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 الملخص 

عمى احد المقررات الجامعية وىو مقرر  ((QFD   ييدف البحث إلى تطبيق إحدى أدوات إدارة الجودة الشاممة وىى منيجية دالة نشر الجودة
حيث أن اليدف النيائي لمبحث ىو العمل عمى تصميم برامج جامعية تنافسية قادرة عمى تحقيق الاحتياجات الفعمية لمعملاء .مبادئ إدارة الأعمال 

 .، ومن خلال منيجية قادرة عمى قياس وتحديد تمك الاحتياجات بكل دقة وموضوعية (خارجيين/داخميين)
في ىذه الورقة البحثية يحاول الباحث استخدام دالة نشر الجودة في قياس احتياجات التعمم لمطمبة في مقرر إدارة الأعمال لطلاب كمية المجتمع 

بجامعة سممان بن عبد العزيز بالمممكة العربية السعودية ، وترجمة تمك الاحتياجات إلى استراتيجيات تعميمية قادرة عمى تحقيقيا أو إشباعيا 
وىنا قام الباحث بتقييم فاعمية الاستراتيجيات التعميمية الممكن استخداميا في تقديم المقرر بالاعتماد عمى قياس أراء مجموعة . بالشكل المطموب 

،  (موظفين منتسبين / طمبة )من الأساتذة المتخصصين في إدارة الأعمال ، و بالاعتماد عمى وجية نظر الاحتياجات التعميمية والتدريبية لمعملاء 
وبما يسمح لنا بتصميم مقررات جامعية تنافسية ، والقيام بعمميات التحسين المستمر لضمان استمرارية تحقيق متطمبات الجودة في تقديم الخدمة 

 .أخيراً ،ييدف لتقميل الفجوة المدركة بين الخدمة التعميمية من وجية نظر الطمبة والخدمة المقدمة من المؤسسة التعميمية . التعميمية بالجامعات 
 :الكلمات الافتتاحٌة بالبحث 

 ، تصميم المقرر الجامعي ، استراتيجيات التدريس ، العملاء  (QFD)دالة نشر الجودة 
المقدمة  

إن التغيرات المتعددة والسريعة التي تتميز بيا البيئة المحيطة 
بالمؤسسات ، والمتمثمة في التطور السريع لتكنولوجيا المعمومات 
والاتصالات ، السياسات والتشريعات والقوانين ، التغيير الثقافي 

كل ذلك .وغيرىا ...والاجتماعي والسياسي ، والتغير في القيم 
وفي ظل بيئة .فرض عمى الجامعات القيام بإجراء تغييرات عميقة

اقتصادية معقدة تعاني الكثير من الأزمات والمخاطر والتي 
تظير الحاجة إلى الاىتمام بالمورد البشري والتحقق من مدى 
قدرة الجامعات عمى تقديم خدمات تعميمية وتدريبية ذات جودة 
عالية وتنافسية حيث أصبحت عاملًا أساسيا لمقابمة توقعات 

وىنا يجب عمى الجامعات أن تأخذ في الاعتبار . المستفيدون 
توقعات أصحاب المصمحة أو المستفيدون عند تقديم خدماتيا 

  (Eryilmaazb,2011)التعميمية والتدريبية 
من ىنا تظير لنا أىمية أن يتم تحديد وتعريف أىداف البرامج 
التعميمية وبالتالي المقررات في ضوء التوقعات النيائية لمعملاء 

 سواء

 كانوا طمبة أو موظفين ، وذلك يتساوى في الأىمية مع تحقيق 
فالطمبة ىم المادة الخام التي يتم تحويميا . تمك الأىداف المحددة 

لذلك يجب أن نبدأ من التقييم بعناية .إلى منتج نيائي 
لمخصائص النوعية ليم لكي يتم تحديد كيفية تحويميم إلى منتج 
نيائي يمتمك الخصائص والقدرات والميارات المطموبة لإعداده 

 .لمنزول إلى سوق العمل 
بناءً عمى ما سبق فإن استراتيجيات التعميم التي يعتمدىا الأساتذة 
شباع  في مقرراتيم تعتبر عاملًا حرجاً  في تحقيق تمك التوقعات وا 

وىنا تركز الورقة البحثية بشكل محدد  عمى .احتياجات العملاء 
قياس ذلك بالضبط ، ومحاولة تطبيق دالة نشر الجودة 

QFD، عمى مقرر مبادئ إدارة الأعمال  بالمرحمة الجامعية 
وتقييم الاستراتيجيات التعميمية الأكثر فاعمية في تحقيق 

 .(موظفين / طمبة )الاحتياجات التعميمية لمعملاء 
 الأهمية

 كمنيجية واضحة لتحديد 1978قدمت دالة نشر الجودة في عام 
الاحتياجات الرئيسية لمعملاء ،وذلك لكي تتجنب تجاىل العناصر 

الرئيسية لمجودة المتوقعة في العممية التي يتم تصميميا بما 
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يساىم في ترجمة متطمبات العملاء في المنتج النيائي أو في 
 .(Sahney et.al.,2004)خصائص الخدمة المقدمة 

 ىذه المنيجية تساىم في القيام بالأشياء أن إلىبالإضافة 
وفي النياية فإن  ."Do the Right Things"الصحيحة 

التصميم الذي يأخذ في الاعتبار احتياجات العملاء فإن احتمالية 
 الإجراءاتتنخفض ويتم بعد ذلك اتخاذ بو  الأخطاء ثحدو

 .التصحيحية اللازمة 
 House ofو ٌعتمد تطبٌق دالة نشر الجودة على بٌت الجودة 

Quality وهو عبارة مصفوفة تتكون من عدة أجزاء ٌطلق على 

 حٌث ترتبط كل وحدة منها (Room)كل جزء مصطلح حجرة 

بوظٌفة ما ، وباستخدام معلومات ضرورٌة تتلاقى معاً لتطوٌر 

وبذلك فهً آلٌة قادرة على مقابلة .أو تحسٌن تصمٌم المنتج 

بما . احتٌاجات العملاء عن طرٌق ترجمتها إلى توصٌفات فنٌة 

باستراتجٌات  (احتٌاجاته التعلٌمٌة )ٌسمح بربط متطلبات العمٌل 

. لتحقٌق جودة المقرر (الاستراتٌجٌات التدرٌسٌة )مناسبة 

وبالتالً تكون دالة نشر الجودة أداة مثالٌة لتحدٌد احتٌاجات 

وترجمتها إلى استراتٌجٌات تعلٌمٌة ٌعرف  (الطلبة)العملاء 

والتً تقابل تلك المتطلبات وٌساهم فً  (بالتوصٌفات الفنٌة )

 .إمداد الجامعة بمٌزة تنافسٌة 

الأشياء الصحيحة لفعميا "أخيرا ، تساعد دالة نشر الجودة بتحديد 
 إلىوىى احتياجات العملاء وترجمة تمك الاحتياجات " 

استراتجيات تدريسية بما يسمح بفعميا بشكل صحيح ويطمق عمى 
 . (PDCA)ذلك مفيوم دورة ديمنج 

 مشكمة البحث 
نظراً لمتطورات العالمية والإقميمية والمحمية والسعي نحو الارتقاء 
بجودة الخدمات التعميمية التي تقدميا مؤسسات التعميم العالي 
منذ أكثر من عشر سنوات ، وسعى الييئات والجامعات إلى 

إنشاء وكالات وعمادات لمتطوير والجودة داخل الجامعات العربية 
، والعمل عمى تحفيز القيادات الأكاديمية وأعضاء ىيئة التدريس 
عمى الالتزام بمعايير الجودة في الكميات والأقسام العممية والبرامج 

 وكما أشارت العديد من. التعميمية والمقررات 
الدراسات إلى أىمية تطبيق إدارة الجودة الشاممة بمؤسسات 

/ طمبة )وأىمية قياس احتياجات ورغبات العملاء . التعميم العالي 
كما أكدت عمى . في برامجيم ومقرراتيم التعميمية  (موظفين 

وجود فجوة بين مستوى الخدمة المقدمة بمؤسسات التعميم العالي 
 . والخدمة المدركة من قبل المستفيدين منيا 

تعاني الجامعات والكميات العربية من عدم وبالرغم من ذلك 
وجود توافق بين المهارات الفكرية والمعرفية واحتياجات الطمبة 
خلال دراستهم الجامعية لمقرر ادارة الاعمال وما يتطمبه سوق 

لذلك يسعى البحث إلى استخدام أداة . العمل من مهارات وقدرات 
 لقياس وتحديد رغبات الطمبة لمقرر QFDدالة نشر الجودة 

