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 التعليمية   جودة الخدمةفي  أثر التعلم التنظيمي
 ( الشمال الخاصةجامعة على  انيةميد دراسة )

 جمال بليلو د..م.أ، الله ناصر العبد 
 إدلبجامعة ، والإدارةكلية الاقتصاد ، إدارة الاعمالقسم 

 
 المستخلص

 اصة شمال الخة المعاجفي  التعلم التنظيمي  تعرف على تأثير  ال  إلىهدف البحث    
ية إضافة إلى وضع توصيات تساعد الجامعة محل الدراسة على لتعليمخدمة اجودة ال  في

التعلم التنظيمي بمستوياته  أثر  ل بحث  خل من  عليمية فيها وذلك  لتا   لخدمةتحسين جودة ا
الف) المنظمةالتعلم الجماعي  ردي،التعلم  التعلم على مستوى  مة  لخد( في تحسين جودة ا، 

المنهلا)  ادهعاأبب  يةالتعليم الهيئة التدريسية  ،علميج  ، التسهيلت  النظام الإداري   ،أعضاء 
 . وتحليله يهاف ( الموجودةالمادية

 لبحث إلى النتائج التالية: وقد توصل ا
وبين مستوياته  التعلم التنظيمي ب  بين  إحصائيةوجود علقة ارتباط طردية ذات دلالة    1-

 . دمة التعليميةجودة الخ
فيها بدرجة متوسطة قد ترقى لتحسين جودة   لتعلم التنظيمي تطبيق اب  الجامعة تهتم   نإ   2-
 .المقدمة فيهتعليمية اال دمةالخ
التعلم   تعليميةلي تحسين جودة الخدمة ان أكثر مستوى للتعلم التنظيمي تأثيرا فإ  3- هو 

ماسية( والتشارك اعات الحموالج  لذهنيف ا لعصفرق ا يشمل )فرق العمل و ي الذي  الجماع
   .مقارنة بالتعلم الفردي لخبرات المعارف وافي  الهيئة التدريسية اءضأعبين 

 .، جامعة الشمال الخاصةدمة التعليمية، جودة الخميالتنظي التعلم :الكلمات المفتاحية
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Abstract 

          The research aims to identify the impact of organizational learning 

at Al-Shamal Private University in the quality of educational service, in 

addition to making recommendations that help the university under study 

to improve the quality of educational service in it, through research and 

analysis of the impact of organizational learning at its levels (individual 

learning, group learning, learning at the organization level) in improving 

the quality of the educational service in its dimensions (scientific 

curriculum, faculty members, administrative system, material facilities) in 

it. 

The research reached the following results: 

1- There is a direct statistically significant correlation between 

organizational learning at its levels and the quality of educational service. 

 2- The university is interested in applying organizational learning to a 

moderate degree that may rise to improving the quality of the educational 

service provided there. 

3- The most influential level of organizational learning in improving the 

quality of educational service is collective learning, which includes (work 

teams, brainstorming teams, and enthusiasm groups) and sharing 

knowledge and experiences among faculty members in comparison to 

individual learning. 

 Keywords: organizational learning, quality of educational service, Al-

Shamal Private University. 
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 :قدمةم

التعليم              الرئيسية  أيعد  الاحتياجات  وقد  حد  الإنسانية  المجتمعات  صبح ألكل 
  ماتفي ظل التنافس العالمي بين منظ                             التعليم العالي يشكل تحديا  جودة    بموضوع  هتمامالا

العالي  عليتلا وعلم   ، للعولمة  لأيه  كنتيجة  الأ  نظماتالمعلى          زاما  صبح  بها  التعليمية  خذ 
برامجوادخا في  التعليمهالها  السياسات  لتحسين  واعتمادها  في  ،  الية  السريعة    ثوراتظل 

الأللمعرفة وتحفيز ط التنافسيةأاء الجامعي من  وتطوير الأد  فراداقات  القدرة  ، جل تعزيز 
جاإو  مطغيك  اصةالخ  شماللا  معةن  الجامعات  من  الخدمات و جبتمام  لاهابالبة  رها  دة 

