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  لمستخلصا
أبعـاد جــودة خدمـة التعلـيم التقنــي فـي تعزيـز قيمـة الزبــون فـي بيئـة المعهــد  يختبـر البحـث الحـالي أثــر كـل مـن

تدريسي، تم توزيع اسـتمارة الاسـتبانة  )٥٠(نجف، إذ تمثلت عينة البحث بتدريسي المعهد، شملت العينة /التقني
، علــيهم، ووفقــاً لغــرض البحــث فقــد صــيغت فــي ضــوءه فرضــية رئيســة واحــدة يتفــرع منهــا ثــلاث فرضــيات فرعيــة

الفرضية الرئيسة الأولى تختبر علاقة الأثر بين مؤشرات جودة التعليم التقني كمتغير كلي مسـتقل ومؤشـرات تعزيـز 
  . قيمة الزبون كمتغير كلي معتمد

لقـــد تـــم اســـتعمال عـــدد مـــن الوســـائل الاحصـــائية لاختبـــار فرضـــيات البحـــث مـــن أهمهـــا الانحـــدار البســـيط 
لقيـاس أبعـاد جـودة ) Hernon& Altmen, 1999(إذ يسـتخدم مقيـاس ، )F(واختبـار ) T(والمتعـدد واختبـار 

  . خدمة التعليم
، لقيــاس أبعــاد قيمــة الزبــون، وقــد توصــلت النتــائج إلــى )C-upta&schmitt, 2005(واســتخدم مقيــاس 

صــــحة فرضــــيات البحــــث، وعليــــه تــــم صــــياغة مجموعــــة مــــن التوصــــيات بصــــددها أهمهــــا أن تهــــتم إدارة المعهــــد 
بعاد جودة التعليم التقني كأداة للتأثير على الواقـع الإداري للطلبـة اتجـاه جـودة الخدمـة المقدمـة، نجف، بأ/التقني

  .وأن تهتم بجميع أبعاد الخدمة دون استثناء بشرط أن تعطي الأولوية لبعدي فهم الزبون والكفاية
 ----------------------------  

Abstract 
The current research examines the efft of all the dimention of the efficincy of 

technical education service upon reinforcing customer value in the environment of the 
technical institute\najaf .the sample is represented by the the instructors of the institute 
it comrrised(50) instructors. Thos instructors have been given the questionnaire 
application  from. According to the purpose of the research ,one main hypthesis has 
been formed , from which three secondary hypotheses branch out .the first main 
hypothesis examines the relationship of the effect between the in discators of the 
technical education efficiency as an independent entire variant and the indicators of 
customer value arinforcement as a dependant entire variant  
Anmber of statistical devices have been used from these devices:the slight and multiple 
incliatinon the (t)test and (f)test where the standard measure (hernon altmen,1999)is 
used to measure the dimensions of the efficiency of education service. 
The standard measure (c-uptaschmitt,2005)has been used ,as the measure of the 
dimension of customer value . the results has reached of the validity of the research 
hypothesis. Assordingly ,a group of recommendations have been formed in respect of 
them.from these arecommendations:-the managemet of the technical an statute\najaf 
should consider seriously the dimensions of technical education efficiency as a means of 
effecting the departmental state of the students towards the efficiency of the provided 
service,and to pay attention to all the dimentions of the service without exseptions on 
condition that it gives the priority of the two   dimensions of customer understanding 
and adequacy. 
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        المقدمـةالمقدمـةالمقدمـةالمقدمـة
تعـــــد الجـــــودة أهـــــم الوســـــائل والأســـــاليب 
المتبعــة لتحســين نوعيــة التعليـــم والارتقــاء بمستــــوى 
إدائــه فــي العصــر الحاضـــر الــذي يطلـــق عليــه بعـــض 

، فلـــم تعـــد الجـــودة )الجـــودةعصـــر (المفكـــرين بأنــّــه 
ترفاً ترنو إليه الهيئات التعليمية أو بديلاً تأخـذ بـه أو 
ـــة، بـــل أصـــبح ضـــرورة ملحّـــة  تتركـــه الأنظمـــة التعليمي
تميلها حركة الحياة المعاصرة، وهـي دليـل علـى بقـاء 

: ٢٠٠٤شـــفي، . (الــروح وروح بقـــاء الهيئــة التعليميـــة
١(   

 إن أي منظمـــــة تعليميـــــة متميـــــزة لايقودهـــــا
فرد واحد وإنّما يقودها فريق تعليمـي مؤهّـل، يمـارس 
دوره حســب نظــام إداري شــامل ومخطــط لــه مســبقاً 
ومبنـــي علـــى أفكـــار وإجـــراءات وعمليـــات وأســـاليب 
تعتمــد علــى المواصــفات القياســية الدوليــة المســمّى 

تعمـــــــل علـــــــى تحســـــــين الأداء، إذ لايـــــــتم ) الآيــــــزو(
إن هنــــاك التحســـين والتطــــوير إلا إذا تــــم الاعتــــراف 

مشاكل وهذا هـو الطريـق الصـحيح لإحـداث التغييـر 
إذاً لابـــد مـــن اســـتثمار المـــوارد البشـــرية . المطلـــوب

والماليـــة الموجـــودة فــــي عمليـــة التحســـين والتطــــوير 
  . والتغيير

ونتيجـة لمحدوديـة الدراسـات التـي تناولـت أثــر 
جـودة التعلــيم التقنــي فــي تعزيـز قيمــة الزبــون، ارتــأت 

  . مناسب القيام بهذا البحثالباحثتين من ال
ـــاول  شـــمل هـــذا البحـــث علـــى فصـــلين، تن
ــــــاول المبحــــــث  ــــــلاث مباحــــــث، تن الفصــــــل الاول ث

ــــاني تنــــاول : الأول ــــة البحــــث، والمبحــــث الث منهجي
الجانـــــب النظـــــري للبحـــــث، امـــــا المبحـــــث الثالـــــث 

أمـا الفصـل الثـاني تضـمن ، تضمن الجانـب التطبيقـي
  . الاستنتاجات والتوصيات

  

        الأولالأولالأولالأولالفصل الفصل الفصل الفصل 

        الأولالأولالأولالأولالمبحث  المبحث  المبحث  المبحث  

        منهجية البحثمنهجية البحثمنهجية البحثمنهجية البحث
        مشكلة البحث مشكلة البحث مشكلة البحث مشكلة البحث 

تحتل جودة الخدمـة التعليميـة مكانـة مهمـة فـي 
الخطــــط الاســــتراتيجية لأي منظمــــة تعليميــــة نتيجــــة 
ـــة الشـــاملة والقائمـــة علـــى التـــدفق  ـــورة التكنولوجي للث
العلمي والمعرفي الذي يمثل تحدياً للعقـل الإنسـاني 

اء ممــــــا دفــــــع المجتمعــــــات إلــــــى التنــــــافس والارتقــــــ
بالمستوى النوعي لأنظمتها التربوية والتعليمية، وبمـا 
ان الطالـــب جـــوهر العمليـــة التعليميـــة وركـــن أساســـي 
فيهـــــا فلابـــــد مـــــن إجـــــراء تحســـــينات علـــــى العمليـــــة 
التعليميـــــــة بطريقـــــــة منظمـــــــة مـــــــن خـــــــلال اســـــــتثمار 
الإمكانــات والطاقــات الموجــودة لــدى العــاملين فــي 

  . لإداريةكافة المستويات التعليمية والتقنية ا
        هدف البحثهدف البحثهدف البحثهدف البحث

يركّــــز هــــدف البحــــث علـــــى أثــــر الجــــودة فـــــي 
القطــاع التعليمــي التقنــي وتحســين العمليــة التعليميــة 
بصورة مستمرة لتقليل الأخطـاء والتركيـز علـى تطـوير 
تلــك العمليــة أكثــر مــن تحديــد المســؤوليات لتعزيــز 

ولتحقيـــــــق قيمـــــــة أيضـــــــاً ) الطالـــــــب(قيمـــــــة الزبـــــــون 
الطلبة ومن ثـم التدريسـيين  أولياء امور(للمستفيدين 

  ).والمجتمع ككل
        أهمية البحثأهمية البحثأهمية البحثأهمية البحث

  : تتجلى أهمية البحث من خلال الآتي
يعــد القطــاع التعليمــي التقنــي الشــريان الحيــوي  .١

لأغلب البلدان لإعداد الطالب بمؤهلات ومهـارات 
تقنيـــــة مناســـــبة تجعلـــــه قـــــادرا علـــــى معايشـــــة غـــــزارة 
م المعلومــــات وعمليـــــات التغييــــر المســـــتمرة والتقـــــد

التكنولوجي الهائل بحيث لا ينحصر دوره فقـط فـي 
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 ــــــــــــــــــ  لوم الاقتصادية والإدارية الغري للع

تلقـي المعرفـة والإصـغاء ولكــن فـي التعامـل مـع هــذه 
  . المعلومات والاستفادة منها

محاولـــة متواضــــعة مـــن البــــاحثتين لإبـــراز أبعــــاد  .٢
جــــــودة التعلــــــيم التقنــــــي فــــــي تعزيــــــز قيمــــــة الزبــــــون 

  ). الطالب(
        حدود البحث حدود البحث حدود البحث حدود البحث 

ــــــــــــة بالمعهــــــــــــد  تحــــــــــــددت الحــــــــــــدود المكاني
نجف، والحدود البشرية تمثلت بالتدريسـيين /تقنيال

ـــع  فـــي المعهـــد، أمّـــا الحـــدود الزمانيـــة، فقـــد تـــم توزي
  .٢٠٠٧استمارة استبانة خلال شهر تموز من العام 

        ةةةةالمستخدمالمستخدمالمستخدمالمستخدم    الإحصائيةالإحصائيةالإحصائيةالإحصائية    الأساليبالأساليبالأساليبالأساليب

 ةعــــــد ةإحصــــــائيأعتمــــــد البحــــــث أســــــاليب    
لاختبــــار فرضــــيات وأنمــــوذج البحــــث منهــــا الوســــط 

( ومعامـــــــــل أرتبـــــــــاط ةمئويـــــــــال ةالحســـــــــابي والنســـــــــب
لتقـــــــويم  المتعـــــــدد، وتحليـــــــل الانحـــــــدار )ســــــيبرمان

فـــي تفســـير  ةللمنغيـــرات المســـتقل ةالنســـبي ة الأهميـــ
بأســتخدام البرنــامج  ةالتبـاين فــي المتغيــرات المعتمـد

  ).spss(الجاهز 
        ::::فرضيات البحث وأنموذج البحثفرضيات البحث وأنموذج البحثفرضيات البحث وأنموذج البحثفرضيات البحث وأنموذج البحث: : : : سادساسادساسادساسادسا

        ::::فرضيات البحثفرضيات البحثفرضيات البحثفرضيات البحث    -١

ـــــة ال إنيفتـــــرض البحـــــث  ـــــي الخدمـــــة التعليمي ت
نجـــف تتجســـد فيهـــا معـــايير /يقـــدمها المعهـــد التقنـــي

  ). الطالب(جودة التعليم وتحقق قيمة الزبون 
ولغـــرض بلــــوغ الدراســــة أهــــدافها، فقــــد دعــــت 
الحاجـــة إلـــى صـــياغة الفرضـــيات الرئيســـة ومـــا ينبثـــق 
ــــة بمــــا ينســــجم وأنمــــوذج  عنهــــا مــــن فرضــــيات فرعي

  : البحث وعلى النحو الآتي
        : : : : الفرضية الرئيسة الفرضية الرئيسة الفرضية الرئيسة الفرضية الرئيسة 

تــــأثير ذو دلالـــة معنويــــة بـــين متغيــــر يوجـــد 
أبعاد جودة الخدمـة كمتغيـر كلـي مسـتقل فـي تعزيـز 
ــاً تابعــاً وتنبثــق عنهــا  قيمــة الزبــون بوصــفه متغيــراً كلّي

  :الفرضيات الفرعية الآتية

يوجــد تــأثير ذو دلالــة معنويــة بــين بعــد الكفايــة  -١ 
  .وبعد قيمة الزبون 

ـــة بـــين بعـــد ا  - أ ـــأثير ذو دلالـــة معنوي ـــة يوجـــد ت لكفاي
  .وبعد الاتصال الزبون 

يوجــــد تـــــأثير ذو دلالـــــة معنويـــــة بـــــين بعـــــد  - ب
  . الكفاية وبعد تجربة بالزبون 

ــة بــين بعــد الكفايــة  -ج ــأثير ذو دلالــة معنوي يوجــد ت
  .وبعد ربحية بالزبون 

يوجد تأثير ذو دلالة معنوية بين بعـد الاسـتجابة  -٢
  . وقيمة الزبون 

ــة بــين  - أ ــأثير ذو دلالــة معنوي بعــد الاســتجابة يوجــد ت
  .وبعد الاتصال الزبون 

ــة بــين بعــد الاســتجابة  - ب ــأثير ذو دلالــة معنوي يوجــد ت
  .وبعد تجربة بالزبون 

يوجـــــــد تـــــــأثير ذو دلالـــــــة معنويـــــــة بـــــــين بعـــــــد   -ج
  .الاستجابة وبعد ربحية بالزبون 

ــــة بــــين بعــــد فهــــم _ ٣ يوجــــد تــــأثير ذو دلالــــة معنوي
  .الزبون وقيمة الزبون 

معنويـة بـين بعـد فهـم الزبـون يوجد تـأثير ذو دلالـة  - أ
  .لزبون الاتصال باوبعد 

يوجد تـأثير ذو دلالـة معنويـة بـين بعـد فهـم الزبـون  - ب
  .وبعد تجربة بالزبون 

ذو دلالـــة معنويـــة بـــين بعـــد فهـــم  يوجـــد تـــأثير  -ج
  . وبعد ربحية بالزبون الزبون 