مبادئ الأعمال لممرحمة الجامعية ، وترجمة تمك الاحتياجات إلى 
مواصفات فنية يتم تحقيقيا عن طريق استراتيجيات تدريسية 

 .فاعمة 
 HOQبيت الجودة  (1)          شكل رقم 

 
 
 

     
 
 
 
 
 
 
 

 أهداف البحث 

بناءً عمى ما سبق تيدف الدراسة إلى استخدام دالة نشر الجودة 
لتحقيق كفاءة وفاعمية أكبر في تصميم وتقديم خدمة تعميمية 
جامعية أعمى جودة تقابل الاحتياجات التعميمية لممتعممين في 

وبتحديد احتياجات أو توقعات العميل . مقرر إدارة الأعمال 
 عممية تعميمية إلى بوضوح وتحويميا "الموظفون "الخارجي 

   :تساعد في الآتي
تقديم خدمة تعميمية تقابل وبشكل حقيقي احتياجات  -

وىو ما يقابل مفيوم فعل  (موظفون /طمبة )العملاء 
  ( Doing Things Right)الأشياء بطريقة صحيحة 

تحسين تصميم العممية التعميمية بما يساىم في القيام  -
بعمميات ذات كفاءة وتقابل مفيوم فعل الأشياء 

 Doing The Right)الصحيحة بشكل صحيح 
Things)  

مصفوفة 
 الارتباط

 مصفوفة  العلاقات

WHATs &HOWs 

 
  تقييم 

 المنافسة

متطلبات 

 العميل 

 الأولويات الفنية 

 المقارنة المرجعية

 المتطلبات الفنية 
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استخدام مفاىيم ومصطمحات رضا العملاء في عممية  -
 .تحسين جودة التعميم والتدريب المقدم 

  :وتتمثل الأىداف الفرعية في الآتي 
 QFDتقديم رؤية واضحة لتطبيق وظيفة نشر الجودة  -1

في التعميم العالي وقدرتيا عمى تحسين جودة الخدمة 
 .التعميمية المقدمة بيا 

إعطاء دليل عممي عن كيفية تصميم المقررات في  -2
 QFDالمرحمة الجامعية باستخدام وظيفة نشر الجودة 

 .في ضوء متطمبات واحتياجات العميل 
 QFD تطبيق دالة نشر الجودة محدداتعرض لأىم  -3

  .تصميم المقرر الجامعي في 
  وفً ضوء ذلك تم تقسٌم الورقة البحثٌة إلى أربعة أقسام وهى 

الإطار النظري والدراسات السابقة ، منهجٌة دالة نشر الجودة : 

، تطبٌق دالة نشر الجودة فً مجال التعلٌم ، النتائج والتوصٌات 

 . 

 النظري  الإطار
 مفهوم جودة الخدمة  -1

يٌعد مصطمح الجودة من أكثر المصطمحات العممية جدلًا سواء 
إلا أن .عمى مستوى أدبيات الجودة العربية أو الانجميزية 

الدراسات في مجال جودة الخدمة اتفقت عمى أن مفيوم الخدمة 
لدرجة  (المستفيد من الخدمة )ينعكس من خلال تقييم العميل 

 الخدمة ،أو من خلال الوفاء أداءالامتياز أو التفوق في 
 نتاج الفرق بين توقعات المستفيد ىيبمتطمبات العملاء ،أو 

 لأداء الخدمة التي يحصل إدراكوالنيائي لمخدمة الممتازة وبين 
 أما  ( 2012ثابت إدريس ، )عمييا بالفعل 

Gornoos,1984)  ) حدد أن جودة الخدمة تتكون من ثلاثة
ويتم قياسيا عن طريق العميل  :أبعاد رئيسية ،الجودة الفنية 

وتتعمق  :وبطريقة موضوعية إلى حد ما ، الجودة الوظيفية 
بعمميات تقديم الخدمة وتعكس التفاعل بين مقدم الخدمة 

وىو انطباع العميل تجاه :والعميل ،وأخيرا الانطباع الذىني 
ويعتبر البعد الوظيفي عاملًا حرجاً في .المنظمة مقدمة الخدمة 

. تقييم جودة الخدمة 
 أبعاد أن إلى توصل (Jaboun&Khalifs,2005)كما أن 

 ىي أبعاد أربعةالجودة في الخدمة المصرفية تتمثل في 
أما .الميارات الشخصية ،الاعتمادية ، القيم ،والانطباع الذىني 

(Pakdil & Aydnl,2007) ونالعامل : حددا أبعاد الجودة في 
، الجوانب الممموسة ، الاستجابة ، الاعتمادية ، الإتاحة ، 

أما في دراسة . الصورة الذىنية ، النماذج ، و التعاطف 
(Randheer et.al.,2011)جوانب الجودة تتمثل أن ت حدد 

الجوانب الممموسة ، الاعتمادية ، الاستجابة ، الأمان ، :في 
ومن ىنا وجد الباحث أن عمماء الجودة .التعاطف ، والثقافة 

انقسموا إلى فريقين عند تعرضيم لمفيوم الجودة فالفريق الأول 
 (Relativists)ينظر إلى الجودة باعتبارىا نسبية وأطمق عمييم 

، والفريق الآخر يرى الجودة من وجية نظر موضوعية وأطمق 
وتحددت مفاىيم الجودة في خمسة  .(Objectivists)عمييم 

 وىو التعبير عن Exceptionalمصطمحات وىى الاستثنائية 
 ،كافة الخصائص التي تزيد عن المعايير وتوقعات العميل 

 الصفرية الأخطاء ويظير في مفاىيم  Consistencyالاتساق 
  Fitnessالملائمة ،  الصحيحة من أول مرة الأشياءفعل أي 

وىو ما يعرف بالملائمة لمغرض أو الاستخدام والقدرة عمى 
شباع احتياجات العملاء  ىو مقابمة  Valueالقيمة  ، مقابمة وا 

،و القيمة النقدية لمستوى الجودة المقدم في السمعة أو الخدمة 
 اتق التغيري وىى عممية تحق  Transformativeالتحويل 

  . تشتمل عمييا السمعة أو الخدمةالتيالنوعية والكيفية 
 مفهوم الجودة في التعميم العالي  -2

إن تقييم العممية التعميمية في مؤسسات التعميم العالي لا يرتبط 
 الأىدافتمثل في تحقيق ي المقرر ولكن أىداففقط بتحقيق 

والتي تعتمد عمى تحقيق درجة من الوعي ،التعميمية العامة 
 وبالتالي فإن مفيوم الجودة. الصحيح لكل من العمل والفكر 

 مفيوم الامتياز إلى Standard يندرج من مفيوم المعيار ىنا
Excellence .   حيث يتم بناء المعيار حول كل ما ىو متوقع

أما مفيوم الامتياز يتم . أو حولو الأدنىويكون عند مستواه 
 ( Zero Defect)تحديده عن طريق مفيوم الأخطاء الصفرية 

 ، للإشباع لكافة المستفيدون الأعمى وتحقيق المستويات 
 التعميم العالي تجاه تحقيق المعيار وفي أىدافوبالتالي تكون 

. اتجاه تحقيق الامتياز 
مفيوم جودة الخدمة التعميمية  (2001سامية بدير،)وحددت 
 ليم المقدمة عن الخدمة لبةدالة الفرق بين توقعات الط"بأنيا 
 وبالتالي  ليم الفعمي الذي تقدمو المؤسسة التعميميةالأداءوبين 
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كما  ". مقياس لدرجة الامتياز في تقديم الخدمة التعميمية فيي
تحديد لمدى إشباع " بأنيا (Keyc &Seiw,2004)عرفيا 

وقام بوضع "  وتوقعاتيم من العممية التعميمية الطمبةاحتياجات 
مقياس لتحديد درجة التميز في الخدمة التعميمية في المعادلة 

: التالية 
الرغبة  ×القدرة = الأداء 
 (المواقف × الاتجاىات )×  (الميارة ×المعرفة)  =

كما تشير العديد من الدراسات لممعنى الدقيق لجودة 
التعميم والمتمثمة في جودة المنظومة التعميمية كاممة بما 

والذي يشير إلى جودة . يعرف بمفيوم الجودة الشاممة 
 ، الكمية ، البنية الأساسية ،و الييئة لبةالط :المدخلات 

أنشطة التدريس والتعميم ، :المعاونة ، جودة العمميات 
 متميزون ومستنيرون لبةفي شكل ط: وجودة المخرجات 