من   الارتقاء  أالتعليمية  الأعلجل  المعايير  الى  حسب  متقدمة  مراتب  في  والتصنيف  ى 
 . ةليالدو 

التعل المفاهيم الحدويعد مفهوم  التنظيمي من  التي تس م  يادة  هم بشكل كبير بز يثة 
المنظ في  الافراد  وخبرات  انتهل  س تو   ماتمعارف  المس عملية  بين  المعارف    تويات قال 

  ،يمي وتحقيق ميزة تنافسيةء التنظادا يساهم في زيادة الإنتاجية وتحسين الأمم  ظيميةالتن
  كانفقد    ، (2،ص2018ي،)فاس   من المجتمعات المعرفية  دعات تعاموانطلقا من كون الج

بمستوياته)الفردعلي         لزاما   التنظيمي  بالتعلم  الاهتمام  م،  الجماعيي،  ها  ى ستو على 
اذلو ،  (مةمنظلا سويتها  لرفع  سوي  ةلميعلك  كوادرهورفع  ال  ، اة  جودة  ت  خدما وتحسين 
منا  تعليميةال من  وكوا المقدمة  إدارية  وأنظمة  خريجين    درهج  ومستوى  بحاث  أو علمية 

 .  ودراسات ترفد بهم المنظمات في المجتمع

   : أهمية البحث

 :تيوذلك كالآتنبع أهمية البحث من أهمية متغيراته 

اللتعلل  يرةلكبا  ةمهاس الم1- تطوير    يتنظيمم  في  الأدافي    سويتهاورفع    الجامعاتء 
 . هات بين العاملين فيبراالخلمية وزيادة تبادل المعارف و لعا

وافي    البحثهم  يس 2- القادة  الجامعة  اقلتعريف  إدارة  على  التعلم لابئمين  بين  علقة 
فيامعة  الج  في  التنظيمي الخدمات  ودوره  جودة  ستر   يةليمتعلا  تحسين  تقي  التي 
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المتغيرات والابعاد    ريفوتع  ،لعالميالمستوى ا  علمي علىلاترتيبها  و عة  ماى الجبمستو 
 . ها الأولويةئعطالأكثر تأثيرا للهتمام بها وا ا

 : أهداف البحث  
 :البحث فيما يلي هدافسد أ جتت 
الدر   تحديد  -1 محل  الجامعة  امتلك  و   اسة مدى  التنظيمي    عن  حاضلتصور  التعلم 

 .توياتهبمس 
ا مد  بيان  -2 اجامعة  ال  م هتماى  في  راسةلدمحل  فيها  الخدمة   سينتح  والعاملين    جودة 

 التعليمية.
محل مية للجامعة  يلعالتوجودة الخدمة    بين مستويات التعلم التنظيمي  قةلالعتوضيح    -3

 . الدراسة
والتوصياتقتر مال  يمتقد  -4 س   حات  تحسي  تسهمالتي  التعلي  دةو جن  في   ها فيمية  الخدمة 

 .محل الدراسةة عفي الجام ظيمينتتعلم الوتحسين عملية ال
 قة:السابالدراسات 

  بعنوان "دور المعرفة الضمنية في   :2015وي  ار سة هناء عبد الرؤوف محمد المنيراد  -1
رف على دور المعرفة الضمنية هدفت إلى محاولة التعو  دمة التعليم العالي"دة خو ج تحسين 

التعل  في الخدمة  جودة  ا تحسين  التعليم  مؤسسات  في  تصورو الي،  عليمية  مقترح   وضع 
الخدمة جودة  فيعليالت  لتحسين  الضمنية  المعرفة  مدخل  باستخدام  التعليم   مية  مؤسسات 

 وكان من أبرز نتائجها: ، ةفلسطينيلاالجامعات وكان محل الدراسة  العالي

ومتوسطة وإن كانت قوية      ا  ما بين قوية جد  وحار هناك علقة ارتباط طردي ومعنوي تت  -
  وأبعاد الجودة (  ة، التفكيرهار الم  الخبرة،)المعرفة الضمنية    تار بين متغي   كلذفي معظمها، و 

سواء من جانب هيئة   (بةاجالتعاطف، الثقة والأمان، الاست  الجوانب المادية، الاعتمادية،)
 التدريس أو الطلبة. 