 ::::أنموذج البحثأنموذج البحثأنموذج البحثأنموذج البحث    -٢

قـــــد يتطلــــــب توضــــــيح ابعـــــاد المشــــــكلة ،بنــــــاء      
اضـــي للبحـــث ،يـــتم مـــن خلالـــه تحديـــد انمـــوذج افتر 

ـــــــــرات المعتمـــــــــدة ـــــــــرات المســـــــــتقلة والمتغي ، المتغي
  يوضح أنموذج البحث) ١(والشكل
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  أنموذج الافتراضي للبحث-:)١(شكل ال

        المبحث  الثانيالمبحث  الثانيالمبحث  الثانيالمبحث  الثاني
        : : : : تمهيـدتمهيـدتمهيـدتمهيـد

تقاس حضارة الأمة فـي الوقـت الحاضـر بمـدى 
امكانياتهــــا، وبقــــدر مــــا فيهــــا مــــن تنــــوع فــــي الطــــرق 

الأساليب التعليمية التي تمكن جيـل المسـتقبل مـن و 
ــــالي  ــــدول المتقدمــــة، وبالت ــــى مصــــاف ال الوصــــول إل
الوصول إلـى الغايـات التـي أوجـدت مـن أجلهـا وزارة 
ـــات التعلـــيم  التعلـــيم العـــالي والبحـــث والعلمـــي وهيئ
التقنـــــي، ومـــــن خـــــلال واقـــــع الظـــــروف والمتغيـــــرات 

ليــوم والمســتجدات التــي يعيشــها المجتمــع العراقــي ا
فـــي هـــذه المرحلـــة والتـــي يلمســـها كـــل مـــن المـــتعلم 

  . والمعلم والأداة التعليمية على حد سواء
لــــــــذا ســــــــتركز البــــــــاحثتين علــــــــى عــــــــدد مـــــــــن 
ــــيم  الموضــــوعات ذات العلاقــــة بجــــودة خدمــــة التعل

  :التقني وأبعادها الرئيسة في التعليم
  
  
  

  
 
ً
 أولا
ً
 أولا
ً
 أولا
ً
   الأهميةالأهميةالأهميةالأهمية، ، ، ، التعريفالتعريفالتعريفالتعريف: : : : جودة التعليم التقنيجودة التعليم التقنيجودة التعليم التقنيجودة التعليم التقني: : : : أولا

يصـعب : : : : دة التعلـيم التقنـيدة التعلـيم التقنـيدة التعلـيم التقنـيدة التعلـيم التقنـيتعريف جـوتعريف جـوتعريف جـوتعريف جـو) ) ) ) ١١١١
تحديــد مفهــوم واضــح لجــودة التعلــيم التقنــي إذا مــا 
نظرنا إليها من زاوية واحـدة فـالنظرة يجـب أن تكـون 
شـــمولية وتلبـــي جميـــع متطلبـــات وتطلعـــات الزبــــائن 

بشــــكلٍ ) الطلبــــة وأوليــــاء الأمــــور(ذوي العلاقـــة مــــن 
البنــا، . (خــاص والمؤسســات والمجتمــع بشــكلٍ عـــام

٣: ٢٠٠٧(  
ن مفهـــــوم الجــــــودة فــــــي التعلــــــيم لــــــه معنيــــــان إ

مترابطـــان إحـــداهما واقعـــي والأخـــر حســـي والجـــودة 
التـزام الهيئـة التعليميـة بإنجـاز (بمعناها الواقعي تعنـي 

مؤشرات ومعاييـر دقيقة متعارف عليها مثل معـدلات 
الترفيـــــــع ومعـــــــدلات الكفــــــــاءة الداخليــــــــة الكميــــــــة 

حســـــي ، أمـــــا المعنــــى ال)ومعــــدلات تكلفـــــة التعليـــــم
ـــــى مشـــــاعر وأحاســـــيس متلقـــــي  للجـــــودة فيتركـــــز عل

شـــفي، . (الخدمــة التعليميــة كالطلبــة وأوليــاء أمــورهم
٥: ٢٠٠٤(  
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 ــــــــــــــــــ  لوم الاقتصادية والإدارية الغري للع

ــــرى  ــــي بأنهّــــا ) هتجــــان(وي ــــيم التقن جــــودة التعل
الوفـاء بمتطلبــات وتوقعـات الطلبــة وأطـراف معنيــين (

كمــــا يعرفهــــا رودس   ،)٤: ٢٠٠٥الورثــــان، ) (آخــــرين
علـــى مجموعـــة مـــن عمليةوســـتراتيجية  ترتكـــز (بأنهـــا

القـــيم وتســـتمد طاقـــة حركتهـــا مـــن المعلومـــات التـــي 
يمكـــــــن مـــــــن خلالهـــــــا توظيـــــــف مواهـــــــب العـــــــاملين 
واســـتثمار قـــدراتهم الفكريـــة فـــي مختلـــف مســـتويات 
التنظــــــيم علــــــى نحــــــو إبــــــداعي لتحقيــــــق التحســــــين 

  ) ٥: ٢٠٠٦عشيبة، ). (المستمر للمنظمة
ومـــن الجــــدير بالــــذكر أن تعريــــف رودس يمثــــل 

ـــق أنمـــوذج الجـــودة فـــي التعلـــيم إطـــاراً مرج ـــاً لتطبي عي
والعمليات ما يـدور داخـل ) الطلبة(فالمدخلات هم 

ـــــة والمخرجـــــات هـــــم ـــــة الخـــــريجين(الهيئ إنّ ). الطلب
الالتــزام الكلــي بتطبيــق الجــودة فــي الهيئــة التعليميــة 
ـــة وأهـــدافها  يســـتدعي إعـــادة النظـــر فـــي رســـالة الهيئ

وإجـراءات واسـتراتيجيات تعاملهـا التربـوي ومعاييرهـا 
التقــويم المتبعــة فيهــا ويجــب التعــرف علــى حاجــات 

إلـــــى ماهيـــــة جـــــودة التعلـــــيم ) الطلبـــــة(المســـــتفيدين 
البنـــا، . (والإعــداد التـــي يـــرون إنهّـــا تحقـــق حاجـــاتهم

١٣: ٢٠٠٧(   
ـــرى الجســـر إن جـــودة التعلـــيم التقنـــي هـــي ( وي

مقـدرة مجمـوع خصـائص ومميـزات المنـتج التعليمــي 
ـــــــ ـــــــات الطال ـــــــة متطلب ـــــــى تلبي ب وســـــــوق العمـــــــل عل

والمجتمـــــع وكافـــــة الجهـــــات الداخليـــــة والخارجيــــــة 
واستنتج الجسر بأن جودة التعليم يتطلـب ) المنتفعة

توجيــــه كــــل المــــوارد البشــــرية والسياســــات والتعلــــيم 
والمناهج والعمليات والبنى التحتية من أجل ظـروف 
مؤاتيـــــة للابتكـــــار والإبـــــداع  لضـــــمان تلبيـــــة المنـــــتج 

لتـــــي تهيـــــئ الطالـــــب لبلـــــوغ التعليمـــــي للمتطلبـــــات ا
الجســــر، . (المســــتوى الــــذي نســــعى جميعــــاً لبلوغــــه

١٣: ٢٠٠٤(   

مــا : (كمــا عــرف الــبعض جــودة التعلــيم التقنــي بأنهّــا
وبطبيعـة الحـال )  يجعل التعليم والتعلم متعـة وبهجـة

فــإن البهجــة والمتعــة هــي أمــور متغيــرة وقابلــة للتغييــر 
وقـف مـا قـد إذ ما يعتبر ممتعاً ومشوقاً ومبهجـاً فـي م

ــــة  لايكــــون كــــذلك فــــي موقــــفٍ آخــــر، أو فــــي مرحل
علــــــى هـــــذا الأســــــاس فـــــإن الهيئــــــة . عمريـــــة أخـــــرى

التعليمية التي تقدم تعليماً يتسم بـالجودة هـي الهيئـة 
التـي تجعل طلبتها مستوفين لعملية التعلـيم والـتعلم، 
مشاركيــن فيهــا بشـكلٍ إيجــابي متحققـين مــن خلالهــا 

 زانـــــي،فال( .نمـــــوهم تقــــدمهم وإبـــــداعاتهم ومطالــــب
  )36الأسود،

إن ): Bonstingl ,1992(ويــرى بوســتنكل 
ـــة  ـــوفيرهم أدوات التعلـــيم الفعال ـــة بت التدريســـي والهيئ
ـــــة الملائمـــــة يقومـــــان بهمـــــة تقـــــديم  والبيئـــــة التنظيمي
ـــذا فـــإن  الخدمـــة، والطالـــب هـــو المســـتفيد الأول، ل
مســؤولية الهيئــة هــو تــوفير التعلــيم الــذي يجعــل مــن 

ــافع ين علــى المــدى البعيــد وذلــك بتعلــيمهم  الطلبــة ن
كيفيـــة الاتصـــال بمحـــيطهم وكيفيـــة الارتقـــاء بعملهـــم 

  . وعمل الآخرين
(  إن المســتفيد الثــانوي مــن خــدمات الهيئــة هــم

ــــة  ــــذين مــــن حقهــــم توقــــع نمــــو ) أوليــــاء امورالطلب ال
ــــائهم الطلبــــة وتطــــور  مــــدارك وقــــدرات ومهــــارات أبن

عهم، إذ شخصــياتهم ليكونــوا نــافعين لــذويهم ومجــتم
أن تحقيــق الجــودة يقــع عبئهــا علــى كاهــل المــدرس 
والطالــب مــن جهــة والهيئــة التعليميــة والمجتمــع مــن 

  )١٢٦: ٢٠٠٧البنا، . (جهة أخرى
وتأسيساً على ما تقـدم تـرى الباحثتـان وبتواضـع 

جملـــــة الجهــــــود (إن جـــــودة التعلـــــيم التقنـــــي تعنـــــي 
والطاقـــــات المبذولـــــة مـــــن قبـــــل كـــــادر الهيئـــــة مــــــن 

وفنيــين وعــاملين فــي مجــال التعلــيم لرفــع  تدريســيين
وتحسين وتطوير المستوى العلمي للطالب، وكذلك 
العلائـــق المتواصـــلة  بيـــنهم التـــي تـــؤدي إلـــى تحقيـــق 
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الأهداف المنشـودة والمناسـبة لمجتمـعٍ معـيّن وعلـى 

  . قدر سلامة الجوهر تتفاوت مستويات الجودة
  

        : : : : أهمية جودة التعليم التقنيأهمية جودة التعليم التقنيأهمية جودة التعليم التقنيأهمية جودة التعليم التقني) ) ) ) ٢٢٢٢

هميـــة جـــودة التعلـــيم قـــام معهـــد للتعـــرف علـــى أ
المعايير البريطاني بإجراء اسـتفتاء موسّـع للمنظمـات 

  . التعليمية الحاصلة على شهادة الآيزو
ـــه أن القاســـم المشـــترك بـــين  وأتضـــح مـــن خلال
تلك المنظمات في مجال الاستفادة من هذا النظـام 

: ٢٠٠٤ شــفي،: (يمكــن تلخيصــه علــى النحــو الآتــي
١٦-١٥ (  
اتيجية وثبــــــات جــــــودة الخــــــدمات ضــــــمان اســــــتر . أ

التعليميـــــــــــة وبالتــــــــــــالي ارضـــــــــــاء أوليــــــــــــاء الأمــــــــــــور 
  ). الطالب(والزبون

تخفيض وتقليـل هـدر إمكانـات الهيئـة التعليميـة . ب
  . من حيث الموارد ووقت العاملين

إن النظـــام الإداري المتميـــز الـــذي لا يطبـــق مـــن . ج
خلالــــه الآيــــزو يمكــــن الهيئــــة التعليميــــة مــــن تحليــــل 

التي تواجهها ويجعلهـا تتعامـل معهـا مـن  المشكلات
خــلال الإجــراءات المنهجيــة والوقائيــة وذلــك لمنــع 

  . مثل تلك المشكلات من الحدوث مستقبلاً 
ـــــة مـــــن خـــــلال مشـــــاركة . د زيـــــادة الكفـــــاءة التعليمي

الجميــــع بفاعليــــة فـــــي إدارة الهيئــــة التعليميــــة نظـــــراً 
لدرايــــة كــــل فــــرد بــــدوره ومســــؤولياته ومشــــاركته فــــي 

ـــر نفســـيّاً وإيجابيـّــاً التطـــو  ير والتحســـين ممـــا يتـــرك أث
  . على كل العاملين

رفــع مســتوى الــوعي لــدى أوليــاء الأمــور والطلبــة . هـــ
والمجتمــــع تجــــاه الهيئــــة مــــن خــــلال إبــــراز الالتــــزام 

  . بجودة التعليم الجامعي
ــــة . و وجــــود نظــــام شــــامل ومــــدروس للهيئــــة التعليمي

ون أول سينعكس ايجابيا على طلبتهم لأنهّـم سـيكون
مــــن يحــــس بتطبيــــق هــــذا النظــــام وهــــذا بــــلا شــــك 

سيؤدي إلى لبنة هامة من  لبنات الانضـباط واحتـرام 
الأنظمـــة فــــي نفوســــهم فضـــلاً عــــن تصــــرفهم ضــــمن 

  . سياسات نظام جودة عالمي في سن مبكرة
تطبيــق النظــام ســيقلل مــن البيروقراطيــة الإداريــة . ز

إلـــى حـــدٍ بعيـــد ويـــتخلص مـــن كثيـــر مـــن الإجـــراءات 
متكررة والمتعارضة أحياناً في الوقت نفسه سـيبقى ال

  . ملتزماً بالتعليمات الرسمية
        : : : : أبعاد جودة التعليم التقنيأبعاد جودة التعليم التقنيأبعاد جودة التعليم التقنيأبعاد جودة التعليم التقني) ) ) ) ٣٣٣٣

ـــــي  ـــــان علـــــى الأبعـــــاد الت اعتمـــــدت الباحثت
وهمـا  )Hemon Al-tman, 1999: 10(قـدمها 