Enlightened Students  (Sahney , Banwet 
and Karunes,2002) وىنا ظيرت مساىمة الجودة 

في التعميم الجامعي في مصطمحات متمثمة في فعالية 
 Shoulders) لبةالتدريس مقارنة بدرجة تعمم الط

&Hicks ,2008) القدرة عمى تحقيق الثبات والفعالية 
في عمميات التعمم ، والميارات الأساسية 

(Ramsden,1998; Peelo and 
Wareham,2002) والقدرة عمى الاستجابة لحاجة 

 Angelo and) (المتعممون )العملاء 
KPcross,1993) كما أكدوا عمى أن جودة العمميات 

لأستاذ والقيام يقدمو االتعميمية تتحقق نتيجة مجيود ثابت 
 تبدأ عممية التحسين و .بتحسينيا بشكل مستمر

 المتعممين ، وىنا يعتبر الاستماع إلى إلىبالاستماع 
حاجات العميل عممية حرجة لتحقيق الرضا المطموب 

. وتساىم في تحقيق النمو الميني للأستاذ 
وترى عمميات تحسين الجودة في التعميم العالي عبر أىمية 

العلاقة بين فعالية التدريس وجودة الخدمة التعميمية في كل من 
 (Pearlman & Tannenbaum,2003)البرامج والمقررات 

عطائيا   أولويةويظير ذلك في توجو الجامعات الاسترالية وا 
عظمى لتقييم عممية التدريس ، وقياس درجة رضا المتعممون 
،وقياس نواتج التعمم المتولدة في المتعممين والذي يعد نتاج 

 ببعيد عن الجامعات  ليس التوجووىذالجودة عمميات التدريس 
أما الجامعات البريطانية . الأمريكية ، والكندية ، والآسيوية 

 في عمميات التعميم والتدريس حيث الإبداع عامل أدخمت
اىتمت بالتركيز عمى نشر الممارسات الناجحة في التدريس 

 أصبحت تزيد من مستوى جودة الخدمة التعميمية والتي لكي
تمك جزءً من عمميات الترويج والتحفيز لمعروض  التي تقدميا 

. العالميةالجامعات 
ونظراً لمطبيعة غير الممموسة لمخدمة التعميمية بما يجعل ىناك 

صعوبة لقياسيا حيث يتم ترجمتيا في معرفة الفرد ، 
وخصائصو ،وتصرفاتو أو سموكياتو كما حددىا 

(Micheal,1998) .  وبدون تمك القياسات يصعب القيام بأية
فالشيء الذي لا يمكن قياسو لا يمكن إدارتو . تحسينات عمييا

وفيما . ، والذي لا يمكن إدارتو لا نتمكن من تحسينو وتطويره 
 في تحسين جودة QFDيتعمق باستخدام دالة نشر الجودة 

التعميم والتي حققت نجاحاً وبشكل خاص في عممية تصميم 
، وتحسين طرق التدريس  Design Curriculumالمناىج 

(Ermer,1995;Lamand ;Zhao,1998;Owliaand 
Aspinwall,1998; Koksal &Egitman,1998;Aytac& 
Deniz,2005;Hamza,2011,Verna&Cuciantti,2014 

 
  QFDدالة نشر الجودة -3

 عندما قام كل 1972قدمت منيجية دالة نشر الجودة في عام 
بتنفيذ خريطة جودة " نيشيمورا وتاكاياناجي "من الميندسين 

 ولا (Jnanesh & Hebber,2008)لبناء السفن في اليابان 
يوجد تعريف محدد ليذه المنيجية ولكن ىناك مجموعة من 

كما  .المبادئ توضح مكونات وخصائص دالة نشر الجودة 
عبارة عن  " عمى أنيا (Utz Dornberger,2009) ىاحدد

 إلى ترجمة وتخطيط احتياجات العميل إلىنظام ييدف 
خصائص محددة لمجودة في المنتجات والعمميات والخدمات 

 عميو رافعة أطمقكما حدد مصطمح " لتحقيق رضا العميل 
 ىو عبارة عن مفيوم يساعد (the Quality Lever)الجودة 

حجم التأثيرات المتوقعة لعممية تطوير عن في بناء تصور 
 أن التحسينات في تصميم إلى أشارحيث . جودة الخدمات 

 مرة من التحسينات في 100الخدمة يمكن أن تؤثر بأكثر من 
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عممية الإنتاج ، وذلك لان التحسينات في الخدمة تعد جزءً من 
. مكونات الخدمة 

 تحميل وتحديد متطمبات العميل ىوتعتمد دالة نشر الجودة عل
 والذي  Voice of Customerوىو ما يعرف بمصطمح 

 Qualitativeيظير غالباً في شكل مصطمحات نوعية 
Terms والتي ربما تتميز ببعض الغموض Fuzzy ليتم 

بما يساىم في فعل .  مواصفات فنية إلىتحويميا بعد ذلك 
 Doing things Right the مرة أول الصحيحة من الأشياء

First Time  وتسمح بتقميل الفجوة بين الوعود بالجودة 
  لدالةالأساسيةوتتمخص الخطوات  .ومستوى الجودة المقدم 
تحديد - 2تحديد العميل ،- 1:نشر الجودة في الآتي 

تحويل احتياجات العميل إلى - 3احتياجات ورغبات العميل ، 
وعن طريق استخدام أداة بيت الجودة . مواصفات فنية لتمبيتيا 

House of Quality  يتم رسم خريطة مرجعية يتحدد من 
خلاليا توقعات العميل ، التوصيفات الفنية ، الأىداف 

 .والأولويات ، والعلاقات بينيما 
 احتياجات العميل  3/1

تظير العلاقة الواضحة بين دور الجامعات وتحقيق التوظف 
 Hugles and)وارتفاع معدلات النمو الاقتصادي 

Kitson,2012) .  في علاقة قوية جداً بين جودة النظام
 Borahan & Ziaraty)التعميمي لمدولة وتنافسية الدولة 

والعامل الحرج الذي يتم أخذه في الاعتبار عند . (2002,
تطبيق دالة نشر الجودة ىو تحديد احتياجات وتوقعات العميل 

وتظير المشكمة الرئيسية في تقييم . تجاه الخدمة المقدمة لو 
الخدمة التعميمية من وجية نظر المؤسسات التعميمية في تحديد 

عممياً لا يوجد اتفاق بين المؤسسات .العميل النيائي ليا
فبعض .التعميمية عمى تعريف العميل النيائي ليا بشكل قاطع 

الجامعات اعتبرت عميميا النيائي كل من الطالب والموظف 
(Spanbauer,1997)  والبعض الآخر يعتبر أن الطالب، 
 Coate ,1990,Sigh and)فقط ىو المرجعية الأخيرة 

A.Grover,2008;Jaraied and Ritiz,1994) ويرى 
الباحث ىنا صعوبة اعتبار الطلاب المرجعية الرئيسية فقط في 

المؤسسات التعميمية العربية فكيف يكون الطمبة الذين لا 
يمتمكون المعرفة قادرون عمى التأثير في المقرر ؟ كما أن 

مصطمح العميل الراضي لا يتزامن مع تحقيق جودة تعميم عالية 
 . من وجية نظر الطمبة 

ومما سبق يتضح أن المتعمم ىنا ىو العميل الأساسي 
لمؤسسات التعميم لا يمتمك القدرات والميارات اللازمة لتحديد 

احتياجاتو  التعميمية بدقة ،ولكن أستاذ المقرر يمتمك تمك 
الميارات والقدرات المطموبة لتحديد تمك الاحتياجات كما أن 

 (الطمبة المنتسبون إلى البرامج الموازية لمتعميم )الموظفين 
لدييم بعض القدرة عمى تحديد احتياجاتيم نتيجة الخبرة العممية 

 .التي يمارسونيا في أعماليم 
لإستراتيجيات التعميمية   ا3/2

 ،وتحديد (WHATs)بعد تحديد توقعات العميل أو احتياجاتو 
يتم تحديد الاستراتيجيات التعميمية المناسبة .ما ىو ضرورياً لو

فمثلًا في . (HOWs)والأكثر كفاءة لتحقيق تمك الاحتياجات 
 القاعة الدراسية داخل الطمبةعدم تجانس بين وجود حالة 
استراتيجيات تعميمية لمقابمة تصميم  يتطمب فإن ذلك ةالواحد

 واليدف ىنا ىو تحقيق لبة ،ذلك التنوع بين خصائص الط
. أىداف المقرر بكفاءة وفاعمية 

وتتكون الاستراتيجيات التعميمية من مزيج من طرق التدريس 
وىنا يرتبط .تستخدم عمى مدار ثلاثة ساعات لمدرس الواحد 

