية في العراق العديد من التحديات والتغمب عمييا امر في غاية الأىمية ليس لغرض المنافسة فحسب  لذلك لابد من 
 العالي، مؤسسات التعميم في النور يرَ لم  الجودة ضمان نظام تطبيق من أن  الرغم عمىتطبيق السميم لمعايير الجودة ،و 

 من ،إدارتيا أو استخداميا بكيفية متعمق ىو ما منيا المعوقات من العالي ىنالك مجموعة لجنة التعميم إنشاء ومنذ ن و أ إلا
 متوسطة الخطط في العالي التعميم مؤسسات في الجودة ضمان تطبيق نجاح عوامل ضبط وتحديد يتعين المنطمق ىذا

 :الاتيةبحيث يمكن صياغة مشكمة البحث بالتساؤلات  اتطبيقي لضمان المدى

 العالي؟ التعميم مؤسسات في الجودة ضمان نظام تطبيق الإدارية في  معوقاتالما  -0
 العالي؟ التعميم مؤسسات في الجودة ضمان نظام لتطبيق المحفزة ما المبررات -2
 ؟ التعميم العالي مؤسسات في الجودة ضمان نظام لتطبيق المناسبة الاستراتيجيةما  -3

 البحث ثانياً: أهمية

الجامعات من مؤسسات  بعَّدن التعميم الجامعي ىو أفضل طريق لمستقبل مشرق أيستمد ىذا البحث أىميتو من منطمق 
الميمات التي تضطمع بيا الجامعات وفي  عن طريق ن تسيم في رسم مستقبل التنمية في العراق أالتعميمية التي يمكن 

مقدمتيا احتواء التقنيات المتقدمة والمتطورة والقدرة عمى التعميم والتدريب في ظل عصر العولمة والتحديات البيئية والتي 
وضمان الجودة يتكون من دخمت مجتمعنا تحت مظممة العولمة مما جعل الجامعات بتماس مباشر مع موجة التحديات ، 

معايير لموفاء بالجودة لمسوف يكون لدييا متطمبات ضرورية  التعميمية ت لتوفير نوعية جيدة  يضمن أن  الخدمة خطوا
 .(KEÇETEP and ÖZKAN 2014:665) -: منيا المطموبة

 .المتطمبات الفنية والدراسات لتوفير الجودة والثقة لمجودة  -0
ي الحصول عمى أداء عالي الجودة وكل عام يصبح أكثر ضمان الجودة ىو أداة لضمان الثقة المتبادلة والثقة ف -2

 والأكثر أىمية وشعبية في العالم .
التعميم العالي ىو واحد من المجالات الكبيرة في السوق العالمية التي تطبق ضمان الجودة لمحصول عمى الثقة  -3

 . ضمان الجودة المشتركة و 
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 ثالثاً : أهداف البحث 

اختط البحث أىدافو في ضوء حدود مشكمتو وأبعاد أىميتو وتقدم ذلك محاولة تشخيص وتحميل تأثير المعوقات الإدارية في 
مستوى المؤسسات قيد البحث، فضلًا عن تحقيق  فيتطبيق معايير ضمان الجودة ، مع بيان مضامين وحدود ىذا الأثر 

 الأىداف الآتية:

 ضمان الجودة  كمدخل لمتميز في التعميم.تسميط الضوء عمى فمسفة  معايير  -1
 قياس مدى إدراك الوسط الأكاديمي والوظيفي في التعميم بمبادئ نظام الجودة في الكميات . -2
 تشخيص أىم المعوقات الإدارية التي تقف حائلًا دون تطبيق نظام الجودة في الكميات. -3

 رابعاً : أنموذج البحث

 

 ( أنموذج البحث 0شكل )

 فرضيات البحثخامساً: 

الفرضية الرئيسة الأولى : ىنالك علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين معوقات الإدارية وتطبيق معايير ضمان  -0
 الجودة وينبثق منيا مجموعة من الفرضيات الفرعية وىي:

 ىنالك علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين ضعف روح الفريق وتطبيق معايير الجودة. - أ
 باط ذات دلالة معنوية بين التدريب وتطبيق معايير الجودة.ىنالك علاقة ارت - ب
 ىنالك علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين مقاومة التغيير وتطبيق معايير الجودة. - ج

 معايير ضمان الجودة 

 القيادة

 الطالب وخدمة الطلابية

 خدمة المجتمع

 معوقات الادارية

 ضعف روح الفريق

 التدرية

 مقاومة التغيير
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الفرضية الرئيسة الثانية : ىنالك علاقة تأثير ذات دلالة معنوية بين معوقات الإدارية وتطبيق معايير ضمان  -2
 ة من الفرضيات الفرعية وىي:الجودة وينبثق منيا مجموع

 ىنالك علاقة تأثير ذات دلالة معنوية بين ضعف روح الفريق وتطبيق معايير الجودة. - أ
 ىنالك علاقة تأثير ذات دلالة معنوية بين التدريب وتطبيق معايير الجودة. - ب
 ىنالك علاقة تأثير ذات دلالة معنوية بين مقاومة التغيير وتطبيق معايير الجودة. - ج

 سادساً : مجتمع البحث 

وكانت الاستمارات  في الكميات  العاممين من التدريسيين و بمجموعة العينة تمثمت وقد لمبحث ميداناً  جامعة بابل اختيار تم
تضمنت أىم المعوقات الإدارية التي تحول دون  الاستبانة استمارة عمى البحث اعتمد إذ   ( استمارة61الصالحة لمتحميل )

 اتفق ، اتفق ، تماما اتفق ) رتب خمسة يتضمن الذي الخماسي مقياس ليكرت عن طريق  معايير ضمان الجودةتطبيق 
 من بعد لكل أسئمة ( 5 ) و المعوقات الإدارية أبعاد من لكل بعد أسئمة ( 5 وبواقع) تماما( اتفق لا ، لا اتفق ، ما حد إلى
 العاممين الأفراد مع الشخصية المقابلات عمى التطبيقي الجانب في الاعتماد تم وأيضا معايير ضمان الجودة أبعاد

 .المعمومات عمى لمحصول بالمنظمة

 المبحث الثاني

 النظري الجانب

 الجودة ضمان نظام مفهوم : أولا

أىمية تحسين  تعزىإذ تعد جودة التعميم العالي واحدة من أىم مشاكل التنمية الاجتماعية والتقدم العممي والتكنولوجي    
الفرد والمجتمع لتعزيز  حاجاتجودة التعميم العالي في المقام الأول إلى متطمبات الاقتصاد الإبداعي القائم عمى المعرفة و 

 (Glushaka, et al. 2015:255) .القدرة التنافسية لمدولة ونوعية الحياة

اة لفمسفة جديدة تركز عمى الجودة كأولوية تنافسية إلى تطور مفاىيم الجودة أكاديميا وظيور رواد الجودة الأوائل كدع أسيم
ذات العلاقة في المجتمع وتركيزىا عمى السمع ذات الجودة العالية، فبدأ الزبائن يمارسون  كافةتطور وعي الزبائن والأطراف 

داء الكمي ليا، الارتقاء بمستوى الأ عن طريقضغطاً عمى منظمات الأعمال بضرورة الارتقاء بجودة منتجاتيم وثباتيا 
، ونتيجة لممنافسة الشديدة محمياً وعالمياً بين منظمات الأعمال، جعمت تمك الخدمةوبدأت الجودة تشكل أحد أىم أفضميات 