  :وهي الآتي، محور بحثيهما الحالي
        Competenceالكفاية الكفاية الكفاية الكفاية . . . . أأأأ

الـب يتجـه إلـى هذا البعد يشير إلـى ان الط
المنظمــات التعليميــة التــي تــوفر لــه خــدماتها بكفايــة 
وجـــــدارة والتــــــي تتميــــــز عـــــن المنظمــــــات التعليميــــــة 

ـــة إن . الأخـــرى فـــي طـــرح وتقـــديم خـــدماتها التعليمي
الهيئة كمنظمة تعليمية تسـتطيع أن تحقـق هـذا البعـد 
وتفــرزه مــن خــلال توحيــد وتقــديم خــدماتها التعليميــة 

ودة ولضـــمان أساســـياتها، بمســـتوى مرتفـــع مـــن الجـــ
لـذلك ينبغـي أن تحـرص الإدارة المنظمـة علـى تـوفير 

 .الكادر التدريسي المؤهل لذلك

 Understanding) ) ) ) الطالبالطالبالطالبالطالب((((فهم الزبون فهم الزبون فهم الزبون فهم الزبون . . . . بببب
Customer        

ــــق هــــذا البعــــد ضــــمن أبعــــاد جــــودة  لتحقي
التعليم التقنـي فإنـّه ينبغـي التركيـز علـى فهـم الطالـب 

ـــــه التعليميـــــة  وينبغـــــي عـــــدم الجـــــامعي وإدراك حاجات
النظــــر إلــــى هــــذه الحاجــــات ودراســــتها مــــن منظــــور 
الطالـب فقــط بــل مــن منظــور حاجــات ســوق العمــل، 
إذ ربمــا لا يأخــذ  الطالــب بنظــر الاعتبــار الحاجــات 
الحقيقيــة الحاليــة والمســتقبلية لســوق العمــل، ويتــأثر 
فقــــط برغبــــة أهلــــه وبــــالنظرة الاجتماعيــــة إلــــى بعــــض 

ر الهيئة التعليمية فـي وهنا يبرز دو . المهن والوظائف
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 ــــــــــــــــــ  لوم الاقتصادية والإدارية الغري للع

ــــــأثير بالطالــــــب والمجتمــــــع وإظهــــــار الحاجــــــات  الت
الحقيقيــــة التـــــي تخـــــدم الطالـــــب والمجتمـــــع وتلبـــــي 
الطموحـــات المســـتقبلية لســـوق العمـــل فـــي الوقــــت 

  . عينه
         Responsivenessالاستجابة الاستجابة الاستجابة الاستجابة . . . . جججج

إن هذا البعد يركز علـى تحقيـق الاسـتجابة 
ـــــة المنظ ـــــرات فـــــي بيئ ـــــة والســـــريعة للتغي مـــــات العالي

التعليميـــة ومنظمـــات التعلـــيم العـــالي، وهـــذا يتطلـــب 
من الهيئة التعليمية المرونـة الكافيـة للاسـتجابة لهـذه 
التغيــرات ومــن أهــم هـــذه التغيــرات التــي تطــرأ علـــى 

التغيــر فــي احتياجــات ســوق العمــل، والتغيــر ( البيئــة 
فـــــــي منظومـــــــة التطـــــــور الاقتصـــــــادي والاجتمـــــــاعي، 

، إذ )ة للتغيـــرات البيئيـــةوالاســـتجابة العاليـــة والســـريع
ينبغي أن لا تقتصـر علـى عناصـر البيئـة الخارجيـة بـل 
التركيـــز علـــى الاســـتجابة لمتطلبـــات البيئـــة التعليميـــة 
الداخلية، ولتحقيق الاستجابة الداخليـة ينبغـي تـوفير 

وتـــــــوفير ، الكـــــــادر الأكـــــــاديمي والتقنـــــــي الكـــــــافيين
المســـتلزمات التعليميـــة، والتســـهيلات الماليـــة التـــي 

  . تكفل استمرار العملية التعليمية دون توقف
  

  

  

  

المتطلبات، المتطلبات، المتطلبات، المتطلبات، : : : : نظام جودة التعليم التقنينظام جودة التعليم التقنينظام جودة التعليم التقنينظام جودة التعليم التقني: : : : ثانياً ثانياً ثانياً ثانياً 
        المعوقاتالمعوقاتالمعوقاتالمعوقات

        نظام جودة التعليم التقنينظام جودة التعليم التقنينظام جودة التعليم التقنينظام جودة التعليم التقني) ) ) ) ١١١١

إذا مـا نظرنـا إلـى عمليـة التعلـيم مـن خــلال 
ــــنظم  وكمــــا ) System Approach(مــــدخل ال
نجــد أنهــا تتكــون مــن ، )Tribus(يصــفها الباحــث 

( متداخلــــــــــــــــة ومتفاعلــــــــــــــــة  أربعــــــــــــــــة منظومــــــــــــــــات
، إن )٢(ويبـــين الشــــكل ). 10والأســــود ،&الفزانـــي

الحلقــــــة الداخليـــــــة تمثـــــــل منظومــــــة طـــــــرق وأدوات 
التدريس وهي المنظومة التي يتــم فيهـا إنجـاز العمـل 

، واكتســــاب المعرفـــــة إذ تســــتخدم )عمليــــة الــــتعلم(
أســاليب وتقنيـــات مختلفــة، فإنجــاز العمــل هــذا يقــع 

ة الاجتماعيــة، إذ انــه لايمكــن بــدوره داخــل المنظومــ
لمدرسٍ ما تطبيـق أفكـار وأسـاليب جديــة فـي القاعـة 
الدراســـية إذا مـــا وجـــد معارضـــة مـــن بقيـــة المدرســـين 

أمــا الحلقــة الخارجيــة فتمثــل المنظومــة الإداريــة .مــثلاً 
الواجب أخذها في الاعتبارعنـد تطبيـق إدارة الجـودة 

  .في أي منظمة

  

  

  

  

  

  

  وأدوات التدريس منظومة طرق-:)2(شكل ال
  

  بتصرف مناسب)  10،بلا سنة"تطبيق إدارة الجودة الشاملة في التعليم"الأسود،&الفزاني (المصدر 
ومـــــــن المؤكــــــــد بــــــــأن اســــــــتحداث طــــــــرق 
وأســاليب مبدعــة فــي التعلــيم لا يكتــب لهــا النجــاح 

إلا من خلال مشاركة الجميع فيها، إذ ان مـا يـدرس 
الأخـــرى، فـــي مـــادة مـــا يجـــب أن يؤشـــر فـــي المـــواد 
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لذلك فإنـّه لا يمكـن تطبيـق طـرق تعلـيم معينـة بـدون 
ــــي  ــــار المنظومــــة الاجتماعيــــة الت الأخــــذ بنظــــر الاعتب
ـــة داخـــل  ـــدورها تقـــع المنظومـــة الاجتماعي تضـــمها وب
المنظومـــة الإداريـــة التـــي توجــــه قوانينهـــا إلـــى لــــوائح 
وسياســـات عمــــل المنظومــــة الاجتماعيــــة والتنظيميــــة 

  . معا
ثـة الســابقة تقـع داخــل إن المنظومـات الثلا

منظومــــــة تعلــــــيم الأفــــــراد المنظمــــــين إليهــــــا والــــــذين 
ـــــق أغراضـــــهم المتنوعـــــة وهـــــذه  يســـــتخدمونها لتحقي
المنظومـات تتكــون مــن مجموعـة عمليــات،  تفاعليــة 

وعلــى ذلـك فــإن الإجــراءات ، بـين الأســاتذة والطلبـة
التــــي تــــتم داخــــل هــــذه العمليــــات لايمكــــن ضــــبطها 

فـي خطـوط التجميـع،  مسبقاً بخطوة كما هـو الحـال
الأســـــــتاذ (يضـــــــاف إلـــــــى ذلـــــــك إن كـــــــلا الطـــــــرفين 

، كائنـان بشـريان يخضـع سـلوكهما لحـوافز )والطالب
وأهداف مختلفة وتقلبات عاطفية وأنمـاط فرديـة مـن 

ـــداً إن ســـلوك  المهـــارات، ولعـــل مـــا يزيـــد الأمـــر تعقي
أحـــد الأطـــراف هـــو عـــادةً مـــا يكـــون اســـتجابة لفعـــل 

يجعل مـن الصـعب إن لـم الطرف الآخر الأمر الذي 
يكــــن مــــن المســــتحيل وضــــع تعليمــــات وإجــــراءات 
ــــدرس  .متسلســــلة للعمليــــة التعليميــــة فــــي قاعــــات ال

)Juran,j.m,1985 ,120 (  
ـــأن المـــدخلات الخاصـــة  ومـــن المعـــروف ب

فالهيئـات التعليميـة  بالقطاع التعليمي عرضة للتغييـر،
يمكنهـا الـتحكم بجـودة المـدخلات كالطلبـة مـثلاً  لا

رغم مـــــن وجـــــود بعـــــض المعـــــايير الخاصـــــة علـــــى الـــــ
ــــي يمكــــن  ــــة التعليميــــة الت ــــدخول للهيئ بمتطلبــــات ال
فرضها على المتقـدمين، إلا أن تلـك الهيئـات تواجـه 
صعوبة وضع معايير الجودة الخاصة باختبار الطلبـة، 
ــــنفس دقــــة تلــــك المعــــايير الخاصــــة  لأنهــــا ليســــت ب

إذ أن الأداء الأكــــاديمي . باختيـــار المــــواد الدراســــية
والخصــائص الديموغرافيــة هــي المعلومــات الوحيــدة 

المتاحـة أمـام الهيئـة التعليميـة لاتخـاذ القـرار الخـاص 
بقبــــول الطالــــب، فـــــي حــــين إن هنـــــاك العديــــد مـــــن 
الجوانــــب الهامــــة التــــي يمكــــن أن تــــؤثر فــــي جــــودة 
ـــــي يمكـــــن تقييمهـــــا بســـــهولة مثـــــل  المـــــدخلات والت

اعـل اتجاهات الطلبة نحو التعليم، مهاراتهم فـي التف
  . مع الآخرين وغيرها

ـــد مـــن  ـــة التعلـــيم تشـــمل العدي إن مـــدخلات عملي
  : العناصر التي يمكن تصنيفها الى مايلي

موارد بشرية تتمثل فـي القـوى العاملـة المطلوبـة  �
لتقــــــــديم الخدمــــــــة التعليميــــــــة والمتمثلــــــــة بالهيئـــــــــة 
التدريسية والقـوى العاملـة المطلوبـة لمسـاندة تقـديم 

ــــين  ــــين لإدارة عمليــــة تلــــك الخدمــــة مــــن تقني وإداري
  . التعليم برمتها

معــــــدّات وأدوات تتمثــــــل فــــــي كافــــــة الوســــــائل  �
  . التعليمية والتدريبية لتنفيذ عملية التعليم

ـــــوائح والإجـــــراءات المســـــتخدمة  � الأنظمـــــة والل
 . لإدارة عملية التعليم

 . الخطط وبرامج العمل التعليمية والتدريبية �

فير المــــــــوارد الماليــــــــة اللازمــــــــة لتقــــــــديم وتــــــــو  �
ــــــأمين الكفــــــاءات البشــــــرية  ــــــيم وت مســــــتلزمات التعل

 . اللازمة

أمّــا مخرجــات النظــام التعليمــي فهــي تتمثــل فــي 
تجهيــــز واعــــداد أفــــراد يتمتعــــون بقــــدر مــــن المعرفــــة 
والمهارة في مواضيع محـددة يمتلكـون فيهـا التأهيـل 

فبالنســــــبة للمنظمــــــات . المناســــــب لســــــوق العمــــــل
م بــالجودة الصــناعية تجــد مــن المخرجــات التــي تتســ

العاليـــة هـــي تلــــك التـــي يمكنهــــا الإيفـــاء بمتطلبــــات 
السوق، أمّا في المجال التعليمـي فهنـاك العديـد مـن 

ـــ ــاء، التدريســيين، ( المســتفيدين تتمثــل ب الطلبــة، الآب
، )أربــــــاب الأعمــــــال، المرتقبــــــون والمجتمــــــع ككــــــل

وبالتــالي يجــب تحديــد مــن مــنهم ســتكون مصــلحته 
 . بين المصالح لها الأولوية عند حدوث صراع
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 ــــــــــــــــــ  لوم الاقتصادية والإدارية الغري للع

وفي ضوء المعطيات السابقة نجد ان السـؤال  
الـــذي يطـــرح نفســـه هنـــا، هـــل يمكـــن تطبيـــق مفهـــوم 

Qrosby)(  حــــول العيــــوب الصــــفرية علــــى القطــــاع
التعليمي؟ وهل يمكن لأي منظمة تعليميـة أن تـدعي 
ــــــق المعــــــايير المثاليــــــة  ــــــأن طلبتهــــــا يمكــــــنهم تحقي ب

ر مثـــالي للجـــودة؟ فمـــن الصـــعوبة الوصـــول الـــى معيـــا
ـــه علـــى جـــودة مخرجـــات القطـــاع  للحكـــم مـــن خلال
التعليمي حتّى لو سلمنا بإمكانية قياس أداء الطالب 

من خـلال الشخصـية والسـلوك والإنجـاز الأكـاديمي  
ـــة مـــن خـــلال  ويمكـــن إيضـــاح نظـــام العمليـــة التعليمي

  : التالي) 3(الشكل
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  ليميةنظام العملية التع-:)٣(شكل ال               

  إعداد الباحثتان : المصدر
متطلبــات تطبيــق نظــام الجــودة في متطلبــات تطبيــق نظــام الجــودة في متطلبــات تطبيــق نظــام الجــودة في متطلبــات تطبيــق نظــام الجــودة في     –    2