 المناسبة بعلاقتيا بالأىداف التعميمية الإستراتيجيةاختيار 
المرتبطة بتحقيق احتياجات ومتطمبات المتعممين كما سبق 

 . الإيضاح
الدراسات السابقة  

  (2014عمى حسين وآخرون ،)دراسة 
ىدفت الدراسة إلى الاطلاع عمى مدى توافق الأداء الأكاديمي 
لأعضاء ىيئة التدريس والمناىج المقررة مع فيم وميول ورغبة 
الطلاب بكمية الصيدلة من خلال استخدام نماذج لتقييم أعضاء 
ىيئة التدريس لتحديد نقاط القوة والضعف في أداء أعضاء ىيئة 

وتوصمت الدراسة . التدريس ويحسن من طرق تدريس المناىج 
إلى أىمية تقييم واستطلاع أراء الطلاب بما يعطي صورة 
واضحة عن واقع العممية التعميمية والمنيج المقرر ودرجة 

كما أكدت عمى عدم .(الطالب)مطابقتو مع رغبات المستفيد 
مراعاة الفروق الفردية بين الطلاب ، بعض الموضوعات غير 
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مفيدة لمطلاب ، استخدام أساليب تدريسية قديمة ، وعدم 
الاىتمام بتقديم موضوعات تساعد عمى تنمية الميارات الفنية 

. والفكرية لدى الطلاب 
  (2014عميان الخولي ،)دراسة 

ىدفت الدراسة إلى اقتراح آليات عممية لتطوير البرامج 
الأكاديمية في مؤسسات التعميم العالي واقترحت مجموعة من 

استطلاع أراء ذوي :الآليات لتطوير البرامج الأكاديمية ومنيا 
العلاقة بالبرنامج الأكاديمي ، القيام بالمراجعات المحمية 
والعربية والعالمية في ذلك الخصوص ، عقد ورش العمل 

. الموسعة بين الخبراء والمتخصصون 
  (2014غازي خميفة وآخرون ،)دراسة 

ىدفت الدراسة إلى استقصاء جودة الأداء التدريسي للأستاذ 
الجامعي في ضوء متطمبات ضمان الجودة من وجية نظر 

حيث اشتممت عمى . جامعة الشرق الأوسط في الأردن لبةط
وتوصمت الدراسة إلى . طالب من مختمف الكميات  (113)

أىمية توافر ميارات الاتصال والتواصل لدى الأستاذ بما يساىم 
في تمبية احتياجاتيم بالشكل المطموب ، ميارات التدريس ، 

 . لبةميارات التخطيط ، ميارات تقويم وتعمم الط
  ( 2014رابح بوقرة وآخرون ،)دراسة

ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى تقييم الطمبة لمؤشرات ضمان 
الجودة في خدمة التعميم العالي والتعرف عمى نقاط الضعف 

وتوصمت . طالب  ( 70)حيث اشتممت العينة عمى . والقوة 
 لمحاور جودة الخدمة جاء لبةالدراسة إلى درجة تقييم الط

. محايداً ومتوسط قميلًا في الإجمالي 
  (2014ىيام مصطفى ،)دراسة  

ىدفت الدراسة إلى البحث في مقومات تطوير الأداء التدريسي 
لمعممي الاقتصاد المنزلي وفق معايير الجودة  ، وذلك من 

مجالات لمجودة وطبقت عمى  (9)خلال تصميم استبانو شممت 
معمم ومعممة بالمرحمة الإعدادية  وتوصمت الدراسة  (150)

إلى ضرورة أن يكون المعمم قادراً عمى إعداد دروسو بدرجة 
متميزة ، وقادراً عمى تفيم أىداف المقرر ، ومعرفة حاجات 
الطلاب ومشكلاتيم وطرق التدريس ومعرفة أساليب متنوعة 

. لمتقييم 
 

  دراسة(Verna ,2014) 
ىدفت الدراسة إلى تطبيق دالة نشر الجودة في تصميم إحدى 

وتم الاعتماد عمى الأساتذة في  (المحاسبة )المقررات الجامعية 
وأكدت الدراسة عمى . تحديد تمك الاحتياجات بشكل مباشر 

 .أىمية قياس احتياجات المستفيدون من الخدمة التعميمية 
  (2012ثابت إدريس ، )دراسة 

ىدفت الدراسة إلى قياس معوقات تطبيق الجودة والاعتماد في 
الجامعات الحكومية والتي عمدت إلى قياس العوامل التي تعوق 

حيث توصمت الدراسة إلى أن . تطبيق إدارة الجودة والاعتماد 
ىناك نجاح نسبي لبعض الجامعات المصرية الحكومية ممثمو 

وجاء من أىم . في بعض كمياتيا لتطبيق إدارة الجودة بيا 
توصياتيا ضرورة إعادة النظر في الثقافة التي تسود معظم 
 بةالكميات بالجامعات المصرية الحكومية والتي تتجاىل الطل
كعملاء ليا وعدم الاىتمام برضائيم أو عدمو عن مستوى 

ضرورة الاىتمام بتطبيق فمسفة الجودة . الخدمة المقدمة ليم 
 والعمل عمى تحقيق بةالموجية باحتياجات وتوقعات الطل

مستويات عالية من رضائيم والاقتناع بأن الطالب ىو المستفيد 
النيائي من الخدمة التعميمية مع الاعتماد عمى أدوات وقنوات 

 . بةللاتصال للاستماع إلى حاجات ورغبات الطل
  دراسة( Danilo S.,2012) 

سعت الدراسة إلى تطبيق أداة نشر الجودة في تصميم المقررات 
لتحقيق نشاط التعميم التجريبي من خلال ترجمة احتياجات 

العميل إلى تصميمات محددة أكثر المقررات ومنيا مقرر إدارة 
حيث قامت بتحديد الميارات من وجية نظر .الإنتاج والعمميات

واقتراح لطرق التدريس الأكثر فاعمية داخل قاعة   .بةالطل
. التدريس ، وخارج قاعة التدريس ، والتقييم 

 دراسة(Hamza,2011)  
ىدفت الدراسة إلى تحسين نوعية نتائج التدريب الميني لتمبية 
 احتياجات سوق العمل في الكويت باستخدام طريقة نشر الجودة

QFD . وتوصمت الدراسة إلى أولويات حددتيا في ممارسة
الاستعداد لمتعمم وتطبيق تكنولوجيا جديدة بأعمى وزن نسبي 

 نقطة يمييا ممارسة فيم حاجات تعمم ميارات جديدة بوزن 195
 نقطة ، ممارسة أنشطة المحاكاة بوزن نسبي 165نسبي بمغ 

 نقطة ، 146 نقطة ، إدارة الميام والالتزام بوزن نسبي 152
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استخدام ميارات تكنولوجيا المعمومات لاستكمال الأنشطة بوزن 
 162نقطة ، وأخيرا أنشطة إدارة الوقت بوزن نسبي 132نسبي 
. نقطة 
  ( 2009عيسى والناقة ، )دراسة

ىدفت الدراسة لمكشف عن تحديد الكفاءات المينية التي 
يمتمكيا أعضاء ىيئة التدريس في كمية التربية بالجامعة 

 ووفق معايير الجودة توصمت لبةالإسلامية من وجية نظر الط
أىمية المعايير المتعمقة بجودة العوامل الشخصية : الدراسة إلى 

والعلاقات الإنسانية  تمييا درجة التمكن العممي والميني ، ثم 
أساليب التعزيز والتحفيز ، والتخطيط والتنفيذ لممحاضرة ، 

في حين أكدت عمى ارتباط . وتفعيل أنشطة وأساليب التقويم 
. أساليب التعزيز والتحفيز بالجوانب الشخصية 

  دراسة(Maguad,2009) 
في (QFD)  نشر الجودة دالةحاولت الدراسة تحديد دور 

وتوصمت الدراسة إلى أن استخدام وظيفة نشر  .التعميم العالي 
الجودة تساعد مدارس الإدارة بالتركيز عمى الأولويات ، وتمدنا 
بتوثيق أفضل وتسيل الاتصال بين جميع الأطراف المشاركة 

. في العممية التعميمية 
  ( 2008محمد الخولي ،  )دراسة

ىدفت الدراسة إلى قياس أثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة في 
حيث . التعميم العالي عمى التنمية البشرية في مصر وقطر 

أكدت الدراسة عمى الدور اليام لتطبيق إدارة الجودة الشاممة 
عمى تحقيق وتمبية احتياجات المستفيدون من التعميم الجامعي 

كما أكدت عمى أىمية العلاقة . وتحقيق الاحتياجات التنموية 
التبادلية والتفاعمية بين الجودة بالمؤسسات  الجامعية وقدرتيا 

. عمى تحقيق تقدم ممحوظ للأوضاع التنموية بتمك الدول 
  دراسة(Gao and Wei,2007) 

 لتقييم (QFD) نشر الجودة دالةىدفت الدراسة إلى استخدام 
فعالية التدريس في قسم العموم الإدارية لجامعة ىونج كونج ، 
واقترحت أن مدارس الإدارة في الصين يجب أن يبذلوا مجيودا 

لتحسين جودة الخدمة وتحقيق الاعتمادية والاستجابة 
Reliability and Responsiveness  .