أيضا      - أثر ل     أن                 ات ضح  الضمنية  للمعرفة  الفعال  الخدمة       ا  إيجابي     ا  لتطبيق  جودة  على 
ناحيةيلالتع من  والتعاطف،لا  مية  المادية  حاجة    جوانب  مدى  على  يدل  إلى                        مم ا  الطلبة 
   والصداقة في التعامل. تمام وتقدير ظروفهم والروح المرحةالاه
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وأثر  بعنوان" 2010: محمد جبار هادي يوسف الظالميدراسة  -2 التنظيمي   في   هالتعلم 
 :هاليإت  ئج التي توصلاتهم النأ كان من و " ت التنافسية للمنظمةتحقيق القدرا

استراتيجيات وبناء شامل للتعلم التنظيمي بأبعاده    محل الدراسةات  معضرورة تبني الجا  -
 .كافة

 عضاء الهيئة التدريسية. أ رف التي يمتلكها  اوالمع تضرورة الاهتمام بالخبرا-
"التعلم التنظيمي كمدخو بعن   ((Juhani Anttila & Kari Jussila,2018دراسة    -3   لان 

 يها:ائج التي توصلت إلم النتمن اه وكان ودة الشاملة"جلتطوير إدارة ال
ال  - تإن  تبني جودة الشاملة  تنافسية للمنظمات ولا يمكن تحقيقها إلا من خلل  عد ميزة 

التنظيمي   التعلم  ا      أن    إذ مفهوم  عن    لظاهرالواقع  ايختلف  يمكن    قيقيلح الواقع  لا  الذي 
 . تعلم التنظيميجة عن عملية التاالن  الوعي والثقةإلا ب إدراكه

  التكامل هي    يمن خلل التعلم التنظيم  لةالشامإدارة الجودة    لتطويرم التدابير  هأ إن من    -
القدرة )  الاستجابة( و مبادئ الإدارة ومنهجيتها  من خلل تطبيقعمل المنظمة ككل  تعزيز  )

  كار الابت( و تأخير  ن و العملية د  تغيير الظروف الخارجية واستئنافعلى التكيف بسرعة مع  
تشجيع الخيارات  حلول مبتكرة جديدة خاصة بالأعمال التجارية و   دالإيجر  السعي المستم)

  التخصصات تلف مخ فيالزملء  صل والعمل معاو تلا ) ن و اعتلاو  (المختلفة لتكامل الأعمال
التي  وتشكيل   المعرفة  و   تستطيع مجتمعات  و التواصل  والموارد  ل  تبادالتفاعل  المعرفة 

 (تركةش مال
فاسي  دراسة  -4 الزهراء  بعنوان2018  فاطمة  الجامعات  "   :  في  التنظيمي  التعلم  واقع 

لنتائج التي توصلت  وكان من اهم ا  "ينة من جامعات الوسط          دانية لع  ة ميدراس  -  الجزائرية
 اليها:

مفهوم    - الجماعيغياب  مستوى   وروحه  العمل  يظل    اتعمالجا  على  بحيث  الجزائرية، 
البح وحالعمل  البيداغال  ىتثي  فرديا  عمل  ا             وجي  حقيقة  و حت  مرلأفي  أخذإى  الصبغة    ن 

بينهم ويقوم كل منهم بالعمل على مستواه، دون الجماعية، فأفراد الفريق يتقاسمون العمل  
 .ةللآراء، مما يعوق التعلم الجماعي وتشارك المعارف بين الأساتذ لماع أو تباداجت

 .الجامعات ى الإبداع داخللعالتعلم التنظيمي محفزا ومشجعا  ديع -
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      :ث مشكلة البح

مجتمع من الخدمات التعليمية التعليمية في توفير حاجات ال  ماتالمنظنظرا لأهمية دور    
يس ب فيهما  يد فيتو   م  مؤهلة  ر  القطاعات  عاملة  مختلف  المنظأ   تسعىو   في    ماتغلب 