 ISOالمنظمات من إشباع حاجات ورغبات الزبائن ورضاءه ىدفاً تسعى لتحقيقو، فجاءت سمسمة المواصفات الدولية 
 (.02: 2112كإحدى الأدوات الإدارية المساىمة في تحقيق ذلك اليدف)مبارك ، 9000

يصعب تحديد تعريف محـددا ليـا أو النظـر إلييـا مـن  إذفيناك تباين بين المختصين في تحديد تعريف الجودة في التعميم 
العلاقـة مـن الطمبـة وأوليـاء  يائن ذو زاوية واحدة فالنظرة يجب أن تكون شمولية وتمـبي جميـع متطمبـات وتطمعـات الزبـ
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إسـتراتيجية إداريـة  ( فـيمكن تعريـف ضمان الجـودة بأنيا"69: 2102)قادة،  الأمـور والمؤسسات والمجتمع بشكل عام
وىـو  ذلك من أجل تخريج مدخميا الرئيسمسـتمرة التطـوير تنتجيـا المؤسسـة التعميميـة معتمدة عمى مجموعة من المبادئ و 

العقميـة والنفسـية والاجتماعيـة والخمقيـة والجسـمية وذلـك بغيـة كافـة الطالـب عمـى أعمـى مسـتوى مـن الجـودة مـن جوانـب النمـو 
رضاء أجيزة المجتمع المستفيدة   ". (من ىذا المخرجكافة إرضـاء الطالـب بـأن يصـبح مطموبـا بعـد تخرجو في سوق العمل وا 

عن عممية إدارية ترتكز عمى مجموعة من القيم والمعمومات يتم  "اعرفيا البعض الآخر عمى إني،ي (066: 2113احمد،
يـا توظيـف مواىـب العاممين و استثمار قدراتيا في مختمف المجالات لتحقيق التحسن المستمر لأىداف المنظمة ويعد طريق

وخدماتيا، وتتفاعل ايجابياً بصورة تكاممية مرنة مع جودة منتجاتيا تؤثر في  امتلاك المنظمات لأنظمة جودة فاعمة 
عمى أحدى الاستراتيجيات التي اتبعتيا المنظمات لمجابية ذلك التحدي، ولتحقيق  الممارسات والأنظمة الإدارية القائمة
 (96: 2114عميمات، "(سياساتيا وأىدافيا المرجوة تجاه الجودة

 عالمي انو نظام" :منيا نذكر الجودة، ضمان لنظام من التعاريف جموعةم الجودة مجال في والمفكرون الباحثون وقد م
(،عرفو كل من 04: 2104الإدارة)رقاد ، جودة لضمان دولية وثيقة ليكون عالميا عميو اتفق الجودة، لمقاييس موحد

 وفي الأقسام، كافةفي  المؤسسة إدارة تطبقيا والأنشطة الخطط من مجموعة" :بأن و  )302: 2118)الطائي و العبادي ، 
 في التأثير عن طريق  وذلك وتوقعاتيم الزبائن حاجات تمبي سوف التي العمميات ناتج ضمان المستويات بيدف جميع

 الجودة نظام وييدف وخدمتيا، وتسميميا، وتركيبيا وتفتيشيا واختبارىا، وتصنيعيا المنتجات تصميم وفقيا يتم التي الطريقة
ممنظمة والضرورية لإعطاء ثقة مناسبة بان المنتج أو الخدمة سوف لالأفعال المخططة و المؤسسة  بمنتجات الثقة تزويد إلى

 من لمتأكد البرنامج أو مستوى المؤسسة عمى بانتظام تستخدم التي الآليات من مجموعة تحقق متطمبات الجودة،"او" ىو
 تمبي خدمات بتقديم معيا لممتعاممين الشرعية لببالاستجابة لممطا يسمح ما وىذا الالتزام، من الأدنى لمحد احتراميا
 (. 05: 2104وتوقعاتيم")رقاد ، حاجاتيم

 ثانياً: أهمية نظام ضمان الجودة 

 (8. 2115، التميمي (: يأتيتتمثل اىمية نظام الجودة بما 

 وتقميل احتمالية الخطأ . مميزالوصول بسمعة أو خدمة معينة إلى مستوى  - أ
 ومستوى عال من الأداء .تمييز مؤسسة ما بسمعة  - ب
 .التأكد من أن منتجا أو خدمة ما يتميز من المرة الأولى لو ضمن الميزانية والخطة الموصوفة - ت
 التأكد من أن نظام التوثيق يمك ن مراقبتو والتحقق منو. - ث
استمرارية التقويم لمخدمة أو المنتج داخميا وخارجيا مما يمكن من تطوير النظام ضمن المستوى  - ج

 . المطموب
 تقميل التكاليف والجيود المبذولة في العمل . - ح
 تفعيل نظام العمل في المؤسسة بما يخدم تحسين خدمات منتجات المؤسسة . - خ
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  -( إن أفضل ىيكمية لجودة التعميم تعتمد عمى:(Lisievici, 2015:377في حين أوضح 

مزيج الحقائق والتصورات والمواقف المتعمقة بالطريقة التي يسمكيا مزودي التعميم و يتصرف المستفيدون من أجل التعرف 
غير مدركين ليا ىذا البناء لديو ميزة تغطي جميع الجوانب ذات الصمة لمجودة.  مكانوا مدركين أأوتمبية احتياجاتيم ، سواء 

 .الآثار عمى ضمان الجودة سيؤدي استخدام البناء إلى سمسمة من

 ثالثاً: أهداف تطبيق معايير الجودة في التعميم 

مـا لاشـك فيـو أن اليـدف الرئيسـي من تطبيق معايير الجودة في المؤسسـات التعميميـة ىـو تطـوير و تحسـين الخـدمات و 
مـة لمعمـلاء وكسـب رضـاىم و ىناك أىداف المخرجـات مـع تخفـيض في التكـاليف و الوقـت و الجيـد لتحسـين الخدمـة المقد

 (80: 2102)قادة ،  :فرعية تنطمق من ىذا اليدف وىي

 . تقميل الوقت اللازم لإنجاز الميمات -0
 تعميم الإدارة و العاممين كيفية تحديد و ترتيب وتحميل المشكلات و تجزيئيا لمتمكن من السيطرة عمييا. -2
 عمى تمبيتيا.التعرف عمى احتياجات الزبائن و العمل  -3
 .البقاء و الاستمرار و التفوق عمى الآخرين -4

 رابعاً: مسوغات تطبيق الجودة في التعميم العالي 

-92: 2118ح التي تبين ضرورة تطبيق الجودة عمى مؤسسات التعميم العالي وىي: )مجيد والزيادات ،مىناك بعض الملا
93 ) 

في الدول  لاسيماسسات التعميم العالي في مختمف إنحاء العالم و حدوث زيادة ىائمة في إعداد الطمبة الممتحقين بمؤ  -0
النامية ،وحدوث تنوع كبير في أىداف التعميم العالي ومجالاتو وبرامجو وأنماطو ، في وقت شحو فيو الموارد 

 المالية في مؤسساتو بشكل عام . 
تزايد القناعة لدى المسؤولين في الحكومات بان النجاح الاقتصادي يتطمب قوى عاممة جيدة الإعداد ، وىذا لا  -2

 برامج تعميمية وتدريبية جيدة النوعية في مؤسسات التعميم العالي. عن طريق يتأتى إلا 
التدريس، الإدارة  ىيأة) ظيور الحاجة في المجتمع الجامعي إلى التكامل والانسجام بين مستوياتيم المختمفة -3