وبالإضافة إلى التحقق من عوامل أخرى أكثر أىمية وتأثيراً 
ولكنيا لا تدخل ضمن أدوات تحسين . لتحقيق رضا الطلاب 

. SERVQUAL مثال الجودة 
  دراسة(Peters et.al.,2005)  

  نشر الجودة دالةىدفت الدراسة إلى تحديد كيفية استخدام 
(QFD) وتوصمت الدراسة إلى .في تصميم البرامج التعميمية

قدرة أداة نشر الجودة عمى قياس وتحقيق مخرجات التعمم 
حيث استخدمت في تصميم مقرر إدارة  .لمبرامج التعميمية 
. الإنتاج والعمميات 

  ( 2004عمى عرجاش ،)دراسة
ىدفت الدراسة إلى الوقوف عمى الإطار الفكري والفمسفي 
لمدخل إدارة الجودة الشاممة وتطبيقو في كميات التربية 

وتوصمت الدراسة إلى وجود معوقات لتطبيق . بجميورية اليمن
ضعف النظام المالي ، قمة : إدارة الجودة الشاممة ومنيا 

الكوادر المدربة والمؤىمة لتطبيق إدارة الجودة ، التغيير السريع 
في القيادات الإدارية بالجامعات ، عدم تحديد حاجات 

 لبةومتطمبات العملاء بشكل جيد ، انخفاض مستوى رضا  الط
. عن الخدمة المقدم إلييم 

  ( 2004صفاء أبو سعده ،)دراسة
ىدفت الدراسة إلى اختبار مدى إمكانية تطبيق نموذج الجودة 

الشاممة بالتعميم العالي يساعد عمى في تعظيم فعالية أداء 
: وتوصمت الدراسة إلى .الخدمة التعميمية بالجامعات المصرية 

  لجودة الخدمة التعميمية ولبةوجود فجوة سالبة بين ادراكات الط
أكدت عمى وجود وادراكات القائمين عمى تقديم  ىذه الخدمة ، 

ارتباط قوي موجب بين تطبيق التسويق الداخمي وتعظيم فعالية 
الأداء ، وتمثمت أىم محددات جودة الخدمة التعميمية من وجية 

. نظر الطلاب في الاستجابة ، والتعاطف ، والضمان 
  ( 2004الحسيني ،)دراسة

ىدفت الدراسة إلى البحث عن آليات لتطوير البرامج التعميمية 
حيث حدت مجموعة من المعايير التي يجب أن يتم تطبيقيا 
عمى كل مقرر من حيث كونيا مادة نظرية أو عممية ، درجة 
تكامميا مع المقررات الأخرى ، مدى احتوائيا عمى جوانب 

وأخيرا قدرتيا عمى  تساعد عمى الابتكار وتقديم معارف جديدة ،
. تمبية احتياجات العميل ومتطمبات سوق العمل 
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  دراسة(Miley ,2003) 
ىدفت الدراسة لإعطاء معمومات عن أعضاء ىيئة التدريس       

طالباً في مرحمة البكالوريوس بثلاث  (874)حيث تم سؤال 
 لبةجامعات أمريكية مختمفة لتحديد العادات الأكثر إزعاجا لمط

عدم تنظيم عممية : حيث أظيرت النتائج  إلى أىميا في الآتي 
التدريس ، التحدث بسرعة أثناء الشرح ، الاعتماد عمى أسموب 
إلقاء المحاضرات وتقديميا بصوت منخفض ، انخفاض درجات 

 الطلاب
 

   ( 2001صلاح سلام ،)دراسة
ىدفت الدراسة إلى بحث أسباب انخفاض مستوى جودة الخدمة 
التعميمية بالجامعات المصرية وتدىور مستوى الخريجين بصفة 

ودراسة أسباب الفجوة بين كفاءات وقدرات الخريجين ، عامة 
ومتطمبات سوق العمل ومن ناحية أخرى الفجوة بين مستوى 
الخدمة المقدمة وما كان يتوقعو الطلاب من مستوى خدمة 

وتوصمت الدراسة إلى عدم ملائمة الثقافة السائدة . تعميمية 
بالجامعات الحكومية  مع متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة 

/ اليياكل /القيادة )وذلك عمى مستوى أبعاد الثقافة التنظيمية 
كما أثبتت أن . (الابتكار/ التحسين المستمر / التوجو بالعميل 

ىناك فرقاً بين مستوى جودة الخدمة المقدمة لمطلاب 
بالجامعات الحكومية ومستوى جودة الخدمة التي تتفق مع 

/ أداء ىيئة التدريس / الكتاب )رغباتيم وتوقعاتيم فيما يتعمق 
التسييلات المادية / التسييلات المتبعة / أساليب التقييم 

 ( لبةنظام خدمات الط/ والمعنوية 
  ( 2000ىند الخثيمة ، )دراسة

ىدفت الدراسة إلى تحديد الميارات الفعمية والمثالية كما تراىا 
 (218)طالبات جامعة الممك سعود بالرياض حيث طبقت عمى 

وكشفت النتائج أن الأستاذ الجامعي لا يصل في . طالبة 
مستوى أدائو لدرجة الكفاية المتوقعة ، وانو بحاجة لتطوير 

ميارات الأساليب التدريسية والأكاديمية والتواصل الفعال مع 
كما أن الأستاذ يمارس مجموعة من الممارسات  . لبةالط

الاعتماد عمى أسموب :المثالية والتي تتم بنسب عالية وىى 
المحاضرات ، الشرح ، تقديم خطة متكاممة لمفردات المقرر ، 

توزيع الدرجات في بداية الفصل ، ربط المحتوى بأىداف 

المقرر ، الاعتماد عمى الاختبارات التحريرية في تقويم الطلاب 
في حين وجدت ممارسات أخرى ميمة ولكنيا تمارس بنسب . 

 ،التشجيع عمى لبةعدم اكتشاف قدرات الط:ضعيفة ومنيا 
التفكير الابتكاري وتحدى العقول ، عدم مراعاة الفروق الفردية 
لمطلاب ، الإرشاد الأكاديمي ، تنمية التعمم الذاتي ، الاعتماد 

. عمى النفس ،تقييم الطلاب لأنفسيم 
 

  دراسة(Young and Shaw,1999) 
ىدفت الدراسة إلى كشف عوامل فعالية التدريس في جامعة 

حيث صممت استبانو وطبقت عمى عينة .كولورادو الشمالية 
طالب لتحديد درجة فاعمية أعضاء ىيئة التدريس (912)بمغت 

وتوصمت الدراسة إلى عدة .في تقديم المقررات التي يدرسونيا 
أفضل أعضاء التدريس ىم القادرون عمى : نتائج من أىميا 

إعطاء قيمة عممية ووظيفية لمقرراتيم ويعممون عمى زيادة 
كما أكدت عمى .دافعية طلابيم وحماستيم لمعممية التعميمية 

وجود فئة من الأعضاء يواجيون مشكمة التواصل والتفاعل مع 
الطمبة بما يقمل من فاعميتيم في تدريس المقررات ، كما 

توصمت إلى وجودة فئة من الأعضاء يواجيون مشكمة عدم 
القدرة عمى تنظيم محتوى المقرر الدراسي بما يتلاءم مع بيئة 

التعمم داخل القاعة الدراسية ويعتمد عمى الطرق التقميدية 
. لمتدريس 

 
الخلاصة والفجوة البحثية  

من خلال العرض السابق لمدراسات السابقة فيما يتعمق بتطبيق 
واستيداف تحسين  ، إدارة الجودة الشاممة في التعميم العالي

مستوى جودة الخدمة التعميمية المقدمة يمكن التوصل إلى 
: التالي 
سعى مؤسسات التعميم العالي إلى تطبيق معايير  -1