        ::::التعليم التقنيالتعليم التقنيالتعليم التقنيالتعليم التقني

ـــــق الجـــــودة فـــــي  إن مـــــن أهـــــم متطلبـــــات تطبي
المنظمـــــات التعليميـــــة للوصـــــول إلـــــى قيمـــــة الزبـــــون 

 :Heng&Lam, 1997: (هـي مـا يلـي) الطالـب(

  )٨٦: ٢٠٠٤شفي، () 20
  . يمدعم وتأييد الإدارة العليا لنظام جودة التعل .١
ترسـيخ ثقافــة الجـودة بــين جميـع الأفــراد كأحــد  .٢

الخطـــوات الرئيســـة لتبنـــي إدارة الجـــودة بـــين جميـــع 
ـــــــي ـــــــراد إدارة الجـــــــودة ف التعلـــــــيم، إذ إن تغييـــــــر  أف

المبادئ والقيم والمعتقـدات التنظيميـة السـاندة بـين 
أفـــراد الهيئــــة الواحــــدة يجعلهـــم ينتمــــون الــــى ثقافــــة 

دوراً بـارزاً فـي  تنظيمية جديـدة مـن شـأنها أن تضـيف
  . خدمة التوجيهات الجديدة في التطوير

مشــاركة جميــع العــاملين فــي الجهــود المبذولــة  .٣
 . لتحسين مستوى الأداء

التعلـــيم والتـــدريب المســـتمريين لكافـــة الأفـــراد  .٤
 . القائمين على العملية التعليمية

ــــائن الخــــارجيين  .٥ التعــــرف علــــى احتياجــــات الزب
ي الهيئـــة لمعـــايير وهـــم الطلبـــة وإخضـــاع العـــاملين فـــ

 . قياس الأداء والجودة

ـــــى  .٦ ـــــة عل ـــــة بصـــــورة فاعل ـــــة التعليمي تعويـــــد الهيئ
 . ممارسة التقويم الذاتي للأداء

تطـــوير نظـــام المعلومــــات لجمـــع الحقـــائق مــــن  .٧
 . أجل اتخاذ قرارات سليمة بشأن أي مشكلة

المشاركة الحقيقية لجميع المعنيـين بالهيئـة فـي  .٨
ة لجودة عملها مـن صياغة الخطط والأهداف اللازم

خــلال تحديــد أدوار الجميــع وتوحيــد الجهــود ورفــع 
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الـــروح المعنويـــة فـــي بيئـــة العمـــل فـــي كافـــة المراحـــل 

 .والمستويات المختلفة

 معوقات تطبيق جودة التعليم التقنيمعوقات تطبيق جودة التعليم التقنيمعوقات تطبيق جودة التعليم التقنيمعوقات تطبيق جودة التعليم التقني) ) ) ) ٣٣٣٣

إن تطبيق الجودة في التعليم التقني فـي الدولـة 
 العـــــور،:(العربيـــــة يعـــــاني مـــــن معوقـــــات رئيســـــة هـــــي

  8)، 2004شفي،( )2006،1
عـــدم التــــزام واقتنـــاع قيــــادات الهيئـــة التعليميــــة  . أ

بفلسـفة الجـودة، حيــث إن فلسـفة الجـودة تصــعدان 
تــدريجيّاً مــن المــدرس إلــى العميــد إلــى رئــيس الهيئــة 

  . إلى وزير التعليم العالي في المنطقة
الاســتمرار فــي الأســلوب الإداري العتيــق الــذي  . ب

داري الـــذي أكــل عليـــه الــدهر وشـــرب، فالتعامــل الإ
  : تمارسه المنظمة التعليمية يعتمد على طريقتين هما

ـــنص علـــى التخويـــف  � أســـلوب العقـــاب الـــذي ي
 . وإنزال أشد العقوبة للمخالفين

عــــــدم تفـــــــويض الســـــــلطات بســـــــبب المركزيـــــــة  �
إذ أن الإدارة العليـــــا والهيئـــــة التدريســـــية ، الشـــــديدة

لاتســـتطيع التحــــرك ألا فــــي ظـــل اللــــوائح والأنظمــــة 
إداريــاً وتلــك الأســاليب لا تشــجع علــى مــا  الروتينيــة

يســـــمى بتطـــــوير الأداء التعليمـــــي وتحســـــينه وزيـــــادة  
  . كفاءته
إن ضبابية الأهداف ألغت روح المبادرة لـدى . ج

المســـــؤولين فـــــي التعلـــــيم، ممـــــا جعـــــل كـــــل إدارة 
لجهلهــا بــدورها ، تعليميــة تعمــل بمعــزل عــن غيرهــا

فلابــــد مــــن وجــــود أنظمــــة تشــــجع روح . المحــــدد
ادرة لمنتسبي الهيئة التعليمية في طـرح الآراء المب

إذ ان كثيـــــــراً مـــــــن . والاقتراحـــــــات أو الشـــــــكاوي
المسؤولين في الهيئة التعليمية يـرون ان الشـكوى 

ــــو طــــوروا تلــــك الثقافــــة، ، اتهــــام علــــى العكــــس ل
  . وحولوا الاتهام إلى الهام

  . غياب شمولية الجودة. د

طـة نقص في تكامـل السياسـات، إذ تشـاهد خ. هـ
تصاب بالملل وتصبح أجـواء البيئـة التعليميـة غيـر 
ـــــى كثـــــرة الأنشـــــطة غيـــــر  ـــــة، ممـــــا يـــــؤدي إل جذاب
المبرمجة، والتي تنتج معها هدر في المـال العـام، 

  . وعدم تكثيف الجهود للعمل الدؤوب
تعد مقاومة التغيير أهم صورة يمكن أن تواجـه . و

تطبيـــق نظـــام الجـــودة، لـــذا ينبغـــي وضـــع الأســـس 
تيجيات المناســـــبة لمعالجتهـــــا والتعامـــــل والاســـــترا

  .معها بحكمة
 
ً
 ثالثا
ً
 ثالثا
ً
 ثالثا
ً
إدارة العملية التعليمية الناجحة في إدارة العملية التعليمية الناجحة في إدارة العملية التعليمية الناجحة في إدارة العملية التعليمية الناجحة في : : : : ثالثا

ظــــــل مفهــــــوم جــــــودة الخدمــــــة ظــــــل مفهــــــوم جــــــودة الخدمــــــة ظــــــل مفهــــــوم جــــــودة الخدمــــــة ظــــــل مفهــــــوم جــــــودة الخدمــــــة 
        ))))التقنيةالتقنيةالتقنيةالتقنية((((التعليميةالتعليميةالتعليميةالتعليمية

تقوم الجـودة فـي العمليـة التعليميـة علـى أسـاس 
  )٢٦: ٢٠٠٤، ملوح: (تحقيق مايلي

مشــــــاركة كــــــل مــــــن الطالــــــب والتدريســــــي فــــــي  )١
رة وتنفيـــذه بمـــا يحقـــق التخطـــيط لموضـــوع المحاضـــ

مبـــدأ الإدارة التشـــاركية، وهكـــذا يكـــون كـــلُ منهمــــا 
علـــــى حـــــدٍ ســـــواء مســـــؤول عـــــن تحقيـــــق التـــــدريس 

  . الفعّال
، إذ )الوقايــــة خيــــر مــــن العــــلاج(تطبيــــق مبــــدأ  )٢

ينبغــــي تأديــــة العمــــل التدريســــي مــــن بدايتــــه بصــــورة 
صـحيحة تسـهم فــي تجنـب وقــوع الأخطـاء وتلافيهــا 

ا أولاً بــــأول فــــي حــــال ومواجهــــة الأخطــــاء وعلاجهــــ
  . وقوعها

ـــــدأ  )٣ ـــــق مب ـــــاجح الـــــذي يطب يقـــــوم التدريســـــي الن
ــــة( ــــدأ )المشــــاركة التعاوني ــــق مب الإدارة (كــــذلك تطبي

ـــة ) الذاتيـــة ـــع الطلب ـــةً أمـــام جمي لإتاحـــة الفرصـــة كامل
لإبــــداء الــــرأي والمشــــاركة الإيجابيــــة فــــي المواقــــف 

 .التعليمية

) ةالتقنيــ(ولكــي يــتم تقــديم الخدمــة التعليميــة      
ـــوافر العناصـــر  ـــد مـــن ت ـــوازن لاب بشـــكلٍ متكامـــل ومت

                                                            )١٢: ٢٠٠٧البنا، : (الآتية
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 ــــــــــــــــــ  لوم الاقتصادية والإدارية الغري للع

وهم تلك الفئـة مـن المجتمـع التـي يـتم : الزبائن) ١
ـــتعلم، (تصـــنيفها الـــى طـــالبي العلـــم، طـــالبي خدمـــة ال

  ). المستفيدين من خدماتهم
ـــــــة) ٢ ـــــــوفير الخدمـــــــة : التدريســـــــية الهيئ ـــــــب ت يتطل

التعليمية وجود أفراد مؤهلين للقيام بها وعلـى درجـة 
عاليــة مـــن الخبـــرة والكفــاءة، ويمكـــن تصـــنيفهم فـــي 

، )الأساتذة وأعضاء الهيئـة التدريسـية(المجتمع الى 
  . ويتركز دورهم على توصيل المعرفة إلى الطلبة

يتطلـــب تقـــديم الخدمــــة : المكـــان والتجهيـــزات) ٣
التعليمية توفير الأماكن المناسبة من قاعات تـدريس 

  . ومعامل وورش ومختبرات
إذ يتعين أن يلتقي الأساتذة والطلبـة فـي : الزمان) ٤

  . زمنٍ معيّن

: الوســــائل التربويــــة المقدمــــة فــــي المحاضــــرات) ٥
حيث يتعين أن يكون التدريسي علـى اتصـال مباشـر 

المعرفـة ليتمكن من نقل ، )الطالب(بمتلقي الخدمة 
ـــة  ـــاهج وأدوات وأســـاليب تعليمي إليـــه بالاســـتعانة بمن

ضــرورة وجــود أنظمــة : الإدارة والتنظــيم) ٦. متنوعــة
إداريــــة متكاملـــــة تـــــوفر آليـــــات وإجـــــراءات عمـــــل ، 
إضــــافة لتنظــــيم المعلومــــات التــــي تــــوفر الســــجلات 
والخطط والبرامج والجـداول لتسـهيل تنفيـذ العمليـة 

  .تلك العناصريوضّح ) ٤(والشكل ، التعليمية
  

  

  

  

  

  

  

  

  
  عناصر العملية التعليمية-:)٤(الشكل   

  إعداد الباحثتان : المصدر
ــاً  ــاً رابع ــاً رابع ــاً رابع ــون: : : : رابع ــة الزب ــونقيم ــة الزب ــونقيم ــة الزب ــونقيم ــة الزب ــوم،: : : : قيم ــوم،المفه ــوم،المفه ــوم،المفه ــر ،     المفه ــر ، العناص ــر ، العناص ــر ، العناص العناص

        تصنيفات القادةتصنيفات القادةتصنيفات القادةتصنيفات القادة

 Concept valueمفهوم قيمة الزبـون مفهوم قيمة الزبـون مفهوم قيمة الزبـون مفهوم قيمة الزبـون ) ) ) ) ١١١١
customer  

لقـــــد أقيمـــــت الأعمــــــال فـــــي القـــــرن الحــــــادي 
 customerوالعشــرين مركـــزة علــى قيمـــة الزبـــون 

value  لــذلك يكــون إعطــاء كــل مــا يريــده الآن مــن
خدمات جديدة ومطورة متوافقة مـع توقعاتـه وهـو مـا 
يحقق قيمة الزبون، كمـا ينظـر إلـى تلـك القيمـة علـى 
انها تحقيق حاجات وتوقعـات الزبـون أفضـل مـن أي 
أحــدٍ آخــر وبأقــل تكلفــة فتتــرجم القيمــة إلــى كــل مــا 

خلالـــه ومـــن يقيمـــه الزبـــون ولـــذلك فهـــي معرفـــة مـــن 
المعـــروف بـــأن قيمـــة الزبـــون تتغيـــر مـــع الوقـــت طبقـــاً 

: ٢٠٠٦طـــــاهر، (لتغيـــــر حاجاتـــــه ورغباتـــــه وتوقعاتـــــه 
١٠٣(  

قيمــة ) Kutler, 1999: 554( لقــد عــرف
ـــــــــــون (الزبـــــــــــون بأنهّـــــــــــا  الفـــــــــــرق بـــــــــــين قيمـــــــــــة الزب

وكلفــة  ،"Total customer value"الإجماليــة
""الزبون الإجمالية  Total customer Cost .(  

نظــــــر المنظمــــــات إلــــــى القيمــــــة مــــــن خــــــلال وت
إجمــالي التكـــاليف وتتـــرجم مــن خـــلال أســـعار البيـــع 
ولكــــي ينظــــر الزبــــون للقيمــــة مــــن خــــلال مجموعــــة 
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المنــــافع التــــي ســــوف تعــــود عليــــه، ولــــذلك يجـــــب 

 ,Kutler(تحقيــق التــرابط  بــين جميــع الأطــراف 

1996: 14.(   
ـــــــــــــــــــرى  قيمـــــــــــــــــــة الزبـــــــــــــــــــون ) Cravens(وي

Customer value  خـرج العمليـات التـي م(بأنهّـا
تبــدأ مــع تثبيــت اســتراتيجيات الأعمــال وفهــم عميــق 
ــــون باهتمــــام  ــــائن، وتكــــوين قيمــــة للزب لحاجــــات الزب

  ). ٦٨: ٢٠٠٦الجنابي، (الإدارة في التسعينات 
ألا أن بعـــــض البـــــاحثين يقيمـــــون قيمـــــة الزبـــــون 

، )مبادلة بين السعر والجـودة(بشكلٍ أولي على انها 
مـــــن خـــــلال ملاحظـــــتهم  وإن هـــــذا الاعتمـــــاد ينشـــــأ

ــــــة . للأســــــواق وتبــــــين فــــــي نهايــــــة الثمانينــــــات وبداي
التســعينات بــأن الســعر والجـــودة يقــودان الــى شـــراء 