 الجامعية ، أولياء الأمور، الطلاب(
 ضعف التعاون بين المجتمع المحمي والجامعات.  -4
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 خامساً: معايير ضمان الجودة
تحتاج المنظمات في عالمنا المعاصر إلى قيم عمل جديدة ) أي إلى طريقة لمتفكير، ومعايير، و أنماط سموك جديدة(     

عمل جديدة تتواكب مع البيئة الخارجية و الداخمية دائمة التغيير  طرائقيمكنيا أن تعزز أو تؤدي إلى ممارسات و أدوات و 
الجودة  ومعايير فردية، فمعايير التنظيمية تعود إلى قوى داخل المنظمة ، أما ،فيناك معايير تنظيمية ومنيا معايير ضمان 

 المعايير الفردية فتعود إلى أن إدراك وفيم العاممين ليذه المعايير ، ومن معايير ضمان الجودة ىي : 

سسة يؤدي عممو تعد القيادة الإدارية جوىر إدارة الجودة فالقيادة الفعالة تضمن إن كل فرد في المؤ  القيادة : -0
 عن طريق بالأسموب الذي يؤكد عمى تحقيق كفاءة عالية وراسخة في الأداء، كما تضمن التطوير المستمر وذلك 

( وتمثل إدارة الجودة طريقة  98: 2117تفويض السمطة وجودة الأداء، ووضع الإستراتيجية المناسبة .) احمد ،
ى التنظيم عمى انو سمسمة جودة مستمرة تبدأ  من المدخلات إلى ينظر إل إذ حياة جديدة داخل المؤسسة التعميمية 

المخرجات مروراً بالعمميات الداخمية ولتقدير إدارة الجودة ينبغي تطوير نظم اختيار المديرين وأساليب تقويميم ، 
رفع في  تسيموالتفكير في شيوع أسموب الإدارة الذاتية ومنحيم السمطات التي تضمن مواكبتيم لممستجدات و 

أداءىم واتخاذىم القرارات السميمة دون تأخير او تردد ، وتنظيم الدورات التدريبية لكافة العاممين في المؤسسة 
الثقافة العامة ،إضافة إلى إجراءات  إذ مادة التخصص او من  إذ التعميمية وتحديث معموماتيم سواء من 

شكلات المتجددة التي تحول دون تحقيق الجودة ، والعمل عمى حد الم داريةالدراسات المستمرة لممعوقات الا
وتشجيع أعضاء ىيئة التدريس التقنيات الحديثة في التدريس والتحرر من الأساليب التقميدية ،وتطوير نظم 
الامتحانات وأساليب تقويم الطمبة وعدم حصرىا عمى الجانب التحصيمي بل شموليتيا لكل جوانب شخصية 

 ( 91: 2118التفكير الإبداعي الذي ىو مفتاح الجودة .)طعيمة وآخرون ،الطالب مع تشجيع الإبداع و 
الطالب تعني مدى  ةفيو، وجودالطالب ىو محور العممية التعميمية وحجر الزوايا  الطلابية :الطالب والخدمة  -2

تأىيمو عممياً وثقافياً ونفسياً حتى يتمكن من استيعاب دقائق المعرفة ،وتكتمل متطمبات تأىيمو ليكون من صفوة 
الخريجين القادرين عمى الإبداع والابتكار وتفيم وسائل العمم وأدواتو وتقنياتو ،ان إدخال الجودة يحقق لنا الأىداف 

 (230: 2101)الحريري و دروش ،امعي وىي المنشودة من جودة الطالب الج
 المقدرة عمى التعميم الذاتي . - أ

 المقدرة عمى استيعاب المعرفة وىضم محتويات المنيج المقرر.  - ب
 استخدام التفكير الناقد.  عن طريق المقدرة عمى تعمم صنع القرار وحل ومعالجة المشكلات  - ت
 الاىتمام والعناية بالآخرين المحيطين بالطالب.  - ث
 رف عمى أىمية تقدير الذات في نفسية الطالب .التع - ج
 تقويم الطالب لذاتو، مما يوفر معمومات وتحديد مستوى جودة الطالب. - ح

 
 



   

 (59العدد )                                                    (15)   المجلد                                 (  الإدارية  لمجلة العراقية للعلوم  )ا  

315 
 

 

قة بين المؤسسة التعميمية والمجتمع لاتكمن أىمية ىذا المحور من كونو الناظم الرئيس لمع خدمة المجتمع : -3
قة ما بين المؤسسة التعميمية لايتضمن تنظيم الع إذ الخارجي سواً ء عمى الصعيد المحمي أو الوطني أو الدولي، 

والجيات المختمفة من مؤسسات ومجتمعات وأفراد وغيرىا ضمن إطار مؤسسي يتيح التبادل والتشارك في 
يتجزأ من المجتمع المحمي وأحد محركات لا  جزءً  وكون المؤسسة وغيرىا لإنسانيةوات العممية والمعرفية لاالمجا
المحافظة عمى الموارد الطبيعية  عن طريق قتصاد، فعمييا المحافظة عمى البيئة الطبيعية الحاضنة ليا الاعجمة 

مشاريع لممادي والمعرفي الدعم ال عن طريق  ةجتماعيالاقتصاد وزيادة الرفاه الاوالبيئة والمساىمة في دفع عجمة 
شراك أعضاء المجتمع المحمي في مجالس الحاكمية فييا ضمن منظومة متخذي  تنمية المجتمع المحمي وا 

 .من المساىمات المباشرة في تنمية المجتمعات المحمية الأكفاءالقرارات، يع د رفد المجتمع المحمي بالخريجين 
 (34: 2105)دليل معايير ضمان الجودة ، 

الفمسفة التربوية لخدمة المجتمع من قاعدة انتقال ضرورة الجامعة من داخل أسوارىا الضيقة إلى الخارج،  تنطمق
تنطمق من فمسفة أخرى إن التعميم ليس محدد لعمر معين بل  احتى  تصل من لا يستطيعون الذىاب إلييا  ، كم

اجتماعي يساعد عمى حل مشكلاتو  ىو مطموب  ويمكن تعريفو بأنيا طريقة عممية لخدمة الإنسان ، ونظام
وتنمية قدراتو ويساعد النظم الاجتماعية الأخرى في المجتمع عمى حسن القيام بدورىا ، كما يعمل عمى خمق نظم 

( خدمة 4: 2106جديدة تظير حاجة المجتمع إلييا في سبيل تحقيق رفاىية أفراد، كما عرف ) سعيد وادم ،
لمجتمعية للأفراد والجماعات والمؤسسات وتصميم الأنشطة والبرامج التي تمبي ا الحاجات المجتمع " بأنيا تحديد 

عن طريق كمياتيا ومراكزىا البحثية بغية إحداث تغيرات تنموية وسموكية مرغوب فييا" ،وكان راي  الحاجات ىذه 
الجامعة، خارج  نشاط ونظام تعميمي موجوفيي )سميمان( عمى "إنيا  الخدمة التي تقدميا الجامعة لمجتمعاتيا 

ويمكن عن طريقة نشر المعرفة خارج جدران الجامعة وذلك بغرض إحداث تغيرات سموكية و تنموية في البيئة 
 (6: 2104المحيطة بالجامعة ووحدتيا الإنتاجية والاجتماعية المختمفة".)سميمان، 