إدارة الجودة الشاممة بشكل جدي وحثيث ، وتأكيدىا 
عمى أىمية قياس وتحقيق احتياجات ورغبات عملاء 

 .تمك المؤسسات
وجود الكثير من المعوقات التي تقف أمام تطبيق  -2

إدارة الجودة الشاممة بمؤسسات التعميم العالي 
 .بالجامعات العربية 
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 (في حدود عمم الباحث ) انعدام الدراسات العربية -3
 (اً وعممياً كمي) المتعمقة باستخدام أدوات الجودة في 

تحديد احتياجات العملاء داخمياً وخارجياً من الخدمة 
 .التعميمية لمؤسسات التعميم العالي

وجود دليل عممي عمى نجاح تطبيق أدوات إدارة  -4
 في  QFDالجودة الشاممة  ومنيا دالة نشر الجودة 

قياس وتحديد احتياجات العملاء من مقدمي الخدمة 
 .التعميمية بمؤسسات التعميم العالي 

 

منهجية البحث  
يعتمد البحث عمى استخدام المنيج الوصفي في توصيف أداة 

 وكيفية استخداميا ضمن منيجية QFDوظيفة نشر الجودة 
 لتحسين جودة الخدمة التعميمية بمؤسسات HOQبيت الجودة 

كما استخدم المنيج التحميمي لدراسة وتحميل . التعميم العالي 
تجاه احتياجاتيم التعميمية  (الموظفين   /لبةالط)أراء العملاء 

،وكذلك أراء أعضاء ىيئة التدريس والمتخصصين تجاه 
. الاستراتيجيات التدريسية التي تقابل تحقيق تمك الاحتياجات 

كما استخدم المدخل الكمي في قياس وحساب الأىمية النسبية 
لكل إستراتيجية تدريسية بشكل خاص ومقارناتيا بغيرىا من 
خلال قيمتيا النسبية بالنقاط المتحصل عمييا ، من خلال 

 . HOQمصفوفة العلاقات بمنيجية بيت الجودة 
مجتمع وعينة البحث  

 المستوى الأول بكمية المجتمع لبةيتمثل مجتمع البحث في ط
بجامعة سممان بن عبد العزيز بالخرج بمنطقة الرياض بالمممكة 

العربية السعودية بالفصل الدراسي الثاني لمعام الجامعي 
والفصل الدراسي الأول من العام الجامعي ، ىـ 34/1435
ىـ  البرنامج الصباحي والمسائي حيث بمغ عددىم 35/1436
 بالفترة المسائية 90 بالفترة الصباحية ، 60)طالباً  (150)

تم أخذ أراء عينة من أساتذة حيث  . (التعميم الموازي 
، وذلك فيما يتعمق  في تدريس مقرر إدارة الأعمال ينمتخصص

بأىداف المقرر والاستراتيجيات التدريسية التي تقابل تمك 
عضو ىيئة  (25)حيث بمغ عددىم . الأىداف والاحتياجات 

 .تدريس من الحاصمين عمى درجة الدكتوراه في إدارة الأعمال

محددات البحث  
يقتصر البحث عمى استخدام وظيفة نشر الجودة  -1

QFD ومنيجية بيت الجودة HOQ في تحديد 
  .(الموظفين  / لبةالط)احتياجات العملاء 

 كمية المجتمع بالخرج لبةيقتصر البحث عمى ط -2
بجامعة سممان بن عبد العزيز نظراً لوجود برنامج 
لمتعميم الموازي الذي يمتحق بو الموظفين لاستكمال 

بما يسمح بتوافر درجة من . دراسة المرحمة الجامعية 
الخبرة العممية لمدارسين ، وقدرتيم عمى تحديد 
، وكذلك احتياجاتيم من البرنامج بشكل فعال ومحدد 

حصول كمية المجتمع عمى الاعتماد الأكاديمي 
 لبرامج الكمية ومنيا برنامج COEالدولي من منظمة 

 .إدارة الأعمال منذ ثلاثة سنوات 
 المستوى الأول لمفصل لبةيقتصر البحث عمى ط -3

ىـ والفصل 34/1435الدراسي الثاني من العام 
 .ىـ35/1436الدراسي الأول من العام الجامعي 

  QFD تطبيق منهجية وظيفة نشر الجودة
 عمى إتباع الخطوات QFDتقوم منيجية دالة نشر الجودة 

- 2 (الموظفين / الطمبة )تحديد احتياجات العملاء - 1التالية 
ترجمة - 3تصنيف احتياجات العميل وفق أوزان أىميتيا 

بناء مصفوفة - 4احتياجات العملاء إلى مواصفات فنية 
 تحديد أوزان الأىمية لكل مواصفة فنية - 5العلاقات 

 (WHATs)تحديد احتياجات العميل  -1
تظير المشكمة الرئيسية في تقديم الخدمة التعميمية في تحديد 

عممياً لا يوجد اتفاق حول تحديد العميل . العميل النيائي 
النيائي لمؤسسات التعميم العالي كما سبق التوضيح بالجزء 

لذلك فضل الباحث الاعتماد عمى .السابق بالإطار النظري 
الأساتذة المتخصصون في إدارة الأعمال لتحديد المعارف 

التي يجب أن يتم  (المتقدمة / الأساسية )والميارات والقدرات 
( 25)ىنا تم أخذ رأى . تقديميا لمطلاب بمقرر إدارة الأعمال 

أستاذ متخصص لتحديد الميارات والقدرات اللازم تقديميا 
ثم قام الباحث بإعداد قائمة بيا ثم أخذ . بمقرر إدارة الأعمال 

عطاءىا وزن أىمية  -1)أراء الطمبة بيذه المعارف والقدرات وا 
  (1)من وجية نظرىم وذلك كما يظير بالجدول رقم  (10
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 Ranking Needsتصنيف الاحتياجات  -2
في ىذه الخطوة يتم تصنيف الاحتياجات وفق أوزان الأىمية 

التي حددىا الطلاب لكل ميارة ومعرفة مطموب تقديميا بالمقرر 
نلاحظ درجة التقارب بين  (1)ومن ملاحظة الجدول رقم . 

الطمبة المنتسبين )أوزان الأىمية بين وجية الأساتذة والموظفين 
وبالتالي يمكن اخذ أوزان ىؤلاء  . (لمبرنامج المسائي بالكمية 

الطمبة ، واستبعاد أراء طمبة البرنامج الصباحي نظراً لأن 
تخصصيم  الأساسي ىو المحاسبة ، ولكنيم يدرسون مقرر 

 .إدارة الأعمال 
  (الاستراتيجيات التدريسية ) HOWsالمواصفات الفنية  -3

تأتي الخطوة التالية بعدما تم تحديد احتياجات العميل 
، وتحديد أوزان الأىمية لتمك الاحتياجات في  (الطمبة )

تحديد أيو الاستراتيجيات التعميمية الأكثر كفاءة وفاعمية 
ىنا . لموصول إلى ىذه الاحتياجات عمى وجو التحديد 

لابد من معرفة درجة التجانس داخل القاعة الدراسية حيث 
 Initialيمكن معرفة ذلك من خلال عقد اختبار تمييدي 

Testوفي حالة عدم التجانس .  لمطمبة في بداية المقرر
يتطمب ذلك استراتيجيات تعميمية تصمم لمقابمة ذلك التنوع 
. بين الطلاب ، وتحقيق أىداف المقرر بشكل أكثر كفاءة 
وىنا قام الأساتذة المتخصصون بتحديد الاستراتيجيات 
التدريسية الأكثر استخداماً وفعالية لتقديم تمك الميارات 

- 2المحاضرة ،-1:والمعارف ومن ىذه الاستراتيجيات 
المناقشات الفردية -4دراسة الحالة ، -3لعب الأدوار ،
-7حل المشكلات ، -6التقييم الفردي ،-5والجماعية ، 

 .البحوث المكتبية والمشروعات المشتركة 
  Relationship Matrix  بناء مصفوفة العلاقات  -4

تمثل مصفوفة العلاقات الجزء المتوسط في بيت الجودة 
HOQ والذي يظير العلاقة بين الاستراتيجيات التعميمية 

حيث تأخذ العلاقة .واحتياجات الطمبة  (المتطمبات الفنية )
والتي لا  (1)والضعيفة  (3)والمتوسطة  (9)القوية القيمة 

 ( 2)وذلك كما يظير بالجدول رقم  (0)تحقق العلاقة تماماً 
 تحديد أوزان الأهمية الكمية  -5