ال   التعليمية خدماتها    الىمعات  اجخاصة  جودة  من  تحسين  ودراس بأالمقدمة  ات حاث 
خر مو  و2017)أمين،    من  لك  ةس درا   وأوضحت  ،يجينستوى  وجود 2018)شلبي،    (   )

العربيةت  اتر مؤش  للجامعات  التنافسية  القدرة  انخفاض  على  ع  دل  يبعد    امبشكل  مما 
الأمر الذي يتطلب من الجامعات إعادة   للجامعاتت  العربية عن الترتيب الدولي  الجامعا
د من تحقيق الميزة  تح  ي، وكان أهم المعوقات التتها التقليديةاس في كثير من ممار النظر  

ئة هية لتنمية أعضاء  د افتقار الجامعات لاستحداث استراتيجيات واضحة وموح  التنافسية  
هارات المهنية والبحثية  كسابهم المإو                            ل معارفهم وتنميتهم ذاتيا  ى صقترتكز علالتي  يسالتدر 

لتميز   ايامعجال  أدائهماللزمة  وغياب  والل،  الوائح  في ية  نافس بالتط  بترتتي  لتشريعات 
  تههمي أ و   التعلم التنظيميراك الجامعات مفهوم  عدم اد  المعوقاتهذه  ن بين  م  و  امعات،الج

  نهنلحظ أ(  2010ومنها دراسة )الظالمي،من خلل الدراسات السابقة  و ،  لاهتمام بهعدم او 
الفرص    معة على استثمارالجا  قدراتالتعلم التنظيمي وتوسيع  تبني مفهوم    الجامعاتعلى  
خلالمتا من  قحة  تطوير  على  العمل  والاستل  التنظيمي  التعلم  التجارب  درات  من  فادة 

ورسم مستقبل   الأداءالعمل وتطوير مخرجات    أساليبالسابقة في حل المشكلت وتحسين  
البيئة التنافسية   جاز نإيساعد على استثمار التطور في البيئة الخارجية و بما  الجامعة في 

 Juhani Anttilaدراسة  اومنه السابقةدراسات شير التو  ، قيقهاعالية وتحاءة وفبكف الأهداف

& Kari Jussila,2018))  التنظ  الى بالتعلم  ى  يزيد من مستو   يمي بمستوياتهان الاهتمام 
  هموخبرات  فيها   نالعامليرف  زيادة معابوذلك  دة الشاملة  إدارة الجو تطوير  و ت  الأداء للمنظما

عليه يمكن  و ،  عهاوا نألمنظمات بجميع  رة ااعد في إداتس   فيةفكرية ومعر   وةن قمثلو ي  مهنأذ  إ
 :كما يأتيكلة البحث إثارة التساؤلات البحثية حول مش 

م على تعلال ،جماعياللم ، التعينظيمي )التعلم الفردتللم االتع بينهل هناك علقة  - أ
 ؟ ل الدراسةحمعة التعليمية للجامجودة الخدمة و  مة(مستوى المنظ

   ؟جودة الخدمة التعليميةسين حت                أكثر تأثير ا في  والمستوياتد  عابأي من الأ - ب
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 : حثالب فرضيات
صياغ تم  وأهدافه  البحث  مشكلة  ضوء  الرئيسة  على  البحث  طرحها   ةفرضية  بهدف 

 :الاتيالنحو                               ميدانيا  والتي يمكن عرضها على  يقهاحقت يف     مل  أللمناقشة و 
لخدمة جودة او   علم التنظيميتلبين ا  ةصائيحإ  لةذات دلاعلقة    توجد  لا  :ةالرئيس   الفرضية

 ية.التعليم
 : ةالتالي ةعيالفر  اتيومنها تنبثق الفرض  
 مية.دمة التعليخل جودة او  تعلم الفردين البي صائيةحإلالة ذات د علقةلا توجد  -1
 .ميةعليدمة التخلا  جودةو  جماعيلتعلم البين ا يةحصائإلة ذات دلاقة عل لا توجد -2
ة الخدمة جودو   لتعلم على مستوى المنظمةا  ن بي  حصائيةإ  لةذات دلا  ةقد علجلا تو   -3