 سادسا: مفهوم المعوقات الإدارية 

مكانية نجاحيا وقصد التعرف عمى  تشكل المعوقات الإدارية عقبة ك           برى أمام فرص التنمية المحمية وا 
معايير ضمان الجودة ىذا من جية ومن جية اخرى محاولة توجيو الرؤى وتأثيرىا في المعوقات التنظيمية الإدارية 

ذلك ظاىرة بالغة الخطورة وماليا من انعكاسات سمبية عمى التنظيمات ، وعمى معايير الجودة  خاصة وك عمى
المعوقات المتعمقة بالجوانب الإدارية  أي( ، 01: 2102البحث عمى سبل الحد او التخفيف من أثارىا .)عيسى ،

الوظائف والسياسات والمبادئ ورسم الخطط وتحديد الأىداف وتنفيذىا واليياكل التنظيمية وأساليب العمل ،  إذ من 
 (.08: 2100أو تمك المعايير المتعمقة في الوحدات الإدارية عند استخداميا لمعايير الجودة )المسعودي ، 

عمل تنظيمي  أيجيات عميا أو  عنلتعاميم الصادرة ويقصد بيا الدراسة الحالية لمتعميمات والموائح والأنظمة وجميع ا
ييدف لتحسين سير العممية التعميمية داخل المؤسسة التعميمية ونفس الوقت قد يشكل عامل ضغط عمى متخذ القرار 
الإداري بالأساليب العممية ، وقد تتضمن غياب التخطيط الاستراتيجي اللازم لتطوير نظام ضمان الجودة وعدم إتاحة  
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رصة للإدارة لمحصول عمى المعمومات إلا لعدد محدود من العاممين ، وقصور الإدارة في مراعاة  الفروقات الفردية الف
لمعاممين ، وعدم قبول بعض الرؤساء لأراء ومقترحات مرؤوسيو ، القصور في تدريب العاممين بالإرشاد عمى استخدام 

 معايير الجودة الحديثة .
ىماليا بين العاممين وضعف العلاقات الاجتماعية بين أو تعرف بأنيا ضعف تشجيع  المعمومات المرتدة وا 

خلاف فيميم للأوامر والتعميمات وقمة  البشرية  الملاكاتالعاممين وتباين اداراك العاممين في فيم معايير الجودة وا 
 (5: 2103)عمي ، بعض العاممين ، لدىالمؤىمة لتطبيق نظام الجودة وعدم الالتزام بأوقات العمل الرسمية 

ومن جانب آخر ، فان من الصعوبات المتعمقة باليات العمل الإداري والتي تعيق من عمل تطبيق نظام الجودة 
واستمراره في تحقيق أىدافو المرجوة ىو عدم مقدرتو عمى تطوير أقسامو ووحداتو الإدارية والوظيفية بحيث تعايش 

ارجية وكذلك الداخمية في المنظمة دون الحاجة إلى إحداث تعديلات جوىرية التغيرات المستمرة والسريعة في البيئة الخ
كبيرة عمى الييكل التنظيمي لممنظمة ، وىي الصعوبة التي نجمت أساسا عن افتقار المؤسسة لممرونة عمى التكيف 

دان القدرة عمى مع الواقع البيئي فإذا فقدت الجودة لممعايير فان مصيرىا ىو الجمود والاضمحلال التدريجي وفق
 (32، 2101الاستمرار في أداء وتطبيق معايير الجودة .)ابو العجين ،

 تطبيق معايير الجودة  الإدارية لمعوقات ال: بعاسا
ذكــر العديــد مــن الأدبيــات المختصــة ان ىنالــك معوقــات تقــف فــي طريــق تطبيــق المؤسســات الجامعيــة لمعــايير ضــمان     

الجودة ، وكما تشير الأدبيات الـى ان ىـذه المعوقـات تتبـاين تبعـاً الـى المكـان والـنظم المتبعـة مـن مكـان الـى اخـر ، ويتـدخل 
ن الجـودة قـد حظيـت باىتمـام بـال  فـي أم اىميـة وبـالرغم مـن أحكوميـة  نتسواء أكاىذا الأمر ايضاً فمسفة الجامعة او الكمية 

أدبيات الإدارة الا إن ىذا الآمر لا يخمو من الفشل فـي بعـض جوانـب التطبيـق ، ويرجـع ذلـك الـى المـنيج الـذي يعتمـد عميـو 
زم فيــو، ويقمــل مــن اىميــة لحــل المشــكلات والــذي يبــدأ بتقســيم المشــكمة الــى اجــراء صــغيرة ، ودراســة كــل جــزء وتعــديل مــا يمــ

 التفكير في المشكمة كنظام يقتصر فاعميتيا عمى حالات التحسين التدريجي ،ومن ىذه المعوقات الادارية ىي :  
تعد نشر وظيفة الجودة مدخلًا موجياً وداعماً لمعمل الجماعي ، عن طريق تشجيع  ضعف روح الفريق: -0

وعات الوظيفية المساىمة في جيد التصميم والتطوير والتأكيد عمى الاتصالات المبكرة واللازمة لمنجاح بين المجم
أىمية تركيز ىذا الجيد ، وتعد  نشر وظيفة الجودة الصيغة الأفضل لمتنسيق وزيادة المعرفة بين فريق التطوير 
  والتسويق ، وتعمل بوصفيا وسيمة اتصال فاعمة لمشاركة ىذا النشاط في عممية تطوير المنتج الجديد. 

(Innovation Process Management, 2003:5) كما تبرز أىمية تطبيق ىذه الأداة بشكل ناجح عن
بداء الآراء  كافة طريق تنظيم فريق العمل ، إذ تكون القرارات المتخذة في العممية مبنية بشأن الاتفاق الجماعي وا 

حديد جميع الأنشطة والإجراءات التي والاشتراك في المناقشات المكثفة وتلاقح الأفكار الإبداعية ، وعن طريق ت
يدرك الأفراد تماماً الموقع الذي يناسبيم ضمن إطار العمل  ذلكمن العممية ، وب جزءً  ينبغي اتخاذىا بوصفيا 

العام ،ولذا أصـبح ينظر ليا اليوم كعممية تعاونية تؤكد عمى دور الفرد في خمق روح التفاىم والتعاون وممارسة 
ىمال استراتيجيات إدارة الفريق في التنظيم الجامعي سيبعث عـدداً كـبيراً مـن ا لمشكلات العمـل بروح لفريق ، وا 
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التعميمية ، كالانخفاض النوعي في مخرجات التعميم، وعدم الرضـا الـوظيفي، وظيـور الصراعات التنظيمية، 
 (.30: 2117وتغميب الأىداف والمكاسب الشخصية عمى الأىداف المؤسسية العامة )الموسوي ،

ق معايير الجودة لتمكن العاممين من : يعد التدريب احد مقومات الأساسية التي يرتكز عمييا برنامج تطبي التدريب -2
 برامج المساىمة في نجاح العممية التعميمية وتحسين الأداء بشكل مميز ويحد من الأخطاء وضياع الأموال، وتعد

 الأداء جودة تحسين أنشطة أساسيا لتفعيل مطمبا البسيطة وتقنياتيا وأدواتيا الجودة بمفاىيم المرتبطة التدريب
يجاد العاممين المحاولة لتحسين أداء الفرد بالوظيفة الحالية التي يؤدييا وىذا عادة  بين واحدة لغةو  مشترك فيم وا 