  )Bruggen & Langerak, 2003: 1-2. (الزبون
أربعــــة مفــــاهيم ) Zei Thaml(ولقـــد وضــــع      

ــــــــــــت القيمــــــــــــة بوصــــــــــــفها ــــــــــــون، عرف : لقيمــــــــــــة الزب
  )٢٠٠٦،٦٩الجنابي،(
  . السعر الأقل .أ 
  . يرغب به الزبون الخدمة أو المنتوجأي شيء  .ب 
 . إنها الجودة التي يستلمها الزبون .ج 

 . انها ما يحصل عليه الزبون مقابل ما يدفع .د 

تقيـــيم الزبـــون (كمـــا عٌرفـــت قيمـــة الزبـــون بأنهّـــا 
بدقــة لبضــائع البــائع وموافقتــه علــى شــرائها فقــط إذا 
كانــت المنــافع نســبة إلــى التكلفــة ملحوظــة وبشــكلٍ 

يعنــي الاســتحقاق النســبي أو الأهميــة عــادل، والتــي 
  ) www.superiovalue.com(.النسبية للزبون

ومـن الجـدير بالـذكر فـإن الكـلام والتحـاور بــين 
المنظمــــات وزبائنهــــا يولــــد نـــــوع مــــن فــــرص العمـــــل 

إلا ان الزبـــــائن غيـــــر الراضـــــين فـــــإن . الجديـــــدة لهـــــا
تـــــأثيرهم عليهــــــا يكـــــون العكــــــس تمامـــــا لــــــذا علــــــى 

أن تــــدرك حاجــــات وتوقعــــات المنظمــــات التعليميــــة 
زبائنهـــا ليقومـــوا بتقـــديم خـــدمات متوافقـــة مـــع تلـــك 

حيث إن إدراك الزبون لقيمة معينـة قائمـة ، التوقعات
الســــلوك  ،الخدمــــة، المنظمــــة(علــــى العناصــــر الآتيــــة

ــــي فقــــط بيــــع  ، فالقيمــــة لا)والمنتــــوج الشــــرائي، تعن
ـــــب  خدمـــــة بســـــعر معتـــــدل أو مـــــنخفض، فـــــإلى جان

الجـودة، الصـورة (يضاً من ناحيةالسعر تقاس القيمة أ
وذلـك ، )الذهنية للمنظمة، الخدمة المرافقة للخدمة

مــن أجــل زيــادة أو الإبقــاء علــى مســتوى متفــوق مــن 
إرضــــاء المســــتفيدين، وعلــــى المنظمــــة التعليميــــة أن 

المتمثلـين (تتبنى شراكات وعلاقـات قويـة مـع زبائنهـا
بالطلبــة فــالزبون يرغــب بالتعامــل مــع تلــك التــي يثــق 
بهــا ويــدرك القيمــة فــي علاقتــه معهــا، ونتيجــة لــذلك 

  . سيواصل اقتناء خدماتها بكل ولاء وإخلاص
ــــــت  إلا ان معظــــــم المنظمــــــات التعليميــــــة مازال
ــائن فــي مركــز عملهــا، لأنهــا لا  تخفــق فــي وضــع الزب

) Customer Center( تــؤمن بمبــدأ مركزيــة الزبــون

Market( ، فضــلا عــن ذلـــك علــى تلــك المنظمـــات
لحســـــبان النجـــــاح والتفـــــوق إذا مـــــازودت الأخـــــذ با

ـــــــــــــــــــــة(الزبـــــــــــــــــــــائن  ـــــــــــــــــــــة) الطلب . بقيمـــــــــــــــــــــة حقيقي
)ttp://globrands.orgh(  

ونستشــف مــن ذلــك بــأن المنظمــة ســواء كانــت 
إنتاجيـــــة أم خدميـــــة تحتـــــاج مجـــــاليين لإتقـــــان قيمـــــة 

  : الزبون، هما
) الطالـــب(إيجـــاد قيمـــة الزبـــون: المجـــال الأول

  . بالشكل الذي يمكنها إستراتيجياً من إدارة ربحيته
ــــــــاني ــــــــى قيمــــــــة : المجــــــــال الث إن تحصــــــــل عل

ـــــب(الزبـــــون ـــــي يمكـــــن أن تقـــــاس )الطال بالشـــــكل الت
إسـتراتيجياً مـن خـلال معرفــة ربحيـة الزبـون، إذ يمثــل 
الأول، المجـــــال الأول للاســـــتثمار، والثـــــاني العائـــــد 

  .على الاستثمار
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  . يعرض العلاقة بين إدارة ربحية الزبون وإدارة تجربة الزبون )٥(والشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  يوضح العلاقة بين إدارة تجربة الزبون وإدارة ربحية الزبون -:) ٥(شكل ال

Source: Gupta, Sunil & Schmitt, H., "Building a Customer-Centric Organization with 
Customer Experience and Customer profitability" Donald Lehman, 
2005.http://www.globalbrands.org 
 
 

 Element of valueعناصر قيمة الزبون عناصر قيمة الزبون عناصر قيمة الزبون عناصر قيمة الزبون ) ) ) ) ٢٢٢٢
customer 
ـــرى  ـــون ) Naumann(ي إن عناصـــر قيمـــة الزب

هــــــي جـــــــودة المنتـــــــوج، جـــــــودة الخدمـــــــة ، الســـــــعر 
 كل إدراك الزبون للقيمـةوالمكانة الذهنية، والتي تش

وكل من إستراتيجية المنظمـة لأداء تتكامـل فـي هـذه 
المساحة بوساطة إدراك الزبائن لقيمـة المعـروض فـي 
بيئــة الأعمـــال ذات التنــافس العـــالي ســيقارن الزبـــون 
القيمــة المدركــة للمعــروض التنافســي والمنظمــة التــي 
ــائن هــي المنظمــة التــي تعمــل علــى تســليم  تفــوز بالزب

قيمــة مــن وجهــة نظــر الزبــائن وهــذه العناصــر  أفضــل
لقيمـــــــــــــة الزبـــــــــــــون ممكـــــــــــــن عرضـــــــــــــها بالشـــــــــــــكل 

  .)٣٧، ٢٠٠٤السعيدي،:(الآتي
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  عناصر قيمة الزبون-:)٦(الشكل  
لتحقيـق الميـزة التنافسـية، رسـالة ماجسـتير مقدمـة إلـى  السعيدي، يعرب عدنان، تحليل استراتيجيات مصـفوفة قيمـة الزبـون، كمـدخل: المصدر

  . ٢٠٠٤جامعة بغداد، 
وهنـــاك خمســـة تصــــنيفات لقـــادة قيمـــة الزبــــون 
ــــــــــــاء الخدمــــــــــــة هــــــــــــي ــــــــــــى قــــــــــــرار اقتن : تــــــــــــؤثر عل

)http://cpd.ogiodu:(  
يســـتند قـــادة القيمـــة : قـــادة القيمـــة الاقتصـــادية )١

كلفـــــة (كات الزبـــــون حـــــول الاقتصـــــادية علـــــى مـــــدر 
وامــــتلاك، وتركيــــب واســــتعمال الخدمــــة، ،الحصــــول

فالقيمـــة الاقتصـــادية مرتبطـــة بالقيمـــة الوظيفيـــة التـــي 
تتعامــــل بشــــكلٍ غيــــر مباشــــر مــــع كــــل مــــن الأســــعار 

  . والتكاليف
قيمــة الأداء معتمــدة علــى : قيمــة وظيفيــة الأداء )٢

للمواصــــفات الوظيفيـــــة ) الطالــــب(مــــدركات الزبــــون
  . للخدمة

تعــد تصــورات : ورات الزبــون حــول المجهــزتصــ )٣
ـــــة  الزبـــــون عامـــــل مـــــؤثر فـــــي قبـــــول العلامـــــة التجاري
ــــزام  للمنظمــــة والمســــألة المهمــــة هنــــا مصــــداقية والت

 . المنظمة إلى السوق

تنشــأ الحــوافز مــن : أهــداف ومحفــزات الزبــون )٤
فضــلاً . حاجــة الزبــون لاعتــراف والاحتــرام، التملــك
حـــث عـــن عـــن محفـــزات إضـــافية والتـــي تتضـــمن الب

الحداثــة والتجديــد والحصــول علــى المعرفــة، إذ أن 
مكونات الزبون تكـون شخصـية وعاطفيـة فـي أغلـب 

 . الأحيان هنا النوع يشبه القيمة الوظيفية والعاطفية

ـــــون )٥ ـــــة موضـــــوع شـــــراء الزب ـــــى : حال تشـــــتمل عل
العوامــل البيئيــة المؤقتــة التــي تشــكل الســياق الــذي 

هـــا تـــأثيرات يكــون النشـــاط متعلـــق بالشــراء، والتـــي ل
تجربـة ( جانبية على سلوك الزبون، مـن هـذه العوامـل

الزبون، تأثيرات الاجتماعية، قـرارات الشـراء الأكثـر 
 ).أهمية، والتي تقوده لاختيار خدمة على أخرى

 الجانب التطبيقي

  المبحث  الثالث 

 
ً
  نبذة تعريفية عن المعهد: أولا
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 ــــــــــــــــــ  لوم الاقتصادية والإدارية الغري للع

فـــي  ١٩٧٨نجــف عــام /تأســس المعهــد التقنــي
ة بعد أن كان يحتـوي آنـذاك علـى ثلاثـة قضاء الكوف
ـــاء، المـــدني، المحاســـبة(أقســـام هـــي  ، وفـــي )الكهرب

ونظــــراً ). الميكانيـــك(اســـتحدث قســــم  1979عـــام 
للتوســـع الحاصـــل فـــي المســـيرة العلميـــة فقـــد انتقـــل 

مـــن قضـــاء  ١٩٨٤نجـــف فـــي عـــام /المعهـــد التقنـــي 
الكوفـــة ليكـــون فـــي مكانـــه الحـــالي علـــى طريـــق أبـــي 

كــــم جنــــوب مركــــز مدينــــة )٥( صــــخير، حيــــث يبعــــد
يطــــل هــــذا المكــــان علــــى بحــــر . النجــــف الأشــــرف

النجـف ممـا يتـيح للطلبـة الاسـتمتاع بالطبيعـة وتـوفير 
ـــــد عـــــن ضوضـــــاء  ـــــاخ الدراســـــي الملائـــــم والبعي المن

  . المدينة
أضـــيف إلـــى المعهـــد قســـمي  ١٩٨٦وفـــي عـــام 

، وبعــــدها ازداد )الاتصــــالات، وأنظمــــة الحاســــبات(
ـــه بقيـــة الكـــادر التدريســـي فـــي ال معهـــد وتوســـعت في

الأقســام وازداد عـــدد الطلبــة المقبـــولين فــي المعهـــد 
إلــى أن وصـــل عـــدد الأقســـام الإداريـــة والتكنولوجيـــة 

إلـى عشـرة أقسـام بـأثنى عشـر فرعـاً،  ١٩٩٦في عـام 
تقنيّــاً، ) ١٧٦(أســتاذاً و) ٥٧(حيــث يــدرس فيــه الآن 

موظفــــاً، وتوجــــد فــــي ) ٣٥(أمّــــا الإداريــــون فعــــددهم 
تبة كبيرة جداً تحتوي على الكتب القيمـة المعهد مك

ولكافـــة الاختصاصـــات وكـــذلك تحتـــوي علـــى عـــدد 
  . من المجلات والدوريات العلمية

كمـا يضـم المعهـد قاعـة رياضـية واسـعة تحتــوي 
على مساحات نظاميـة وأجهـزة حديثـة وكـذلك نـادي 
طلابــي وأقســام داخليــة تحتــوي علــى جميــع وســائل 

ـــــة ال ـــــي يحتاجهـــــا طلب كمـــــا . محافظـــــاتالراحـــــة الت
يحتـــوي المعهـــد علـــى مركـــز حاســـبة متطـــور لتقـــديم 
خـــــدمات للمعهـــــد ودوائــــــر الدولـــــة وكـــــذلك يضــــــم 
ــــــــرة تقــــــــدم نشــــــــاطات تصــــــــنيعية  المعهــــــــد ورش كبي
واستشـــارية إلـــى دوائــــر الدولـــة الصـــناعية والخدميــــة 

ـــــب الخـــــدمات  والقطـــــاع الخـــــاص مـــــن خـــــلال مكت
  . العلمية والاستشارية بالمعهد
ي مسـاحته الشاسـعة بنـاء  وقد احتوى المعهد فـ

كليــة تقنيــة تضــم قســمين فــي داخــل حــدود المعهــد 
ـــة(وهـــي  ـــة التقني حيـــث تأسســـت عـــام ) نجـــف/الكلي
١٩٩٨ .  