 التعليمية.
 الدراسة   نموذج  :(1)الشكل 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .احثداد البعإ : من مصدرال

  

 تقلتغير المسمال

 

 ر التابع المتغي

 

 م الفردي التعل

 

 ميالتنظيالتعلم 

 لتعلم علىا
 منظمةستوى الم

 

 جماعيالتعلم ال

 

 مية ودة الخدمة التعليج  

 العلمي المنهج 
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 يسيةلتدرا
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لتسهيلات ا

 اديةالم
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  بمستوياته  بالنسبة للمتغير المستقل وهو التعلم التنظيمي   الدراسةمتغيرات    الباحث  تناولو 
المنظمالجماعي  )الفردي، مستوى  على  )ك  من  (ة،  من  )جاد  و (  senge.1997ل 

 (. 2007و خضير،بو)أ ( 2006الرب،

التعليمية وهي) الخدمة  التابع وهو جودة  للمتغير  العلميوبالنسبة  الهيئة    ،المنهج  أعضاء 
(  1997  ،مصطفى)   (1984  ،يمرس )( من  التسهيلت المادية  ،الإداري النظام    التدريسية،

 . (2004 ،علي حسن( )2004 لي،و ح ال)

 : ثحلبا منهج

البحث    دعتما  الوصفيهذا  و وقد    المنهج  البحث  تصميم  لإجراءات ا  وفقنجازه  إتم 
تس لمنهجية  ا   اتر اوالاعتب معاتنالتي  إلى  والإجابةد  البحثية  المشكلة  الأسئلة   لجة  عن 
الميد  حةالمطرو  العمل  على  يعتمد  الذي  للأسلوب  الشمال    ةعجام  مثلت  إذاني                                          وفقا  
أع  استبيانمارة  ستا  عيز تو   تمو لبحث  امجتمع    ةالخاص  الهيشملت  التدريسية  ضاء  في  ئة 
 . الكليات

 : ثمجتمع وعينة البح

وتقع جامعة الشمال  ،  تعليمية  كمنظمة  ( صةالشمال الخا  ةفي )جامع  مجتمع البحثل  مثي
تأسست   ةة خاصوهي جامع  دلب في الشمال السوري إبعة لمحافظة  في مدينة سرمدا التا

جامعة الشمال الخاصة  ة في عضو هيئة تدريسي (48) مجتمع البحث وبلغ 2015في عام 
كلياتهافي   )  وكانت   جميع  الدراسة  الدراسة  (37عينة  عينة  الهيئ  ومثلت  ة )أعضاء 

وتم توزيع الاستبيانات على عينة   (حاضرينومدرسين ومأساتذة    نمياتها  لكالتدريسية في  
راسة ما نسبته ينة الدعلت  ومث  /37وتم استعادة /جتمع الدراسة  م  دافرا  على جميعالدراسة  

 . من مجتمع الدراسة / 77%/
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 : النظري  الإطار
 : يميظنم التالتعل :     أولا  

يتمنظيالتالتعلم    نإ بميي  تلقائيا  أ ز  تحدث  مستمرة  عملية  من                                نه  نشاط    كجزء 
لتنظيم والمتابعة،  او  طخطيإلى الت لية معقدة ومتشابكة تحتاج ا أنه عم، كم تهاقافوث ةنظمالم

م  خارجية للمنظمة، وعلى العاملين الاهتماخلية والارب الداجخبرة والتلج اتان  هنفضل عن أ
 .يات العقلية والإدراكية لتوجيه سلوكهمعمللا  ريطو لخبرة وتب من اساكتعلم والاالتو 

ة  ة الداخليالحصول على المعرفة من البيئ"نه  بأالتعلم التنظيمي    Huberويعرف  
 (Huber. G.,1991,P90) ."ظمةللمن الخارجية يئةبلاو 

 ن امليالع  درةن قتحسي  الى  عملية من خللها ينشد المديرون   أنه  اونةالطر   فهر عوي
فهم  عل ترفع    تهاإدار و   ئتهاوبي  ةمنظلما ى  التي  القرارات  اتخاذ  من  تمكينهم  خلل  من 
  ( 130ص ،   2012)الطراونة،  .الية التنظيميةستمرار من الفعبا