 بالتدريب فيرتبط (6: 2118ما يعني تغيرات في معارف أو ميارات أو مواقف وسموكيات معينة)محمد ، 
إنجاز  عمى لمساعدتيم وظائفيم يخص فيما ومياراتيم معارفيم لزيادة المتخصصة في مجالاتيم لمعاممين المستمر
 السموك في المطموب التغيير وكان ىناك رأي أخر بان التدريب يييئ والفعالية الكفاءة من درجة بأعمى أعماليم

 موارد يستثمر فييا وأن ومستمرة ومنظمة موضوعية التدريب برامج تكون أن الميم فمن ويدعمو، والاتجاىات
 أساس عمى يعطي وأن فعالية المنظمة تحقيق في الأداء في التحسين العاممين لدورجانب  من أكبر فيم لتنمية

 المعارف في القصور أوجو بتقييم والتعميمية التدريبية الحاجات  أولويات دراسة أساس عمى يقدم وعممي تجريبي
 المعارف لاستخدام الفرص إيجاد طريق عن لو الفعمي والأداء أثناء العمل التدريب بين التكامل وبتحقيق المطموبة
 التكيف العاممين من تمكن بطريقة التدريب برامج تخطيط يتم أن الميم ومن بمجرد إعطائيا الجديدة والميارات

 .(56: 2103نتائجيا.)القثامي ،  تقويم من فلابد وأخيراً  المشكلات المعقدة مع
 التغيير من يُعد  إذ  إداري معين،رفض الإدارات لمتغيير ومقاومتها له، مع حرصها عمى التمسك بنمط  -3

 ىذا وفي المنظمة، بيئة في السريعة نتيجة لمتغيرات المنظمات، معظم في يتبع الإدارة في الحديثة التوجيات
دارة التغيير كظاىرة التغيير بين التمييز من لابد المجال              عرف وقد .وأصول وأسس قواعد لو كمنيج وا 

 وضعيا عن  مختمفة تكون المنظمة بحيث عمى تطوير أو تحسين ( التغيير بانو إدخال 224،:2112الموزي،  (
 "أفضل بشكل أىدافيا تحقيق من تتمكن وبحيث الحالي،

 عناصر التنظيم  لتحقيق من عنصر أي في مدروسة تعديلات إحداث "ىو التغيير أن (25: 2119عبيد ،( يرَ و 
 عمى الخارجية لمتعرف البيئة عمى التعرف بعد مدروسة تعديلات إدخال ىو التغيير أن يتضح  "محددة أىداف

 تتطمب التي المشاكل لمتعرف عمى لممنظمة الداخمية البيئة دراسة كذلك البيئة، تمك عمى طرأت التي التغيرات
الاستراتيجية  المنظمة، رسالة سواء المنظمة عناصر من عنصر أي في التعديل يكون أن التدخل،ممكن
 ىذه ويكون في المنظمة عناصر جميع في التعديل يتم أن أو الأفراد التكنولوجيا، التنظيمي، الييكل ،الأىداف،

لا محددة أىداف ليا تكون أن يجب تغيير عممية شاملًا، أي تغييراً  الحالة  من فائدة لا عشوائية عممية أصبحت وا 
 إن ىنالك ثلاثة أنواع من عوائق الجودة: ،(McCowan, 2018:130ورائيا، في حين أوضح )

 الموارد  -0
 الحكومة  -2
 الثقافة التربوية.  -3
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 المبحث الثالث: الجانب التطبيقي

 :  تقييم وترميز مقياس البحث ووصف متغيراته اولًا 

الصدق والثبات اذ يبين الصدق مدى قدرة المقياس عمى قياس ما صمم  اختبارطريق عن يتم تقييم مقاييس البحث    
لأجمو اذ يكشف الصدق عن دقة المقياس اما الثبات فانو يشير الى إمكانية المقياس في الاتيان بنتائج مماثمة عند إعادة 

 :يأتيوكما  Hair et al,2017:165)الاختبار يكشف اختبار الثبات مدى اتساق المقياس )

قد تم إجراء مجموعة من الاختبارات لمكشف عن صدق وموثوقية وثبات بمقياس الفا كرونباخ اذ يجب ان تكون اكبر       
( وقد تم تحديد قيم ىذه الاختبارات 1.5( وقيم متوسط التباين المستخمص والتي يجب ان تكون اكبر من )1.7من )

            :يأتيما وك (Hair, et al, 2017:93-95)بالاستناد الى ما جاء بو 

 ( تحميل اختبار الفا كرونباخ لممصداقية1جدول)

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 
Cronbach's Alpha Based on 

Standardized Items N of Items 
.933 .934 30 

 Spssبرنامج  مخرجاتعداد الباحث بالاعتماد عمى من إالمصدر:  
 

 وىي قيمة عالية جدا وحسب اختبار الفا  1.93ان قيمة المصداقية والموثوقية تبم   نمحظ( 0من جدول )
 كرونباخ لبيانات البحث. 
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  Correlation Test     -:  اختبار الارتباط:ثانيا ً 

 ( اختبار الارتباط بين المتغيرات )معوقات الإدارية ومعايير تطبيق الجودة(2جدول)

Correlations 

روح الفريق ضعف   التدريب 
مقاومة 
 التغيير

 القيادة
الطالب وخدمة 

 الطلابية
 خدمة المجتمع

ضعف روح 
 الفريق

Pearson Correlation 1      
Sig. (2-tailed) .000      

N 59      

 التدريب
Pearson Correlation .638** 1     

Sig. (2-tailed) .000      
N 59      

التغييرمقاومة   
Pearson Correlation .419** .560** 1    

Sig. (2-tailed) .001 .000     
N 59 59 59    

 القيادة
Pearson Correlation .582** .608** .614** 1   

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000    
N 59 59 59 59   

الطالب وخدمة 
 الطلابية

Pearson Correlation .625** .386** .419** .660** 1  
Sig. (2-tailed) .000 .003 .001 .000   

N 59 59 59 59 59  

 خدمة المجتمع
Pearson Correlation .709** .559** .657** .752** .734** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 59 59 59 59 59 59 

 Spssبرنامج  مخرجاتبالاعتماد عمى  عداد الباحثمن إالمصدر: 

( اختلاف قيم الارتباط بين أبعاد كلا من المتغير التوضيحي )معوقات الإدارية( وأبعاد المتغير التابع 2من الجدول ) محظن
  -ان: إذ )معايير تطبيق الجودة( 

( بين بعد ضعف روح الفريق من متغير المعوقات وبعد خدمة المجتمع من بعد معايير 1.71أعمى قيمة ارتباط ىي )-0
% من معوقات الجودة سببيا  في ضعف روح 71الجودة . وىذا يعكس قيمة الارتباط بين المتغيرين والتي تعني ان 

 الفريق. 
 . 1.65ع بعد خدمة المجتمع بواقع جاء في المرتبة الثانية بعد مقاومة التغيير م-2
 مع متغير خدمة المجتمع.   1.55اما التدريب  فقد جاء في المرتبة الأخيرة بواقع -3
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 معوقات الادارية ومعايير تطبيق الجودة(ال( اختبار الارتباط بين المتغيرات )3جدول)
Correlations 

 Obstacles Quality 
Obstacles Pearson Correlation 1 .763** 

Sig. (2-tailed)  .000 
Covariance .159 .192 
N 59 59 

Quality Pearson Correlation .763** 1 
Sig. (2-tailed) .000  
Covariance .192 .396 
N 59 59 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 spss مخرجاتالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد عمى 

. وىي  1.76نمحظ ان قيمة الارتباط بين متغير معوقات الإدارية )المتغير التوضيحي( ومتغير معايير تطبيق الجودة ب 
المتغير المعتمد وىو معايير تطبيق  في% 76قيمة مرتفعة تبين إن أي تغير في أبعاد المعوقات تعكس تأثيرا مقداره 

 الجودة. 