أمّـــا علـــى صـــعيد المحافظـــة فـــأن هـــذا الصـــرح 
ــــات ســــلب  ــــر قــــد تعــــرض  إلــــى عملي العلمــــي الكبي

ولكـــــن الأيـــــدي )  ٢٠٠٣، ١٩٩٠( وتخريـــــب عـــــامي
يـب والنهــب الخيـرة حالـت بينــه وبـين عمليــات التخر 

   .والسلب، التي أنهت حكم البعث في العراق
عرض نتائج إجابـات عينـة البحـث : ثانياً 

  :على أساس متغيرات الدراسة
يتنــاول هــذا المبحــث عــرض وتحليــل البيانــات 

الناتجة مـن خـلال  التي تضمنتها استمارة الاستبانة ،
لقيـاس الاتجاهــات ) Thurston(اسـتعمال مقيــاس 

احد عشـر  إلىوالذي يتدرج  ،)١٩٨٢،١٩٧توفيق،(
درجــة يمثــل كــل منهــا حالــة معينــة للاتجــاه والاتفــاق 
بشـأن فقـرات الاســتبانة والـذي يتــوزع مـن أعلــى وزن 

ـــذي أعطـــى درجـــة واحـــدة لتمثـــل حقـــل ) 11(لـــه، وال
ــــه %) 100اتفــــق بنســــبة (الإجابــــة  الــــى أوطــــأ وزن ل

درجـــة لتمثـــل حقـــل الإجابـــة اتفـــق ) 1(والــذي أعطـــى
  %)Zero(بنسبة

دف الوقوف على آراء واسـتجابة المبحـوثين به
تدريســـي مـــن مجتمـــع البحـــث ) 25(البـــالغ عـــددهم 

ــــل بالمعهــــد التقنــــي حــــول متغيــــرات  نجــــف،/المتمث
الدراسة المتمثلـة بأبعـاد جـودة التعلـيم التقنـي وأبعـاد 

 .قيمة الزبون

إذ تـم اعتمـاد الوســط الحسـابي الفرضـي البــالغ 
وتقيــــيم كمتوســــط أداة القيــــاس بهــــدف قيــــاس ) 6(

الدرجة المستحصل عليها والمتعلقة باسـتجابة الفـرد 
عينـــة البحـــث وذلـــك ضـــمن التقـــدير اللفظـــي لأوزان 
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الاســـــــتبانة لإحـــــــدى عشـــــــرة،علما أن متوســـــــط أداة 

هوعبــارة عــن معــدل أعلــى درجــة )  6(القيــاس البــالغ
ــــــه)  11(فــــــي القيــــــاس ،أي أن ) 1(وأوطــــــأ درجــــــة في

وفــــــي مــــــايلي شــــــرح مفصــــــل لوصــــــف ،)6=1+11(
جابات عينــــة عينــــة المبحــــوثين حــــول متغيــــرات اســــت

  .البحث 
ـــة الدراســـة  -١ عـــرض نتـــائج اســـتجابات أفـــراد عين

  :حول أبعاد جودة التعليم التقني
الــــــــى الوصــــــــف العــــــــام  1,2,3)(تشــــــــير الجــــــــداول

لاســــتجابات أفـــــراد عينـــــة البحــــث والوصـــــف علـــــى 
المســـتوى التفصــــيلي لأبعـــاد جــــودة التعلـــيم التقنــــي 

، وعلـى )م الزبون، الاسـتجابةالكفاية، فه(المتمثلة بـ
  .نجف عينة البحث/مستوى المعهد التقني

  بعد الكفاية  - أ
يتضــح مــن خــلال النتــائج النهائيــة الــواردة 

أن الوســـط الحســــابي المـــوزون العــــام ) 1(بالجـــدول
ــــة(لبعــــد  ــــاري )6.44(بلــــغ ) الكفاي ــــانحراف معي ، وب

، إذ  (54.4)، وبنســــبة اتفــــاق بلغــــت(0.96)قــــدره 
لحســابي المــوزون العــام اكبــر مــن تبــين أن الوســط ا

ـــالغ  وهـــذا يعنـــي إن مؤشـــر  (6)الوســـط الفرضـــي الب
يعــــد واضــــحاً لأفــــراد عينــــة البحــــث ) الكفايــــة( بعــــد

، وفقـا لوجهـة نظـرهم(54.4%) بنسـبة اتفـاق بلغـت
ويعزى ذلك الى ارتفاع مستوى إدراكهم لهـذا البعـد  
كونــه مــن الأبعــاد المهمــة فــي مجــال تحقيــق جــودة 

  .نيالتعليم التق
نجـد أن ) 1(ومن ملاحظـة نتـائج الجـدول 

قــد حققــت تقــدماً واضــحاً باتجــاه (1,3) الفقــرات 
علــى مســتوى تدريســي المعهــد ) الكفايــة( شـيوع بعــد

نتيجــــة تجــــاوز الأوســــاط الحســــابية ، عينــــة البحــــث
ـــــب  الموزونـــــة للفقـــــرات أعـــــلاه والبالغـــــة علـــــى الترتي

ممــا يــدل ) 6(للوسـط الفرضــي البــالغ (6.76,6.92)
 57.6)  إن أفـراد عينـة البحـث متفقـون بنسـبة على

  .حول مضمون الفقرات أعلاه على الترتيب(59.2,

  النسبية لمتغير الكفاية الأهميةو نسبة الاتفاق والانحراف المعياري  ،المعدل-:)١(جدولال 
  ت
 

نسبة  المعدل العبارة
 الاتفاق

الانحراف 
 المعياري

الاهمية 
 النسبية

لى تحقيق احتياجات الطلبة والتدريسيين فيه وانتقال تسعى ادارة المعهد ا ١
 .المعلومات بصورة انسيابية بينهم

6.76 57.6 1.03 2 

 )الاجتماعية، والاكاديمية، النفسية(يتم تحديد احتياجات الطلبة المختلفة ٢
 .  والعمل على تحقيقها

5.64 46.4 0.98 3 

 1 0.88 59.2 6.92 .م التقنيالمناهج الدراسية ملائمة لمتطلبات جودة التعلي ٣

 - 0.96 54.4 6.44 المعدل العام

فـــي حـــين كانـــت اتجاهـــات واســـتجابات عينـــة 
نتيجـة تراجـع الوسـط (2) البحث سلبية بشأن الفقرة

 (5.64)الحســابي المــوزون للفقــرة المــذكورة والبــالغ 
 وبـانحراف معيـاري  (6)عن الوسط الفرضي البـالغ 

حــول عمــل (46.4) وبنســبة اتفــاق بلغــت (0.98)
ــــــــة  تدريســــــــي المعهــــــــد بتحديــــــــد احتياجــــــــات الطلب

، )والأكاديميــــة، والاجتماعيـــــة، النفســـــية(المختلفــــة 
والعمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل علــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــى تحقيقهــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا

  بعد فهم الزبون -ب
يتضــح مــن خــلال النتــائج النهائيــة الــواردة 

أن الوســــط الحســـابي المــــوزون العــــام ) 2(بالجـــدول

ي وبـــانحراف معيـــار  ،)7.02(بلـــغ )فهـــم الزبـــون(لبعــد
،اذ  (62.2%) وبنسبة اتفـاق بلغـت ،(0.83)قدره 

تبــين أن الوســـط الحســـابي المــوزون العـــام اكبـــر مـــن 

PDF Created with deskPDF PDF Writer - Trial :: http://www.docudesk.com



 -١٨٩-                ......................    اثر أبعاد جودة التعليم التقني في تعزيز قيمة الزبون

 ــــــــــــــــــ  لوم الاقتصادية والإدارية الغري للع

وهــــذا يعنــــي ان مؤشــــر (6)الوســــط الفرضــــي البــــالغ 
يعــد واضــحا لافــراد عينــة البحــث )فهــم الزبــون( بعــد

 وفقـا لوجهـة نظـرهم،(62.2%) بنسـبة اتفـاق بلغـت
ارتفــــاع مســــتوى ادراكهــــم حــــول  إلــــىويعــــزى ذلــــك 

 إذ هميــة هــذا البعــد فــي مجــال عملهــم التدريســي،ا

احتــل هـــذا البعــد المرتبـــة الآولـــى مــن حيـــث اهميتـــه 
بعد فهم الزبون يأتي بالدرجة الأولـى  إن وهذا يعني،

  . في أولويات اهتمامات تدريسي المعهد التقني
  

  فهم الزبونالنسبية لمتغير  الأهميةو نسبة الاتفاق والانحراف المعياري ،المعدل-:) ٢( جدولال
  ت
 

نسبة  المعدل العبارة
 الاتفاق

الانحراف 
 المعياري

الاهمية 
 النسبية

 1 0.79 62.8 7.28 . معرفة التدريسي مدى الدافعية لدى الطالب لتقبل المادة العلمية والعملية ١

وضع خطة عمل تشاركية مع بداية كل عام دراسي تشمل جميع المؤشرات  ٢
 . الخدمة التعليميةلغرض فهم الطالب التي يتألف منها نظام جودة

6.52 55.2 0.96 3 

يفسح التدريسين المجال للطلبة لادلاء آراءهم ومقترحاتهم من خلال اتباع  ٣
 ).الادارة الذاتية( مبدأ

7.28 62.8 1.01 2 

 - 0.83 60.2 7.02 المعدل العام

نجـــــد ان ) 2(ومــــن ملاحظـــــة نتــــائج الجـــــدول 
ذا البعـــد قـــد حققـــت الخاصـــة بهـــ (1,2,3)الفقـــرات

علـى )فهـم الزبـون ( باتجـاه شـيوع بعـد واضـحاً  تقـدماً 
مستوى تدريسي المعهد ،عينة البحث نتيجـة تجـاوز 
الاوساط الحسابية الموزونـة للفقـرات اعـلاه والبالغـة 

للوســط الفرضــي (7.28,6,52,7.28)علــى الترتيــب 
ممايـــــدل علـــــى ان افـــــراد عينـــــة البحـــــث  (6)البـــــالغ

حــول  (62.8 ,62.8,55.2)تمتفقــون  بنســبة بلغــ
  .مضمون الفقرات اعلاه على الترتيب

ــــة يتضــــح تقــــدم  علــــى مــــا وبنــــاءً  أن لأفــــراد عين
البحــث متفقــون بشــكل كبيــر حــول معرفــة التدريســي 
مــدى الدافعيــة لـــدى الطالــب لتقبـــل المــادة العلميـــة 

طــة عمــل تشــاركية مــع بدايــة كــل خووضــع  والعمليــة،
تـــي يتـــألف ؤشـــرات المعـــام دراســـي تشـــمل جميـــع ال

ــــة لغــــرض فهــــم  منهــــا نظــــام جــــودة الخدمــــة التعليمي
وفسح المجال مـن قبـل التدريسـين للطلبـة  الطالب،

ــــدأ  لادلاء ارائهــــم ومقترحــــاتهم مــــن خــــلال اتبــــاع مب
ـــــــة ( ممـــــــا يســـــــاعد ذلـــــــك للاتقـــــــاء  ،)الادارة الذاتي

  .بالمستوى العلمي للطالب
  :بعد الاستجابة -ج

أن (3)ول يتضــح مــن خــلال النتــائج الــواردة بالجــد
  )الاستجابة(الوسط الحسابي الموزون لبعد

 ،(0.95) ةوبانحراف معياري قـدر  ،)(6.92بلغ
تبـين أن الوسـط  إذ ،%) (59.2وبنسبة اتفاق بلغـت

الحســابي المــوزون العــام اكبــر مــن الوســط الفرضـــي 
ـــالغ  ) الاســـتجابة(وهـــذا يعنـــي ان مؤشـــر بعـــد (6)الب

 ق بلغـتيعد واضحا لافراد عينة البحث بنسبة اتفـا

 إلـــىويعـــزى ذلــك  لوجهـــة نظــرهم ، وفقــاً (%59.2)
ارتفــاع مســتوى ادراكهــم حــول اهميــة هــذا البعــد فــي 

احتـــــل هـــــذا البعـــــد  إذ مجـــــال عملهـــــم التدريســـــي،
  .المرتبة الثانية في سلم ترتيبه من حيث اهميته

  ستجابةالاهمية النسبية لمتغير الاو نسبة الاتفاق والانحراف المعياري  ،المعدل-:)٣(جدول ال
  ت
 

نسبة  المعدل العبارة
 الاتفاق

الانحراف 
 المعياري

الاهمية 
 النسبية
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 اثر أبعاد جودة التعليم التقني في تعزيز قيمة الزبون            ......................        -١٩٠-     

 
المركزية الشديدة في ظل اللوائح والانظمة التقليدية لاتشجع على تطوير وتحسين  ١

 الخدمة التعليمية

6.76 57.6 1.03 2 

 3 0.94 56.8 6.68 .  مشاركة الجميع في عملية التحسين المستمر للعملية التعليمية ٢

تحقق الجودة في الخدمة التعليمية للتقليل من الاهدار الناتج عن ترك المعهد او  ٣
 .لرسوب

7.32 63.2 0.88 1 

  59.2 6.92 المعدل العام
0.95 

-  
 

  
نجد  )3(ومن ملاحظة معطيات نتائج الجدول 

الخاصة بهذا البعد قـد حققـت  (1,2,3)ان الفقرات
علـــى )الاســـتجابة( تقــدما واضـــحا باتجـــاه شـــيوع بعـــد

مستوى تدريسي المعهد التقني ،عينة البحـث نتيجـة 
تجــاوز الاوســاط الحســابية الموزونــة للفقــرات اعــلاه 

للوسـط  .7) (32,6.68,6.76الترتييبوالبالغة على 
ممايــــدل علــــى ان افــــراد عينــــة  (6)الفرضــــي البــــالغ

 (57.6, 63.2.56.8)البحـث متفقـون  بنسـبة بلغـت
  . ه على الترتيبحول مضمون الفقرات اعلا

وبنـــاء علـــى ماتقـــدم اتضـــح للبـــاحثتين أن أفـــراد 
ـــر حـــول المركزيـــة  ـــة البحـــث متفقـــون بشـــكل كبي عين
الشــديدة فــي ظــل اللــوائح والانظمــة لاتشــجع علــى 
تطـوير وتحســين الخدمــة التعليميــة ،مشــاركة الجميــع 
ــــة  ــــة التعليمي ــــة التحســــين المســــتمر للعملي فــــي عملي

لتعليميــة التقليــل ،كمــا تحقــق الجــودة فــي الخدمــة ا
  .من الأهدار الناتج عن ترك المعهد أو الرسوب 

ــــة البحــــث -٢ ــــائج اســــتجابات افــــراد عين عــــرض نت
  حول مضمون فقرات أبعاد قيمة الزبون

، إلــى الوصـــف العـــام (4,5,6)تشــير الجـــداول 
ـــة البحث،لأبعـــاد  والتفصـــيلي لاســـتجابات أفـــراد عين