أنليو  الباحث  التنظيمالت  حظ  خحيي  علم  من  العمل لأا  للدث  وفرق  فراد 
ن مختلف مستويات التعلم التنظيمي، وأن نتائج  بي  يقةقة وثلع  وأنه توجد  ككل،  لمنظمةاو 

لل أعضائها  من خعلم  ق للتعلم التنظيمي وأن المنظمة تتانطلنقطة  تمثل    يدالتعلم الفر 
 .ردالف صدره منم يجد يلذالجماعي ا الذين يشكلون التعلم 

 مي في الجامعات: م التنظيية التعلهمأ:  ياثان
البا العديد  يرى    أ التنظي  لمالتعطبيق  ت  أن  حثينمن  له  كبمي  فيهمية  اح نج  يرة 

ومؤس الالجامعات  عامالالعتعليم  سات  بشكل  ويمكنهاوتطوير   ي  ع  ،  هذه الوقوف  لى 
 :يلما يلهمية وفقا الأ

 :  العلمية ةكانملوالمحافظة على ا التميزق يقتح -أ
ك    وز الحكي)  منل  يرى  اأ   نأ  (101ص،  2009،والخفاجي  وين  م  لتعلم همية 

ثل  خاصة تتمم الجامعي بصفة  ليمة وبيئة التعاصفة عت بنظمالمفي ا  وتطبيقه  مييظالتن
بفي   التطالربط  ا ين  للعوير  والذاتي  مس املين،  بتحقى  تو رتفاع  والتمسك  جودة الأداء،  يق 

فتصبحالمخرجات متعمنظماإلى    حولللت  ستعدادها ابزة  متمي  ماتظنم  ،  إذ  ت  ن  إلمة، 
ة اصعلى التنافس خ  ةر قدر أكثكون  ستتعلم  على ال  ا هتفوقا في قدر المنظمات التي تحقق ت
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اء إرضق و والتسوي  ي الإنتاجب جديدة فاسالي   تكاربارة على  لقدا ايكسبه  وأن التعلم سوف
 العملء.

 : المهنيةشخصية و لا اتر دالتنظيمي وتنمية الق السلوكتعديل  -ب
تعديل خلل  ي من  العال  ميات التعلسس مؤ ر الأداء في  طويفي ت  مهم  ورد  ظيميالتنلم  لتعل

ت وذلك بتعزيز العلقانمر من طبيعة العمل  ومعالجة مشاكل الت  ،  هويموتق  نالعامليسلوك  
العاملالإنسانية   اكسابهم  ،  ينبين  أداومحاولة  لتطوير  اللزمة   إلى نظر  يو ،  مهئالمهارات 

ية،  نهمالشخصية والقيق التنمية  حلتمر ضروري  نه أعلى أات  امعجال  التنظيمي فيتعلم  ال
الإنتوا من  اج  ولالبحوثلمستمر  الج،  أكثر  امجعل  وقعات  مع مرونة  للتكيف  ابلية 

 . (96 ص،  2009،  والقشلن بيعر ال)تغيرات المحيطة الم
 لمال الفكري:عظيم رأس ااستثمار وت -ت

تجارب برات و خلإدارة  نظيمي  الت  معللتبيق اتط  نحووجه  لتت إلى ااعجاملاتحتاج   
واستثمارها  بها ن  العاملي  داالأفر  التغيها  من   ستفادةلل  وتنظيمها  تحقيق  الإستراتيجي    ر يفي 

صنع  ومساندة عملي اوي  روالابتكا  الاستجابة  وسرعة  هاذواتخاالقرارات  ة  إلى   لهللينظر 
عظيم راس  تو فة  معر ال  تطبيق مدخل  في  مهس لية تآ  ه    عد  أهمية التعلم التنظيمي من خلل  

 ئدض المبامؤسسات لبعقان هذه التإلل  من خ  عاليلايم  عللتفي مؤسسات ا ل الفكري  الما
االأساسية   التفكير   : والتنظلمثل  الشخ مي،  والنفوق  الصي،  وبناء  العقلي،  رؤية موذج 