  Regression Testاً:  اختبار الانحدار ثالث
 إذ تم إدخال متغير معوقات الإدارية من اجل معرفة مقدار التأثير عمى إبعاد المتغير المعتمد )معايير تطبيق الجودة(. 

  -حظ ان :نم
 ( اختبار الانحدار بين المتغيرات4جدول)

Variables Entered/ Removed a 

Model Variables Entered Variables Removed Method 
 Enter . معوقات الادارية  1
a. Dependent Variable:معايير تطبيق الجودة 
b. All requested variables entered. 

Model Summary b 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 
1 .763a .583 .575 .41020 
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a. Predictors: (Constant), Obstacles 
b. Dependent Variable: Quality 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 13.391 1 13.391 79.580 .000b 

Residual 9.591 57 .168   
Total 22.982 58    

a. Dependent Variable: معايير تطبيق الجودة 
b. Predictors: (Constant), معوقات الادارية 

 Spssبرنامج  مخرجاتعداد الباحث بالاعتماد عمى من إالمصدر: 
( والتي تمخص قيم ومؤثرات متغير)معوقات الادارية( 4تحميل الانحدار الظاىرة في الجدول أعلاه) أنموذجتدل نتائج تحميل 

متابعة قيمة  عن طريق)كمتغير مستقل( تأثيره في متغير معايير تطبيق الجودة )كمتغير معتمد(، أنو قد حقق تأثيراً معنوياً 
(Fلأ )(، 1.10لمبحث )وىي اكبر من القيمة المجدولة عند مستوى المعنوية المعتمد  (79,58)الانحدار والتي بمغت نموذج

( وىذا يعني أنْ المتغير المستقل )معوقات الإدارية( 1.58( ظيرت قيمتو )R2كما أنْ قيمة معامل التحديد المحتسب )
%( من التذبذبات أو الاختلافات الحاصمة في المتغير المعتمد المتمثل بـ معايير تطبيق الجودة. واستناداً إلى ما 58يفسر )

نحدار لمتعرف عمى حجم التأثير فقد توفر دعماً لمفرضية التي تتضمن وجود علاقة إحصائية ذات أحرزتو نتائج تحميل الا
 دلالة معنوية بين المتغير المستقل والمتغير التوضيحي.

 

  Simulationالمحاكاة   رابعاً:

العصر لأنو يساعد الباحثين ىي الامتداد الطبيعي والمنطقي لمطرق التحميمية في جميع العموم اذ يعد أسموب المحاكاة لغة 
في البحث فالمحاكاة تشبو مختبر الباحثين اذ يعمل الباحث عمى توليد البيانات )المشاىدات( بعد تصميم وبناء الاستبانة 
الخاصة بالبحث، فيي مفيدة جدا في حالة عدم توفر البيانات المطموبة او استحالة الحصول عمييا او قد تكون ذات كمفة 

 (.65: 2111المحاكاة الحصول عمى البيانات القريبة من الواقع قيد البحث )العبيدي :  عن طريق يمكن  مومن ث عالية

ومن المبادئ الأساسية لممحاكاة باستخدام الحاسبة الالكترونية ىي وضع برنامج يمثل أو يقمد العممية الحقيقية بشكل 
بحيث قد يصعب تمثيمو او تقميده بصورة متقنة  الواقع معقد جدا،مقارب لمواقع الحقيقي قدر الإمكان، وغالبا ما يكون ىذا 

في برنامج الحاسبة وعمى الرغم من ذلك فان أسموب المحاكاة يمكن ان يعطي المعمومات المفيدة عن الواقع الحقيقي الذي 
النتائج والمعمومات  يقمده، فنماذج المحاكاة كمما كانت أكثر تشابيا مع الواقع الحقيقي كمما كانت أكثر دقة من حيث

 (.76: 2117المستخمصة منيا)العاني : 
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ان أول مراحل استخدام أسموب المحاكاة ىو توليد البيانات )المشاىدات( لممتغيرات قيد البحث ، ثم ان أي تجربة محاكاة ما 
ل لمظاىرة المدروسة بدلا يتم سحب العينة من المجتمع الافتراضي الممث إذىي الا عبارة عن نوع معين من أنواع المعاينة، 

الى ذلك يعد أسموب المحاكاة أسموبا للاختبار قبل تطبيق التجربة عمى  فضلًا عنمن ان تسحب من المجتمع الحقيقي. 
عن ( و  n=60البيانات الواقعية. من استخدام المحاكاة تم توليد البيانات )المشاىدات( عمى فقرات استمارة الاستبانة حجميا)

 اب الوسط الحسابي لكل فقرة من فقرات استمارة الاستبانة. ىا تم حسطريق 

   ملاحظة 
 .X)يرمز لممتغير المستقل )معوقات الادارية( بالرمز ) -0
 .Y)يرمز لممتغير المعتمد )معايير تطبيق الجودة( بالرمز ) -2

 
 ( نتائج المحاكاة 5جدول رقم )