ة تجربـــــ ربحيـــــة الزبـــــون،(قيمـــــة الزبـــــون المتمثلـــــة ب

،علــــى مســــتوى المعهــــد )الاتصــــال بــــالزبون الزبــــون،
  :نجف عينة البحث وعلى النحو الآتي/التقني 

  :بعد ربحية الزبون -أ
يتضـــــــــح مـــــــــن خـــــــــلال النتـــــــــائج الـــــــــواردة 

أن الوســــــــــط الحســــــــــابي المــــــــــوزون (4)بالجــــــــــدول
وبـانحراف معيـاري ،)(7.04، بلـغ)ربحيـة الزبـون(لبعد

 ،اذ %)(60.4،وبنســــبة اتفـــاق بلغــــت(0.99)قـــدره 
تبــين أن الوســـط الحســـابي المــوزون العـــام اكبـــر مـــن 

وهــــذا يعنــــي ان مؤشــــر (6)الوســــط الفرضــــي البــــالغ 
يعــد واضــحا لأفــراد عينــة البحــث )ربحيــة الزبــون(بعــد

 وفقــا لوجهــة نظــرهم ،(60.4%)بنســبة اتفــاق بلغــت
ارتفــاع مســتوى وعــيهم وإدراكهـــم  إلــىويعــزى ذلــك 

حـــــول أهميـــــة هـــــذا البعـــــد علـــــى مســـــتوى المعهـــــد 
نجف، إذ احتل هذا البعد المرتبة الأولى فـي /نيالتق

  . سلم ترتيبه من حيث أهميته
  
  
  
  
  
  
  

  نسبة الاتفاق والانحراف المعياري ةالاهمية النسبية لمتغير ربحية الزبون،المعدل-:)٤(الجدول

  ت
 

 المعدل العبارة
نسبة 
 الاتفاق

الانحراف 
 المعياري

الاهمية 
 النسبية

 3 0.94 58.8 6.88 .الطالب عند تقديم الخدمة التعليمية له)منفعة(بار قيمةيأخذ المعهد بنظر الاعت ١
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 ــــــــــــــــــ  لوم الاقتصادية والإدارية الغري للع

 1 1.01 62.0 7.20 .يعتبر المعهد الطالب الخريج الربح الحقيقي له ٢

٣ 
ينبغـــي ان تبنـــي نـــواتج العمليـــة التعليميـــة للبـــرامج الدراســـية علـــى متطلبـــات ســـوق 

 .العمل
7.04 60.4 1.03 2 

 - 0.99 60.4 7.04 المعدل العام

نجـد ) (4ومن ملاحظة معطيات نتائج الجـدول
الخاصة بهذا البعد قـد حققـت  (1,2,3)ان الفقرات

علـى ) ربحية الزبون(تقدما واضحا باتجاه شيوع بعد 
نجـف ،عينـة البحـث /مستوى تدريسـي المعهـدالتقني

نتيجــة تجــاوز الاوســاط الحســابية الموزونــة للفقــرات 
ــــــــــــــــى الترتييــــــــــــــــب   7.04)اعــــــــــــــــلاه والبالغــــــــــــــــة عل

ممايــــدل  (6)الوســــط الفرضــــي البــــالغ،(7,20,6.88
ـــــــراد عينـــــــة البحـــــــث متفقـــــــون  بنســـــــبة  علـــــــى ان اف

حــول مضــمون الفقــرات  (60.4,62.0,58.8)بلغــت
  . اعلاه على الترتيب

أن أفراد عينـة البحـث يتضح وبناء على ماتقدم 
متفقــــون بشــــكل واضــــح حــــول ســــعي المعهــــد الــــى 

الــــب عنــــد الط)منفعــــة(الأخــــذ بنظــــر الاعتبــــار قيمــــة 
ويعتبر المعهد الطالب  تقديم الخدمة التعليمية لهم،

ـــواتج  الخـــريج الـــربح الحقيقـــي لـــه وينبغـــي أن تبنـــى ن
العمليــة التعليميـــة للبـــرامج الدراســـية علـــى متطلبـــات 

  . سوق العمل
وبــانحراف ،)(7.04، بلــغ)ربحيــة الزبــون(مؤشــر 

ــــــــــــــــدره  ــــــــــــــــاري ق ،وبنســــــــــــــــبة اتفــــــــــــــــاق (0.99)معي
ــــــين أن %)(60.4بلغــــــت الوســــــط الحســــــابي  ،اذ تب

المــــوزون العــــام اكبــــر مــــن الوســــط الفرضــــي البــــالغ 
يعــــد )ربحيـــة الزبـــون(وهـــذا يعنـــي ان مؤشـــر بعـــد(6)

 واضــحا لافــراد عينــة البحــث بنســبة اتفــاق بلغــت

وفقـــا لوجهـــة نظـــرهم، ويعـــزى ذلـــك الـــى (%60.4)
ارتفــاع مســـتوى وعـــيهم وادراكهــم حـــول اهميـــة هـــذا 

اذ احتــل نجــف ،/البعــد علــى مســتوى المعهــد التقنــي
هـذا البعـد المرتبــة الأولـى فــي سـلم ترتيبــه مـن حيــث 

  .أهميته
  :بعد تجربة الزبون - ب

ــــــــــــواردة  ــــــــــــائج ال يتضــــــــــــح مــــــــــــن خــــــــــــلال النت
أن الوســــــــــط الحســــــــــابي المــــــــــوزون (5)بالجــــــــــدول

وبـانحراف معيـاري ،)(6.48، بلـغ)تجربـة الزبـون(لبعد
،اذ %) (54.8،وبنســــبة اتفــــاق بلغــــت(0.88)قــــدره 

وزون العـــام اكبـــر مـــن تبــين أن الوســـط الحســـابي المــ
وهــــذا يعنــــي ان مؤشــــر (6)الوســــط الفرضــــي البــــالغ 

يعــد واضــحا لافــراد عينــة البحـــث )تجربــةالزبون(بعــد
وفقــا لوجهــة نظــرهم (54.8%) بنسـبة اتفــاق بلغــت

ارتفــاع مســـتوى وعــيهم وادراكهـــم  إلـــىويعــزى ذلــك 
  .حول اهمية هذا البعد

  
  
  
  
  
  

  والاهمية النسبية لمتغير تجربة الزبون، اف المعياريوالانحر ، نسبة الاتفاق، المعدل-:)٥(الجدول 

  ت
 

 المعدل العبارة
نسبة 
 الاتفاق

الانحراف 
 المعياري

الاهمية 
 النسبية

١ 
يهـــتم المعهـــد بـــردود افعـــال الطلبـــة اتجـــاه مايتلقونـــه مـــن خدمـــة تعليميـــة 

 .متمثلة بالمحاضرات
6.40 54.0 0.64 3 

 2 1.02 54.8 6.48لـــب علـــى المســـتوى العلمـــي يأخـــذ المعهـــد بنظـــر الاعتبـــار تجـــارب الطا ٢
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 .والعملي

 1 0.99 55.6 6.56 .يعد المعهد الطالب شريك ستراتيجي له في تطوير برامجه التعليمية ٣

 - 0.88 54.8 6.48 المعدل العام

نجـد ) (5ومن ملاحظة معطيات نتائج الجـدول
الخاصة بهذا البعد قد حققـت  (1,2,3)ان الفقرات

علــى )تجربــة الزبـون(باتجــاه شـيوع بعـد تقـدما واضـحا
نجف ،عينة البحـث /مستوى تدريسي المعهد التقني

نتيجــة تجــاوز الاوســاط الحســابية الموزونــة للفقــرات 
 6.48 ,6.56)اعــــلاه والبالغــــة علــــى الترتيــــب 

ممايــدل علــى ان  (6)الوسـط الفرضــي البــالغ،(6.40
افـــــــــــــــراد عينـــــــــــــــة البحـــــــــــــــث متفقـــــــــــــــون  بنســـــــــــــــبة 

حــول مضــمون الفقــرات  (55.6,54.8,54.0)بلغــت
  .اعلاه على الترتيب

  

  

  :بعد الاتصال بالزبون -ج
يتضـــــــــح مـــــــــن خـــــــــلال النتـــــــــائج الـــــــــواردة 

أن الوســــــــــط الحســــــــــابي المــــــــــوزون (6)بالجــــــــــدول
،وبـــــانحراف )(6.49، بلـــــغ)الاتصـــــال بـــــالزبون(لبعــــد

ــــــــــــــــدره  ،وبنســــــــــــــــبة اتفــــــــــــــــاق (0.85)معيــــــــــــــــاري ق
ــــــين أن الوســــــط الحســــــابي %) (54.9بلغــــــت ،اذ تب

بــــر مــــن الوســــط الفرضــــي البــــالغ المــــوزون العــــام اك
يعـد ) الاتصال بالزبون(وهذا يعني ان مؤشر بعد (6)

 واضــحا لافــراد عينــة البحــث بنســبة اتفــاق بلغــت

 إلـــىويعـــزى ذلـــك  وفقـــا لوجهـــة نظـــرهم ،(%54.9)
ارتفــاع مســـتوى وعـــيهم وادراكهــم حـــول اهميـــة هـــذا 

  .البعد
  ي والاهمية النسبية لمتغير الاتصال بالزبوننسبة الاتفاق والانحراف المعيار ، المعدل -:)٦( جدولال 

  ت
 

 المعدل العبارة
نسبة 
 الاتفاق

الانحراف 
 المعياري

الاهمية 
 النسبية

١ 
يستخدم التدريسيين وسائل الايضاح المناسبة عند التدريس لخلق الدافعية للتعلم لتحقيق 

 )الطالب(ايجابية المتعلم
6.72 57.2 0.77 1 

 2 83 .0 55.6 6.56 .مع الطالب عند التخطيط لموضوع المحاضرة)لادارة التشاركيةا(يأخذ التدريسي بمبدأ ٢

٣ 
يســعى التدريســي لتعزيــز الاتصــال بالطالــب مــن خــلال تهيئــة المحاضــرة مــن خــلال تهيئــة 

 .المحاضرة باسلوب علمي رصين
6. 
20 52.0 0.96 3 

 - 0.85 54.9 6.49 المعدل العام

نجــد ان ) (6ويتضــح ايضــا مــن نتــائج الجــدول
الخاصـــة بهـــذا البعـــد قـــد حققـــت  (1,2,3)الفقـــرات

الاتصــــــــال (تقــــــــدما واضــــــــحا باتجــــــــاه شــــــــيوع بعــــــــد
نجــف /علــى مســتوى تدريســي المعهــدالتقني)بــالزبون

،عينــــة البحــــث نتيجــــة تجــــاوز الاوســــاط الحســــابية 
ـــــب  الموزونـــــة للفقـــــرات اعـــــلاه والبالغـــــة علـــــى الترتي

 (6)الوســــــط الفرضــــــي البــــــالغ،(6.20,6.56,6.72)
ايـدل علـى ان افــراد عينـة البحــث متفقـون  بنســبة مم

حــول مضــمون الفقــرات  (52.0,55.6,57.2)بلغــت
 .اعلاه على الترتيب

يوجـــد تـــأثير ) اختبـــار الفرضـــية الرئيســـة الثانيـــة( -2
  معنوي لأبعاد جودة التعليم التقني في قيمة الزبون

تتضـــمن هـــذه الفرضـــية ثـــلاث فرضـــيات فرعيـــة 
بعـــد مـــن أبعـــاد جـــودة تبحـــث علاقـــات التـــأثير لكـــل 

، )الطالـــب(التعلـــيم التقنـــي علـــى متغيـــر قيمـــة الزبـــون
وقد استخدمت الباحثتان اختبار الفرضـيات الفرعيـة 
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 ــــــــــــــــــ  لوم الاقتصادية والإدارية الغري للع

  :يلاحظ من الجدول الآتي)٧(الجدول  يظهر فيوكمــا  (t,F) أنمــوذج الانحــدار البســيط واختبــار
  

          n=25لتقني على تجربة الزبون تحليل الانحدار البسيط لمتغير ابعاد جودة التعليم ا-:)٧( الجدول

 معامل

 R² التفسير
Sig. 