    تأتي المرحمة الأخيرة بحساب أوزان الأىمية لكل 
ليتم تحديد أية إستراتيجية . إستراتيجية تدريسية عمى حدا 

أكثر مقابمة لتحقيق تمك المعارف والقدرات المطموبة 
 :حيث يتم حسابيا عن طريق المعادلة التالية . لمطلاب

 درجة قوية كل ×وزن الأهمية لكل عنصر }مجـ 
 {إستراتيجية مقابمة 

 
  𝑾𝑰𝟏,𝟐,𝟑,…𝒏 × 𝑹𝒔𝟏,𝟐,𝟑,…,𝒏  

 (2 ) وذلك كما يظير بالجدول رقم 
 (1)جدول رقم 

 المعارف والمهارات والقدرات بمقرر إدارة الأعمال
وزن الأهمية  

من وجهة 
 نظر الأساتذة

وزن الأهمية 
من وجهة 

 نظر الطلاب 

وزن الأهمية 
من وجهة نظر 

 الموظفين

    المعرفة الأساسية
 7 2 7 مفهوم ومكونات العممية الإدارية-1
عمم الإدارة في النظريات والفكر -2

 الإداري 
5 3 3 

 9 5 9 الوظائف الإدارية الأساسية -3
 6 2 4 مشروعات وأنشطة الأعمال -4
 5 5 6 متغيرات بيئة الأعمال -5

    المعرفة المتقدمة
 2 2 5 التطور التاريخي لمفكر الإداري -1
الخطوط التفصيمية لوظائف -2

  (التخطيط،التنظيم،التوجيه،الرقابة)الإدارة
8 6 9 

 4 5 6 مراحل ودورات مشروعات الأعمال -3
    المهارات والقدرات الأساسية

 9 4 7 بناء وتكوين فرق العمل -1
 8 3 6 التفكير العممي - 2
 8 6 7 المهارات السموكية والشخصية-3

     المهارات والقدرات المتقدمة
 8 3 6 التفكير الإبداعي و الابتكاري  -1
 9 4 7 حل المشكلات واتخاذ القرار-2
 9 5 6 المهارات القيادية -3

   ويمكن حساب الناتج الاجمالي لكل استراتيجية تدريسية 
 :كالتالي 



  جامعة الشارقة ، الإمارات 2015/مارس /IACQA'2015                                3-5 المؤتمر العربي الدولي الخامس لضمان جودة التعليم العالي                       

 
 

11 

 

 حساب الناتج الاجمالي لإستراتيجية المحاضرة
(=7*9(+)3*9(+)9*9(+)6*3(+)5*9(+)2*3(+)9*9)
(+4*1(+)9*0(+)8*1(+)8*0(+)9*3(+)9*0=)360 

  الأىمية النسبية لإستراتيجية المحاضرة
=360/1440=0.25*100 =25 

وىكذا بالنسبة لباقي الاستراتيجيات وكما يتضح بالجدول التالي 
 (.2)رقم 
 

 
 
 

 HOQمصفوفة العلاقات بيت الجودة  ( 2 )جدول رقم 
 العلاقات بين احتياجات الطمبة والاستراتيجيات التدريسية

الاستراتيجيات                 
 التدريسية

  الاحتياجات 

 
درجات 
 الأهمية 

S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 

دراسة  المحاضرة
 الحالة

التقييم  لعب الأدوار المناقشات
 الفردي

حل 
 المشكلات

البحوث 
 والمشروعات

         المعرفة الأساسية
 0 0 0 0 3 0 9 7 مفهوم ومكونات العممية الإدارية-1
عمم الإدارة في النظريات والفكر -2

 الإداري 
3 9 0 3 0 0 0 0 

 0 3 0 0 3 0 9 9 الوظائف الإدارية الأساسية -3
 0 0 0 0 3 9 3 6 مشروعات وأنشطة الأعمال -4
 1 0 0 0 3 0 9 5 متغيرات بيئة الأعمال -5

         المعرفة المتقدمة
 9 0 0 0 3 0 3 2  التطور التاريخي لمفكر الإداري-1
الخطوط التفصيمية لوظائف -2

  (التخطيط،التنظيم،التوجيه،الرقابة)الإدارة
9 9 3 1 0 0 0 0 

 3 0 0 0 1 9 1 4 مراحل ودورات مشروعات الأعمال -3
         المهارات والقدرات الأساسية

 9 0 0 3 9 1 0 9 بناء وتكوين فرق العمل -1
 3 9 1 0 9 3 1 8 التفكير العممي - 2
 0 0 3 9 3 0 0 8 المهارات السموكية والشخصية-3

          المهارات والقدرات المتقدمة
 1 9 3 0 1 9 0 8 التفكير الإبداعي والابتكاري  -1
 0 9 3 0 3 1 3 9 حل المشكلات واتخاذ القرار-2
 0 0 0 9 3 1 0 9 المهارات القيادية -3

 113 225 83 180 239 240 360  أوزان الأهمية  لكل إستراتيجية تدريسية
 7.8 15.6 5.7 12.5 16.5 16.6 25  الأهمية النسبية لكل إستراتيجية 

 النتائج  
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بعد الانتياء من تحديد العلاقات بين احتياجات الطلاب من 
مقرر إدارة الأعمال والاستراتيجيات التدريسية المناسبة لمقابمة  

وتم حساب الأوزان الكمية والنسبية بمصفوفة . تمك الاحتياجات 
 : يمكن تفسير النتائج كما يمي HOQالعلاقات ببيت الجودة 

 
 
 

  فيما يتعمق بجوانب المعرفة بمقرر إدارة الأعمال: أولالاً 
حققت إستراتيجية المحاضرة كطريقة تقميدية في التدريس  -1

علاقة قوية تتناسب مع تقديم المعارف الأساسية والمتقدمة 
في . بمقرر إدارة الأعمال خاصة في بداية تقديم المقرر

 .حين تراجعيا مع الوقت و كمما تعقد المقرر
حققت كل من إستراتيجية دراسة الحالات والمناقشات علاقة  -2

متوسطة مع احتياجات الطمبة من المقرر وذلك لتناسبيما 
 .مع طبيعة المعارف المطموبة كمما تقدم المقرر

لم تظير باقي الاستراتيجيات أية علاقة مع احتياجات  -3
 .الطمبة في ذلك الجانب المعرفي المطموب بالمقرر

فيما يتعمق بجوانب المهارات والقدرات بمقرر إدارة : ثانيالاً 
 الأعمال 

حققت كل من إستراتيجية حل المشكلات ولعب الأدوار  -1
كإستراتيجية تدريسية علاقة قوية مع احتياجات الطلاب فيما 

يتعمق بالجانب المياري المطموب بمقرر إدارة الأعمال ، 
وذلك نظراً لتناسبيما مع طبيعة الموضوعات الأكثر تعقيداً 
بالمقرر، وقدرتيما لموصول بكفاءة وفاعمية لأىداف المقرر 
والنتائج المحددة من خلال تصميم حالات متنوعة الميارات 
، وتناول المشكلات العممية بطريقة تحميمية تناسب نوعية 

 .الميارات المطموب تقديميا لمطلاب بالمقرر
حققت كل من إستراتيجية المناقشات ودراسة الحالات  -2

كإستراتيجية تدريسية علاقة متوسطة بتحقيق احتياجات 
 .الطلاب في ذلك الجانب 

المشروعات )حققت إستراتيجية التقييم الفردي و الأبحاث  -3
علاقة ضعيفة إلى حد ما ، ولكنيا ظيرت في (المشتركة 

ىذه المرحمة من المقرر وبعد وصول الطلاب لدرجة معينة 

من المعرفة والميارات المطموبة لدييم لمتحقق ىذه 
 .الاستراتيجيات الفاعمية والكفاءة المطموبة 

   النتائج بشكل عام:         ثالثالاً 
أظيرت النتائج بشكل عام تحقيق إستراتيجية المحاضرة  -1

التقميدية علاقة قوية مع احتياجات الطلاب وبوزن نسبي 
، تمتيا إستراتيجية دراسة الحالات والمناقشات بعلاقة % 25

عمى % 16.5،%16.6قوية إلى حد ما وبوزن نسبي 
التوالي ، ثم جاءت إستراتيجية حل المشكلات بوزن نسبي 

15.6.% 
أظيرت إستراتيجية لعب الأدوار علاقة متوسطة إلى حد ما  -2

 %.12.5مع احتياجات الطلاب بوزن نسبي 
أظيرت إستراتيجية التقييم الفردي والبحوث المشتركة علاقة  -3