 ت

 معايير تطبيق الجودة معوقات الادارية

ضعف روح 
 الفريق

 التدريب
مقاومة 
 التغيير

X القيادة 
الطالب 
وخدمة 
 الطلابية

خدمة 
 المجتمع

Y 

1 3.6 3.8 4 3.80 2.8 3.6 3.2 3.20 
2 3.8 3.8 3.8 3.80 2.8 3.2 3.6 3.20 
3 3.8 4 3.6 3.80 2.6 4 3.8 3.47 
4 3.8 4 3.8 3.87 2.4 3.2 3.4 3.00 
5 3.8 4 4 3.93 2.6 3.2 3.6 3.13 
6 3.6 3.6 4 3.73 2.6 3.6 3.4 3.20 
7 3.8 4 3.8 3.87 2.8 3.2 3.4 3.13 
8 4 3.4 4 3.80 2.6 3 3.6 3.07 
9 3.6 3.4 4.2 3.73 2.6 3.2 3.2 3.00 
10 3.8 3.8 4.2 3.93 3.2 3.6 3.2 3.33 
11 2.6 2.6 3.6 2.93 1.8 2.4 2.6 2.27 
12 3 3.6 3.6 3.40 3.4 3.2 3 3.20 
13 3.8 3.6 3.4 3.60 3.6 3 3.2 3.27 
14 4.2 4 4 4.07 4.2 4.8 4.6 4.53 
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15 3 3.8 3.8 3.53 3 2.4 2.6 2.67 
16 4 3.8 2 3.27 2 2.6 2 2.20 
17 3.2 4.2 3.4 3.60 3.2 2 3 2.73 
18 3.4 4 3.8 3.73 3.4 2.8 2.8 3.00 
19 4.2 4.2 4.6 4.33 4.2 5 5 4.73 
20 5 4.8 5 4.93 5 5 5 5.00 
21 3.2 3.4 3.4 3.33 3.4 3.2 3.4 3.33 
22 3.8 3.6 3.8 3.73 2.4 2.8 3.4 2.87 
23 4.8 4.4 4.8 4.67 4.2 4.6 4.6 4.47 
24 3.4 3.6 4.6 3.87 3.6 4 3.8 3.80 
25 4.6 5 5 4.87 5 5 5 5.00 
26 4.4 4.8 4.4 4.53 4.4 4 4.8 4.40 
27 4.2 4 4 4.07 3.8 3.2 4.2 3.73 
28 4 4 4.4 4.13 3.6 3.8 3.8 3.73 
29 4 3.8 4.2 4.00 3.6 3.6 3.6 3.60 
30 3.8 3.8 4 3.87 3.4 3.8 3 3.40 
31 3.8 4.2 4.4 4.13 3 3.4 3.4 3.27 
32 3.8 3.2 3.4 3.47 3 3.8 3.2 3.33 
33 3.8 3.8 4.2 3.93 3.2 3.6 3 3.27 
34 3.8 4 4.2 4.00 3 3.6 3.4 3.33 
35 3.8 3.2 3.6 3.53 3.4 4 3.4 3.60 
36 3.6 3.8 4.4 3.93 2.2 3.6 3.4 3.07 
37 3.6 3.4 4.4 3.80 3.2 3.6 3.4 3.40 
38 3.4 3.4 4 3.60 2.6 3.6 3.6 3.27 
39 4.2 3.2 4.4 3.93 4 5 5 4.67 
40 3.8 4 4 3.93 2.4 3.6 3.6 3.20 
41 4.2 3.4 3.8 3.80 3.2 3 3.6 3.27 
42 3.8 3.8 3.8 3.80 2.8 3.4 3.6 3.27 
43 4 4 3.6 3.87 2.8 3.6 3.6 3.33 
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44 3.6 3.6 3.2 3.47 2.6 4 3 3.20 
45 3.8 3.6 3.2 3.53 2.6 3.8 3 3.13 
46 4 4 3.6 3.87 2.6 3.6 3.6 3.27 
47 3.6 4 4 3.87 3.4 3.6 3.2 3.40 
48 3.8 4 4.6 4.13 3.2 3.6 3.4 3.40 
49 3.8 3.8 4 3.87 3.6 3.6 4.4 3.87 
50 4.4 3.6 3.6 3.87 2.8 3.8 3.6 3.40 
51 4.2 4.6 4.6 4.47 3.2 2.8 4.2 3.40 
52 4 4.8 4.4 4.40 4.4 5 4 4.47 
53 4.4 4.6 4.4 4.47 3.6 3.2 4.2 3.67 
54 2.8 3.2 3.4 3.13 3.2 3.2 3.4 3.27 
55 3.4 4 4 3.80 3 3.6 4 3.53 
56 4 3.8 4 3.93 3.8 4 4 3.93 
57 3.2 3.8 4.4 3.80 2.8 1.6 2.8 2.40 
58 5 5 5 5.00 5 5 5 5.00 
59 3.8 4.2 4.2 4.07 4 4 4 4.00 
60 3.2 3.2 3.4 3.27 3.2 3.2 3.4 3.27 
المعد
 ل 

3.81 3.87 3.99 3.89 3.23 3.57 3.62 3.48 

 

 الحاسوب باستخدام برنامج الاكسل.  مخرجاتالباحث بالاعتماد عمى  إعداد المصدر: من

 -يأتي:( ما 5المذكورة في الجدول ) المخرجاتيتضح لنا من 

(، وىذا 3( وىو اكبر من الوسط الفرضي البال  )3.89( الكمي ما يقارب )Xبم  الوسط الحسابي لمتغير معوقات الإدارية )
يدل عمى ان البيانات كانت متجانسة، وان المؤسسة سوف تولي متغير المعوقات الإدارية اىتماما جيدا مما انعكس بشكل 

 ايجابي عمى إجابات عينة البحث.

( وىو أعمى من الوسط الفرضي، وىذا يدل عمى ان المعوقات 3.80الوسط الحسابي ضعف روح الفريق ما يقارب ) بم 
التركيز عمى العمل بروح الفريق.  وكما بم  الوسط  عن طريقالإدارية في المنظمة المبحوثة يطبق بدرجة جيدة بيا 
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( وىو أعمى من الوسط الفرضي، وىذا يدل عمى ان المنظمة المبحوثة ستعطي 3.87الحسابي لبعد التدريب ما يقارب )
 ( وىو اكبر من الوسط الفرضي، وىذا3.99اىتماما أكثر لمتدريب. وان الوسط الحسابي لمقاومة التغيير بم  ما يقارب )

 يدل عمى ان المنظمة تولي ليذا البعد اىتماما عاليا جدا.

( 3( وىو اكبر من الوسط الفرضي البال  )3.48(الكمي ما يقارب )Yبم  الوسط الحسابي لمتغير معايير تطبيق الجودة )
 وىذا يدل عمى ان المنظمة تولي اىتمام جيد بالجودة  لخدماتيا المقدمة.

( وىو أعمى من الوسط الفرضي، وىذا يدل عمى ان المنظمة تحتاج إلى 3.23دة ما يقارب )بم  الوسط الحسابي لبعد القيا
(، وىو أعمى من 3.57تركيز اىتمام أعمى لمقيادة. وان الوسط الحسابي ، لبعد الطالب والخدمة الطلابية بم  ما يقارب )

لمجتمع  فقد بم  الوسط الحسابي ما يقارب الوسط الفرضي، وىذا يدل عمى تميز المنظمة في ىذا الشأن. أما بعد خدمة ا
( وىو أعمى من الوسط الفرضي، وىذا يدل عمى ان المنظمة المبحوثة تركز اىتماما جيدا بتنمية مواردىا البشرية 3.62)

 وطرحيا إلى المجتمع.

 المبحث الرابع : الاستنتاجات والتوصيات

 اولًا: الاستنتاجات

ن المنظمات أ( ما يدل عمى 1,71لارتباط  لبعد ضعف روح الفريق وبنسبة )اظيرت نتائج التحميل  وجود علاقة ا -0
مما يؤدي إلى تضخم المنافسة يف ثقافة العمل الفردي والتنافس بدلا من العمل الجماعي والتكقيد البحث انيا تعاني 

 .الفريقة بين أعضاء الفريق، ويعمل كل فرد بداخمو لتحقيق مصمحتو لا لتحقيق مصمح

( وبذلك تستطيع المنظمة الواعية أن تسيطر 1,65دلت النتائج عمى وجود علاقة ارتباط لبعد مقاومة التغيير وبنسبة ) -2
 عن طريق عمى الأمر وتقمل ىذه المقاومة بشرح مزايا التطوير لمعاممين و إشاعة الثقة بين المنظمة و العاممين 

المشاركة و عقد المقاءات و الاجتماعات و التركيز عمى الأفراد الأكثر ولاء لمتطوير و تحفيزىم و خمق المناخ 
 المساعد عمى التغيير و التدريب و الاقتناع بأىمية معايير الجودة .