 F قيمة

المحسو 
 بة

Sig. 

 t قيمة

المحسو 
 بة

 قيمة الزبون B معامل الانحدار

 تجربة الزبون 0.485 2.18 9.74 4.76 %56.4 %13

 ربحية الزبون 0.498 1.62 8.3 2.64 %35.3 %6.4

 بالزبون الاتصال 0.369 0.222 15.4 4.11 %30.4 %10.9

المحسـوبة لمعـاملات انحـدار أبعـاد  (t) قيمإن  -أ
ــــــــــــة(جــــــــــــودة الخدمــــــــــــة  ، فهــــــــــــم الزبــــــــــــون، الكفاي

علـى قيمـة الزبــون هـي ذات دلالـة معنويــة )الاسـتجابة
علــــى ثبــــوت  ، ممـــا يــــدل) ١(%عنـــد المســــتوى 

 (485 0 ,0.498, 0.369) البالغةمعاملات الانحدار 

ن أيضــا المسـتوى المـذكور، وتبـي علـى الترتيـب عنـد
 المحسـوبة لمعـاملات انحـدار ابعـاد (t) أن قيمـة

علـى قيمـة ) 2.18,1.62,0.222(جودة التعليم التقني
معنويــــة عنــــد المســــتوى  الزبــــون هــــي ذات دلالــــة

، ممــا يــدل علــى ثبــوت معــاملات الانحــدار ) ٥(%
علــى الترتيــب عنــد  (0.823,0.670,2.33) البالغــة

بعــاد أ ويــدل مــن كــل ذلــك بــان. المســتوى المــذكور
جــودة التعلــيم التقنــي تــؤثر معنويــاً علــى متغيــر قيمــة 

 . الزبون

المحسوبة لنمـاذج الانحـدار  (F) ان قيم -ب
متغيـر قيمـة  البسيط لأبعاد جودة التعليم التقني على

ممـا ) ١%،٥(%الزبون هي معنويـة عنـد المسـتوى 

هـذه النمـاذج عنـد المسـتوى  يدل على ثبوت معنوية
 .المذكور

 لال قيمـة معـاملات التفسـيريتضح من خ -ج

(R²) الزبـون  لأبعاد جودة التعلـيم التقنـي علـى قيمـة
) 13.2%,14.2%,29.1%(إنهـــا تفســـر مـــا نســـبته 

على الترتيـب فـي تفسـير متغيـر قيمـة الزبـون والنسـبة 
 المتبقية منها تعود الى مساهمة متغيرات أخرى غير

 . داخلة في النماذج

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  n=25الانحدار البسيط لأبعاد جودة التعليم التقني على قيمة الزبون           تحليل -:)٨(جدولال

 .R² Sig معامل التفسير

 F قيمة

المحسو 
 بة

Sig. 

 t قيمة

المحسو 
 بة

 أبعاد جودة التعليم التقني B معامل الانحدار

 الكفاية 0.485 2.18 16.1 4.76 %30.5 %13.2
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 تجابةالاس 0.685 2.33 15.8 4.98 %33.3 %14.2

 فهم الزبون 0.823 3.31 23.7 10.93 %48.3 %29.1

ـــــة للفرضـــــية  وفيمـــــا يخـــــص الفرضـــــية الفرعيـــــة الثالث
  :الآتي) ٨(الجدول  فيلاحظ من

المحسـوبة لمعـاملات انحـدار ابعـاد  (t) إن قـيم -أ
فهـــــم ، الاســــتجابة، الكفايــــة(جــــودة التعلــــيم التقنــــي

ـــة) الزبـــون ـــة معنوي ـــون هـــي ذات دلال  علـــى قيمـــة الزب
علـــى ثبــــوت  ممـــا يــــدل، )١(%عنـــد المســـتوى 

  (0.823,0.685,0.485) معاملات الانحـدار البالغـة
المسـتوى المـذكور، وتبـين أيضــاً  علـى الترتيـب عنـد

 المحسـوبة لمعـاملات انحـدار ابعـاد (t) إن قيمـة

الكفايــــة، الاســــتجابة، فهــــم (جــــودة التعلــــيم التقنــــي 
ـــون هـــي ذات دلالـــة) الزبـــون ـــر  علـــى قيمـــة الزب غي

، ممــــا يــــدل ) ٥% ،١(%معنويـــة عنــــد المســـتوى 
علـــــــى عـــــــدم ثبـــــــوت معـــــــاملات الانحـــــــدار البالغـــــــة 

علـــــــــــــى الترتيـــــــــــــب عنـــــــــــــد  )0.823,0.685,0.485(
( ذلـك بــان ابعــاد المسـتوى المــذكور ويـدل مــن كـل

تــؤثر معنويــاً علــى ) وفهــم الزبــون،الاســتجابة، الكفايــة
 . متغير قيمة الزبون

        الفصل الثاني
  تالاستنتاجات والتوصيا

  الاستنتاجات

يتضـــمن هـــذا المبحـــث اهـــم الاســـتنتاجات التـــي     
وفــي ضــوء مــاتم استعراضــه فــي ، توصــل اليــه البحــث

وماأظهرتــه البيانــات التــي تــم ، الادبيــات مــن مفــاهيم
والتحليـل الاحصـائي، ، الحصول عليها من الاستبانة

ومن خلال النتائج  الرئيسة التي تم الحصـول عليهـا 
موعة مـن الاحصـاءات والتـي عن طريق استعمال مج

  -:على ضوئها تم التوصل الى الاستنتاجات الاتية
  الاستنتاجات النظرية -أ

تعــــد جــــودة التعلــــيم التقنــــي مــــن الموضــــوعات  .١
ــالغ فــي دفــع ، المهمــة والمعاصــرة لمــا لهــا مــن اثــر ب

نتيجــة للثــورة ، المســيرة العلميــة لأي منظمــة تعليميــة
لتــدفق العلمــي التكنولوجيــة الشــاملة والقائمــة علــى ا

  .والمعرفي
الالتزام بتطبيق نظام ادارة الجودة في منظمات  .٢

التعلـــيم العـــالي علـــى وجـــه العمـــوم، والتعلـــيم التقنـــي 
بشـــكل خـــاص لمـــا لهـــا مـــن دور فـــي تمكـــين تلـــك 
المنظمــات مـــن مواكبـــة التغيـــرات البيئيـــة المتســـارعة 

  . وباستمرار
 إداريـا ان الجودة في التعليم التقني تمثل نهجـاً  .٣
معنيــين بــل  أفــراد فــرد أو إلــى إدارتــه، لاتنــاط تقـدماً م

ـــــة مســـــتمرة تتطلـــــع باســـــتمرار نحـــــو التحســـــين  رحل
والتطــــــوير المســــــتمر لمواكبــــــة تطلعــــــات وتوقعــــــات 

 .باستمرار المستفيدين والمتغيرة

  
  
  
ــتنتاجا -ب ــاد  تالاس ــة بأبع ــة الخاص العملي

 :جودة التعليم التقني

ــــأن تدريســــي المعهــــد متفقــــون بشــــأن  .١ اتضــــح ب
قــرات بعــد الكفايــة فقــد حصــل هــذا المؤشــر علــى ف

يـدل  اوهذ وسط حسابي أعلى من الوسط الفرضي،
ـــة بخصـــوص هـــذا المؤشـــر ومـــدى  علـــى اتفـــاق العين

ــــه ــــك قصــــور مــــن قبــــل تدريســــي  ،أهميت وتبــــين هنال
نتيجـة تراجـع )٢(المعهد عينـة البحـث اتجـاه الفقـرة 

الوســط الحســابي بخصــوص عمــل تدريســي المعهــد 
 النفســـــية،(ات الطلبـــــة المختلفـــــة بتجديـــــد احتياجـــــ

  .،والعمل على تحقيقها)والاجتماعية ،والأكاديمية
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 ــــــــــــــــــ  لوم الاقتصادية والإدارية الغري للع

تبـــــين أن هنالـــــك فقـــــرات ضـــــمن مؤشـــــر فهـــــم  .٢
الزبــون حصــلت علــى اتفــاق عــال فيمــا بينهــا نتيجــة 
 تجاوز اوساطها الحسابية الموزونة الوسـط الفرضـي،

يعـــد واضـــحا )فهـــم الزبـــون (ويعنـــي ذلـــك أن مؤشـــر 
ويعـــزى  وفقـــا لوجهـــة نظـــرهم ،لأفـــراد عينـــة البحـــث 

ارتفـاع مسـتوى أدراكهـم حـول اهميـة هـذه  إلـىذلك 
احتــل هـــذا  إذ البعــد فــي مجــال عملهــم التدريســي،
  .البعد المرتبة ألاولى من حيث اهميته

لأفــــــراد عينــــــة  واضــــــحاً يعــــــد بعــــــد الاســــــتجابة  .٣
وقــد حصــل علــى وســط حســابي أعلــى مــن  البحــث،

توى وهـــذا يـــدل علـــى ارتفـــاع مســـ .الوســـط الفرضـــي
هــذا البعــد فــي مجــال عملهــم  أهميــةول حــأدراكهــم 

التدريسي ويؤكد هذا على انطباعهم الأيجـابي حـول 
  .ابعاد جودة التعليم التقني

الخاصـــة بأبعـــاد قيمـــة  تالاســـتنتاجا  -ج
  الزبون

يعد مؤشر ربحيـة الزبـون واضـحا لـدى تدريسـي  .١
كان هناك اتفاقاً واضحاً من قبلهم حـول   إذ المعهد،

ـــــى الأســـــعي المعهـــــ ـــــار قيمـــــة خـــــد ال ذ بنظـــــر الاعتب
عنــد تقــديم الخدمــة التعليميــة لــه، ) منفعتــه(الطالــب

الـربح الحقيقـي لـه، ) الطالب الخـريج(ويعتبر المعهد
لــذا ينبغــي أن تبنــى نــواتج العمليــة التعليميــة للبــرامج 
الدراســــية علــــى متطلبــــات الســــوق،اذ حصــــل هــــذا 
المؤشـــر علـــى المرتبـــة الأولـــى فـــي ترتيبـــه مـــن حيـــث 

  .لاهميةا
ــــة  .٢ ــــين افــــراد عين ــــاك اتفــــاق ب ــــأن هن ــــين ب تب

وحصــل علــى  البحــث بخصــوص بعــد تجربــة الزبــون،
وســط  حســـابي اعلـــى مـــن الوســـط الفرضـــي، لكـــون 
المعهــد المبحــوث يهــتم بــردود افعــال الطلبــة اتجــاه 

ذ بنظــر خــمايتلقونــه مــن خدمــة تعليميــة مختلفــة، ويأ
الاعتبـــار تجـــارب الطالــــب علـــى المســـتوى العلمــــي 

ويعـــد الطالـــب شـــريك اســـتراتجي لـــه فـــي  لـــي،والعم

تطوير برامجه التعليميـة وكانـت هنـاك علاقـة ايجابيـة 
بين ابعاد جودة التعليم وبعد تجربـة الزبـون، وحصـل 

  . على وسط حسابي اعلى من الوسط الفرضي
ــــالزبون مــــن  .٣ ــــة لبعــــد الاتصــــال ب تــــم اعطــــاء اهمي

خــــلال اســــتعمال وســــائل ايضــــاح مناســــبة مــــن قبــــل 
عهد عينة البحث، والاخذ بمبـدأ الادارة تدريسي الم

التشـــــاركية مـــــع الطالـــــب عنـــــد التخطـــــيط لموضـــــوع 
ــــــز  المحاضــــــرة مــــــن خــــــلال ســــــعي التدريســــــي لتعزي
ـــــة المحاضـــــرة  ـــــق تهيئ ـــــب عـــــن طري الاتصـــــال بالطال
بأســلوب علمــي رصــين وقــد حصــل هــذا البعــد علــى 

 .وسط حسابي اعلى من الوسط الفرضي

  التوصيات
لتي توصل اليهـا البحـث في ضوء الاستنتاجات ا    

والتـــي اســـتندت علـــى تحليـــل المعطيـــات والاطـــلاع 
علــى المفــاهيم النظريــة لموضــوع تطبيــق ابعــاد جــودة 
التعلــيم التقنـــي فـــي تعزيــز قيمـــة الزبـــون، واســـتكمالاً 
لمستلزماته فقد تمكن هذا البحث من التوصـل الـى 
مجموعــــة مــــن التوصــــيات التــــي تســــاهم فــــي ارســــاء 

ات التعليميـــة بشــــكل عــــام، قاعـــدة تســــاعد المنظمــــ
والمعهــــــد التقنــــــي المبحــــــوث بشــــــكلٍ خــــــاص فــــــي 
ــــادة  تحســــين وتطــــوير الخدمــــة التعليميــــة التقنيــــة لزي

  :جودتها، ومن اهم هذه التوصيات مايأتي
نجـف عينـة البحـث علـى /تركيز المعهد التقني  -١

وتوقعـــاتهم اتجـــاه ) الطـــلاب(تفهـــم حاجـــات الزبـــائن
ــــك مــــن ويكــــو  جــــودة الخدمــــة المقدمــــة لهــــم، ن ذل

خــلال عمــل مــنظم ومبــرمج مــدعوم بشــكل اساســي 
بــــالتركيز علـــــى موضـــــوع التغذيــــة الراجعـــــة كمصـــــدر 

  .معلوماتي يثري قيمة الزبون
نجـــــف بأبعـــــاد /اهتمـــــام ادارة المعهـــــد التقنـــــي  -٢

ــــأثير علــــى الواقــــع  ــــي كــــأداة للت ــــيم التقن جــــودة التعل
العلمي والعملي للطلبة اتجاه قيمة الخدمـة المقدمـة 

ـــع ابعـــاد جـــودة الخدمـــة دون و ، لهـــم ان تهـــتم بجمي
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 اثر أبعاد جودة التعليم التقني في تعزيز قيمة الزبون            ......................        -١٩٦-     

 
اســـــتثناء بشـــــرط أن تعطـــــي الأولويـــــة لبعـــــدي فهـــــم 

  .والكفاية، الزبون
ــادارة الجــودة التعليميــة  -٣ تشــكيل ادارة مختصــة ب

ـــــــف اقســـــــام المعهـــــــد  بتفاعـــــــل اعضـــــــاء مـــــــن مختل
المبحوث، يقع على عاتقهـا القيـام بمهامهـا الخاصـة 

ـــة التقنيـــ ة المقدمـــة لتحســـين وتطويرالخدمـــة التعليمي
  ).الطلبة(للزبائن

القيـــام بنـــدوات علميـــة وحلقـــات نقاشـــية لطلبـــة  -٤
المعهـــــد المبحـــــوث علـــــى مســـــتوى الاقســـــام كافـــــة 
ـــــــيم  لتعـــــــريفهم بأهميـــــــة جـــــــودة الخدمـــــــة فـــــــي التعل

  .التي تحققها لهم) المنفعة(والقيمة
فـــتح دورات لنظـــام ادارة الجـــودة فـــي التعلـــيم  -٥

ى ابعــــاده لمنتســـبي المعهــــد المبحــــوث للتعـــرف علــــ
الرئيســة ليتســنى لهــم تطبيقهــا للحصــول علــى جــودة 

  عالية في الخدمات المقدمة للطلبة 
  
  
  
  
  
  

  : المصادر
الفزانــي، أســـامة نــور الـــدين، الأســـود، خليفــة علـــي، تطبيـــق  -١

  . إدارة الجودة الشاملة في التعليم
إبــــراهيم، مجــــدي عزيــــز، الجــــودة الشــــاملة فــــي التــــدريب،  -٢

٢٠٠٤ .  
مـــد، هيئــة الجـــودة التربويـــة، المـــؤتمر شــفي ، حـــاتم بـــن أح -٣

 . ٢٠٠٤الوطني الأول للجودة، 

الســــيد، خليــــل أحمــــد، الزهيــــري، إبــــراهيم عبــــاس، الإدارة  -٤
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