 . (48ص  ، 2011،الهللي )الجماعيعلم كة ، والتتر مش ال
   ي:م لتنظيالتعلم امستويات  :   ا  ثلثا
 :يلي مي كما يظتعلم التنللويات ستم ةد ثلثديتحيمكن   
 : Individual Learningالفردي  تعلملا -أ 

التغي"  أنه  على    التعلم الفردي  يعرف حدث ي  ردفوك السلفي           نسبيا  دائم  الر  ذلك 
طريق  يمها عن  عتد  مسابقة والتي يتال  سات مار المأو  ب  بة من التجار تس مكلانتيجة الخبرة  

الالت م بية  عكس غذية  أيضا    ،" عينشكل  للوصول  عبارة عن            وهو  معهدل  طريق    ل ح)ين  ف 
الفرد  (  لاتؤ التسا  علىالإجابة  أو  ت،  المشكل لدى  بما  معرفة،مرتبط  على ة  للإجاب  من 

مر بها  ارب التي يلتجوا  ن خلل الممارساتم  ردلفا  . وبالتالي فإن تعلممختلف التساؤلات
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من خلل    لمرف جديدة، كما قد يتعبه معااكتس ى ايؤدي إللآخرين  له مع اع افوت  ملهفي ع
المو ت  مجبرا البشريةر اطوير  دراو ل او   د  مثل  الأخرى  خلل سائل  ومن  الذات  ومعرفة    سة 

ى إل  ىيسعهدف معين  ه  ل  ون يكعلم الفرد لا بد أن  طى للأفراد، ولكي يتتعت التي  التوجيها
 . ( 212ص، 1988 ،السالم ) مى التعللع  ةبغالر لك القدرة و قه وأن يمتحقيت

  علىف  م بالتعر تهت  يفردلتعلم التيجيات اار ن إست( أ23ص،2019الناصر،)ى  ير و 
منار فالا  حتياجاتا اار والمها  ارفالمع  د  لتحسين  اللزمة  السلوكية  والتوجهات    ه داءت 

ت المكتسبة  ار بالخاها ضمان نقل  ضالتي يتم بمقتات  ليالآوتطويره، ثم تعمل على تصميم  
  حيوالتي تت  في العملبة  رغو تيجيات المار الاست  هذهذلك فإن  بو   ،  هالوتحوي  في مواقع العمل

موقع التكوين والتغلب على مقاومته    ة على التطبيق فيوالقدر ب  فرصة الفهم والاستيعاه  ل
والمساندة من جهة القادة   توفير التوجيه والإرشاد  إلى  بالإضافةلتغيير سلوكه في العمل،  

تفر والمش  على  الفرد  لمساعدة  أق  طبيين  اكتسبه  التكويما  معه ثناء  والتعامل    لتجاوز  ن، 
 .ق الفعليين التكوين والتطبيصل عادة بفة التي تالفجو 

 :  Team Learningالجماعي التعلم  -ب
الجسر الذي يتحول من خلله التعلم الفردي   Senge  بحسب  يماعالجالتعلم    ديع
فرق العمل في  م  علم تت، وإن لهم عجمي  الأفراد  اركتها معمش   ن كمالممن   يميةنظت  إلى معرفة

تحقيق التعلم ل هو أمر حيوي وهام للعما  رق علم فتف،  أأيض  ة لن تتعلمالمنظمة فإن المنظم
الالا  التي يحققه  ومن المزايا  ، لالتنظيمي كك ال  يميتنظتعلم  عمل الواحد أن أعضاء فريق 

ها  لى تطوير عمل  والع  ها كار تباو يدة  أفكار جدح  ى طر ن عليعتميعملون مجداخل المنظمة  
 .   (Senge, 1996, p7) اياتذ

العالميأ  هي وحدة  عةاالجم  ر سينج أنبيت     د  يعو  التعلم في  مفتاح  ف ر ع  إذة،  و 
الت أنها  لعمجموعات  على  ت"م  تحقيق   هاتطوير و   العمل  ريقف  طاقةنظيم  عملية  اجل  من 