ن لمتدريب دوراً أ ( مما يدل عمى1,55كشفت النتائج ان بعد التدريب الاقل اىمية من بعد مقاومة التغيير وبنسبة )  -3
تحسين جودة الخدمة بشكل عام والخدمة  ثم ومنبارزاً في تحسين الأداء وطرائق العمل بالنسبة لمفرد والمنظمة 

الحصول عمى جودة خدماتيا  إلىبشكل خاص وىو من أىم الوسائل التي تنتيجيا المنظمات الساعية  تعميميةال
 ىدافيا المنشودة.اوتحقيق 

ارتباط مختمفة القوى بين الابعاد المستقمة لممعوقات الادارية )ضعف روح الفريق ، التدريب ، تحقق وجود علاقات  -4
مقاومة التغيير (ومعايير ضمان الجودة كمتغير تابع وكان اقوى الابعاد علاقةً ىو ضعف روح الفريق في تأثير عمى 

 .معايير الجودة 
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ا البحث عمى تطبيق ضمان قات الإدارية التي شخصيأظيرت نتائج التحميل الإحصائي تأثير كل معوق من معو  -5
 ما يشير الى العمل عمى تذليل تمك المعوقات سيساعد في تطبيق فمسفة الجودة.الجودة، 

 ثانياُ: التوصيات

نشر ثقافة تطبيق الجودة لمقيادات اولًا لإقناعيم بأىمية التغيير وكيفية تطبيق معاييرىا ، فقد اتضح ان لبعد القيادة  -0
أىمية عالية في عينة البحث ، كما يجب عمى القياديين إقناع بقية منتسبين الكمية بأىمية تطبيق معايير الجودة حتى 

 توجييا وتقدميا.و عن طريقيكون ىنالك معيار تعرف الكمية 
تعزيز التواصل والتعاون والترابط بين الكميات ومؤسسات المجتمع المحمي والعربي والعالمي بيدف الاستفادة من  -2

 الخبرات المحمية والدولية في إطار تطبيق معايير الجودة.

ة الحديثة المستخدمة في تمك الدورات التي تركز عمى استخدام وتطوير التقان لاسيماالتركيز عمى الدورات التدريبية  -3
القطاع التعميمي وتوظيفيا في دعم القدرة التنافسية لممنظمة التعميمية، والعمل عمى تحديث تقنيات ووسائل التدريب 

 مقارنة بالكميات المتقدمة والاستفادة من تجارب ىذه الكميات بيذا الجانب.
يجادضرورة العمل بروح الفريق الواحد  -4 بأىمية تطبيق معايير  العاممينرورة زيادة وعي بيئة عمل مشجعة، لض وا 

لفكرة الجودة مع وضع أدلة تنفيذية عممية لوحدات الجودة تشرف عمييا  العمياالجودة، وضرورة دعم ومساندة الإدارة 
 أجيزة متخصصة وخبراء مؤىمين لتنفيذ برامج الجودة .

المشاركة الكاممة للإفراد أحد  بعَّد الجودة وذلك لتطبيقفي فرق ولجان  إشراكيمطريق عن  العامميندور  تفعيل -5
 .جميع المشاكل تشخيصالعوامل المحققة لضمان الجودة ، واستخدام المنيج العممي في 

 

 المصادر العربية :
 الكتب

مصر احمد ، احمد ابراىيم ، " تطبيق الجودة والاعتماد في المدارس " الطبعة الاولى ، دار الفكر العربي ، القاىرة ،  -0
،2117. 

أحمد ،إبراىيم أحمد،" الجودة الشاممة في الإدارة التعميمية والمدرسية "، دار الوفاء الدنيا الطباعة والنشر ، الإسكندرية  -2
 .  2113، الطبعة الأولى

دارة الجودة في التعميم العالي "الطبعة الاولى ، دار الثقافة -3 لمنشر  الحريري ،رافدة عمر ، دروش، سعد زناد ،"القيادة وا 
 .2101والتوزيع ، عمان ، الاردن ، 

 العالي، الوراق، الت عميم في الشاممة الجودة إدارة العبادي، فوزي ىاشم فوزي ، العبادي ،محمد ، حجيم الطائي ،يوسف -4
 . 2118الأولى،عمان ،الاردن الطبعة
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التطبيق و مقترحات التطوير" ،دار الشروق –عميمات صالح ناصر " إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات التربوية  -6
  2114ولى لمنشر و التوزيع ،عمان، طبعة أ

 .2112الموزي ، موسى " التنمية الإدارية " الطبعة الثانية دار الوائل لمطباعة والنشر ،عمان ، الأردن ، -7
مجيد ، سوسن شاكر، الزيادات ، محمد عواد " الجودة والاعتماد الاكاديمي لمؤسسات التعميم العام والجامعي "الطبعة  -8

 . 2118الاردن، الاولى ، دار صفاء لمنشر والتوزيع ، عمان ،

 الرسائل والاطاريح
رسالة  ابو العجين ،تامر يوسف ،"اثر معوقات التنظيم الاداري عمى اداء الييئات المحمية العاممة في قطاع غزة " ، -0

 2101،الجامعة الاسلامية كمية التجارة ، فمسطين ، ماجستير
ومعوقاتو" ،رسالة ماجستير،  آفاقو :الجزائرية التعميم العالي مؤسسات في الجودة ضمان نظام صميحة ، "تطبيق رقاد، -2

 .2104جامعة سطيف ، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير،الجزائر، 
مقارنة بين طرائق تنفيذ المعولية في حالة الاجياد المتانة لتوزيع ليندي". رسالة ماجستير غير  "العاني، مي تحسين ، -3

 .  2117المستنصرية، منشورة، قسم الاحصاء، الجامعة
عمى اداء العاممين في وزارة الصحة  الفمسطينية"، كمية التجارة ،  واثرىا "واقع إدارة التغيير,خميل، فتحي عبيد ،عوني -4

 .2119غزة، قسم إدارة الأعمال،–جامعة الإسلامية 
ة ولاية المسمية " رسالة ماجستير عيسى ،تومي، "المعوقات التنظيمية واثرىا عمى فعالية الادارة المحمية ،دراسة ميداني -5

 . 2102،كمية الاداب والعموم الاجتماعية ،الجميورية الجزائرية الشعبية ،
العبيدي، عدي عبد الرحمن " خوارزمية بزن وشبكات الانتظار المغمقة مع التطبيق عمى نظام صيانة السيارات في  -6

كمية العموم الحاسبات والرياضيات، جامعة  ية في الموصل". رسالة ماجستير،طشركة توزيع المنتجات النف
 . 2111الموصل،

قادة ، يزيد ،" واقع تطبيق إدارة الجودة الشاممة في مؤسسات التعميم الجزائرية"، رسالة ماجستير ،كمية العموم  -7
 . 2102جامعة ابي بكر ، الاقتصادية و التسيير و العموم التجارية،

لجودة الشاممة في ادارة العامة لمتربية والتعميم بمحافظة الطائف : ،"تطبيق ادارة ا القثامي ،عزيز بن عوض -8
 . 2103رسالة ماجستير ، جامعة ام القرى ، كمية التربية ،  الامكانيات والمعوقات من وجية نظر العاممين فييا"،

مبارك ،احمد عوض احمد "تصميم أنموذج تكاممي لتقويم نظامي إدارة الجودة والبيئة وفقاً لمتطمبات المواصفتين  -9
 . 2112" ، اطروحة دكتوراه ،جامعة بغداد ، كمية الادارة والاقتصاد ، ISO9001 & ISO14001الدوليتين 

أبعاد جودة الخدمة الصحية المقدمة لممرضى"  محمد ، ابراىيم الفياض،"تدريب الموارد البشرية وأثره  في تحقيق -01
 . 2118،بحث دبموم عالي ،جامعة الموصل ، كمية الادارة والاقتصاد ، 

الموسوي ، احمد منصور محسن،" استخدام أداة نشر وظيفة الجودة في تحسين قيمة الزبون" ، رسالة ماجستير  -00
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