ضعيفة إلى حد ما خلال الفترات المختمفة من المقرر بوزن 
عمى التوالي ، ولكن وجدت ليا طريقاً  % 5.7،7.8نسبي 

 .مع تقدم المقرر وزيادة المعارف والميارات لدى الطلاب 
 

 التوصيات 
في ضوء النتائج التي تم التوصل إلييا من خلال تطبيق 

 لتحديد الاحتياجات التعميمية  QFDدالة نشر الجودة 
والتدريبية لمطلاب والموظفين  لمقرر إدارة الأعمال في 

 :-المرحمة الجامعية نلاحظ الآتي 
 عمى تحديد الإستراتيجيات التدريسية QFDقدرة أداة - 1

الأكثر فاعمية في مقابمة الاحتياجات التعميمية لمعملاء سواء 
 .، ووفق أىداف المقرر (موظفون/ طمبة )كانوا 

 في تحديد الاحتياجات التعميمية QFDتساعد أداة - 2
بوسائل أكثر فاعمية والقدرة عمى تحديد الطرق الأكثر 

 .فاعمية لمقابمتيا 
 في رسم خريطة محددة النسب QFDتساىم أداة - 3

توضح أىمية كل إستراتيجية تدريسية وفق علاقتيا بتحقيق 
أىداف المقرر الجامعي بديلًا لاستخدام تمك الاستراتيجيات 

 .بطريقة عشوائية 
 مع القيام بعمميات دورة QFDيتكامل استخدام أداة - 4

 وذلك بيدف القيام بعمميات التحسين (PDCA)ديمنج 
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المستمر لممقرر من وجية نظر الطمبة والموظفون وكذلك 
 .الأساتذة كأطراف مشاركة في العممية التعميمية 

 في بناء استراتيجيات تدريسية QFDتساعد أداة - 5
تناسب القاعة الدراسية وفق خصائص الطمبة لصميم ما 

 أي بموضوعات  Address custom-madeيعرف 
 .حسب خصائص الطمبة وقدراتيم 

 بتصميم مقررات جامعية تغطي الفجوة QFDتتيح أداة - 6
 .بين الجودة التي تم الوعود بيا والجودة المقدمة فعمياً 

 في بناء مصفوفة التقييم التي تقابل QFDتساعد أداة - 7
الاحتياجات التعميمية المطموبة والتي تعرف بمصفوفة 
المقارنة المرجعية بيدف تطوير المقرر ومقارنتو بمثيمو 

 .بالمؤسسات التعميمية ذات التصنيف الأعمى 
ساىم البحث في أعطاء إعطاء دليلًا عممياً عمى - 8

 في تصميم المقررات الجامعية QFDإمكانية استخدام أداة 
بشكل محدد ومتناسق مع احتياجات الطمبة ومرشد للأستاذ 
لتحقيق درجة للامتياز في تقديم الخدمة التعميمية من خلال 

 .  عممية تقودىا الجودة 
 المراجع 

 المراجع العربية 
تقويم جودة ، (2008)أبو الرب ، عماد ، قتادة ، الناقة ، عيسى -1

،المجمة العربية أداء أعضاء ىيئة التدريس في مؤسسات التعميم العالي 
-69.ص ص (1)لضمان جودة التعميم العالي ، المجمد الأول ،العدد 

107. 
استخدام مدخل إدارة ،(2004)أبو سعده، صفاء عبد العزيز -2

الجودة الشاممة في تعظيم أداء الخدمات التعميمية بالجامعات المصرية 
 ، رسالة دكتوراه ، غير منشورة بالتطبيق عمى جامعة قناة السويس

 .188-2،السويس ، مصر، ص ص
معوقات إدارة الجودة ،(2012)إدريس، ثابت عبد الرحمن  -3

والاعتماد في الجامعات المصرية الحكومية وفقاً لادراكات القيادات 
،مجمة أفاق جديدة، كمية التجارة ،جامعة دراسة تطبيقية:الأكاديمية 

 .83-10المنوفية ،العدد الأول ،ص ص
تطوير البرامج التعميمية ودور ، (2004)الحسيني ،عبد المحسن  -4

 ، ورشة عمل لجنة إعادة تنظيم التعميم العالي ، لبنان ، البحث العممي
 . 20-13.ص ص

الميارات التدريسية الفعمية والمثالية ( 200)الخثيمة ، ىند ماجد  -5
 ، مجمة جامعة أم القرى كما تراىا الطالبة في جامعة الممك سعود

ص  (2)،العدد  (12)لمعموم التربوية والاجتماعية والإنسانية ، المجمة 
 .123-107.ص
آليات مقترحة لتطوير البرامج ،(2014)الخولي،عميان عبد الله  -6

 ،المؤتمر العربي الدولي الرابع الأكاديمية بمؤسسات التعميم العالي
-10.لضمان جودة التعميم العالي ، جامعة الزرقا ، الأردن ، ص ص

19.  
اثر تطبيق إدارة الجودة ،(2008)الخولي ،محمد احمد عبد الباقي -7

 ، رسالة دكتوراه التنمية البشرية في قطر:الشاممة في التعميم العالي 
 .213-3.،جامعة القاىرة ، مصر ، ص ص

تقييم أبعاد ادراة الجودة ،(2001)الخولي ، سيد محمود إسماعيل  -8
 ، المجمة العممية للاقتصاد دراسة مقارنة بين مصر والكويت:الكمية 

 .734-691.،ص ص(4)والتجارة ،مصر، عدد
  ،جاسم موسى الدوري ، ٌاسٌن  ،حسٌن مصطفى العبٌدي ،علً -9

 أعضاء لأداء الطمبة تقييم، ( 2014)رءوف  محمود أحمد ، وعد
  -الصيدلة كمية في المقرر والمنياج التدريس ىيئة

 ،المؤتمر العربي الدولي الرابع لضمان جودة التعميم تكريت جامعة
  .9-1.العالي ، جامعة الزرقا ، الأردن ،ص ص

إدارة الجامعات بالجودة الشاممة ،(2010)النجار، فريد راغب  -10
 .،الشرق الأوسط لمنشر والتوزيع ، القاىرة ،مصر

بوقرة،رابح ،خرخاش ،سامية ، ميمون، الطاىر، لعراف ،فايزه  -11
 من .L.M.Dتقييم ضمان جودة الخدمة التعميمية لنظام ، (2014)

وجية نظر الطمبة الطلاب برنامج الماستر لكمية العموم الاقتصادية 
، المؤتمر العربي الدولي الرابع لضمان جودة التعميم الجزائر–والتجارية 

 .40-33.العالي ، جامعة الزرقا ، الأردن ، ص ص
خميفة ،غازي جمال ،أحمد خالد ، الحيمة ،محمد محمود  -12
جودة الأداء التدريسي للأستاذ الجامعي في ضوء متطمبات ،  (2014)

 ، المؤتمر العربي الدولي الرابع ضمان الجودة من وجية نظر الطمبة
-17.لضمان جودة التعميم العالي ، جامعة الزرقا ، الأردن ، ص ص

32. 
إدارة الجودة الشاممة كمدخل ،(2001)سلام،صلاح حسن عمى  -13

لتحسين مستوى جودة الخدمة التعميمية في الجامعات المصرية 
 ،رسالة دكتوراه غير منشورة ، جامعة عين الحكومية إطار مقترح

 .278-3شمس ،مصر، ص ص
تطوير الأداء التدريسي ، (2014)سالم ،ىيام مصطفى عبد الله  -14

، المؤتمر العربي لمعممي الاقتصاد المنزلي في ضوء معايير الجودة 
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الدولي الرابع لضمان جودة التعميم العالي ، جامعة الزرقا ، الأردن ، 
 .374-354.ص ص

تطوير ادراة كميات ، (2004)عرجاش ،عمى شوعي ناجي  -15
 ، التربية بالجميورية اليمنية في ضوء مدخل إدارة الجودة الشاممة

رسالة ماجستير غير منشورة ،جامعة عين شمس ،القاىرة ،مصر ،ص 
 .258-6. ص
دور التعميم الالكتروني في تطوير ، (2005)نصر،محمد عمى  -16

،المؤتمر العممي السنوي الأداء وتحقيق الجودة الشاممة بالتعميم العالي 
العاشر ،سمسمة دراسات وبحوث محكمة،عدد خاص ،الجمعية 

المصرية لتكنولوجيا التعميم ،كمية البنات ، ،جامعة عين شمس ، ص 
 .228-223.ص
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