راد لأفا  نم  ةن مجموععبارة ع  اأيض  أنها  يق",اء الفر لنتائج التي يرغب في تحقيقها أعضا
كما  ن و يعمل مشترك"،  هدف  لإنجاز  جماعي  على  بشكل  التعلم   أساليب  دأح  أنها   تعرف 

م  لتعلفإن ا  التاليمل". وبكيل جماعات عش تر الى أثناء  متس تفاعل المالتي تتم من خلل ال
ل  لأعماا  للمن خ  العملذي يقوم به الأفراد عن طريق فرق  ماعي هو ذلك التعلم الالج

على  المنفذ استو مالة  بحيث  ير طوب  اعيلجمى  وتشاركية،  تعاونية  من طلب  تتقة  عددا 
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ات الجيدة  س ر والتعلم من خلل المما داخل جديدة،مت والتجريب بشكلالمحل  لثم تدرا الق
 . (18، ص  2006،   ربلا دجا)  ظمةلمنا ربة عءبكفامعرفة حويل الوت

   : Organizational Learningمنظمة: التعلم على مستوى ال -ث
اس مى  عل  لمعالت  نإ ايمث  ةمنظلمتوى  التيل  فيها    لحالة  المعر ادتبيتم  فة ل 

على   ، والتي يتمةيتنظيملابين الأفراد بغض النظر عن مستوياتهم  خبرات  ات والمو لمعلوا
 لتي ظمة ا مية والإستراتيجيات والسياسات والإجراءات والأنفة التنظيثقافي ال  ييرتغ  أساسها

ا على  ة دائمالمنظمد نجاح  ، ويعتميوماليمل  ي العف ت  لكش سبب الملتعلم وتة ايليق عمتع
ى لعلعمل  او كبر،  أف والخبرات باستمرار وتبادلها بشكل  ار معاب الس تاك  ا علىرتهمدى قد

م المصالح دا والاستفادة منها، بما يخيمهيوتق  همعجمي  اادهأفر   قات التعلم لدى كتشاف طاا
  جديدة  مهارة  يفوظلتولة  ن محاعرة  ابع  أنهما  منظمة. كلم العت كن أن تم يعنده  التنظيمية  

ينبثق من حقيقة الحاجات وينصب على رصد   نهأ  إذ  ة،يبيئغيرات اللمتض ال مع بعللتعام
لتالخ  ةالبيئ  تمتغيرا منارجية  المتاح  واالف  شخيص  التو رص  نحو  أفضلها جه  ستثمار 

 ي الت  تلمشكال  يدات أو التهد  زر تشخيص أب  على  نفسه  تالوقلصالح المنظمة والعمل في  
 .  (25  ص ،2007 ،أبو خضير) افهقيق أهداعيها لتحناء س منظمة أثال لل عمتعرق

سبق  التعلمأ  نرى   مما  في  ي  ان  يجبنظيمي  الت  ن  في  ف  جميعها   تهمستوياكون 
الفالمستو  يى  مهاراتفراالاتعلم  ردي  ويطورون  ويكتسبون  د  وخبرات  معهم  جديدة  ارف 

لل  م من خالتعل  ون عي يكمستوى الجماال  وفي  ،فضلأهم بشكل  مامه  أداء  فياعدهم  تس 
والح  فرق  ا لقا العمل  المن  جازلإن  رفكاالأعصف    بلياوأس   شيةلنقات  بشكل  ظاهداف  مة 

شمل التعلم اته ويستويم  ىلتنظيمي بأعالتعلم ال  يكون ككل  المنظمة   وعلى مستوى   ،يجماع
عنأبين   النظر  بغض  المنظمة  يمستوياته  فراد  مما  ثقا  ثدحم  في  نظمة المفة  تغييرا 
 . يهاالعمل ف وأنظمةيجياتها استراتمة و اعلاتها ااس وسي
 : عليميةت لا مةالخد دةو ج:    ا  رابع

 ودة الج   تستأثر  التي  عصريةلا  الحياة  في  المهمة  الميادين   من  العالي  التعليم     د  يع  
 والنمو  العالي ميالتعل  جودة بين المباشرة  العلقة بسبب كافة مجتمعلا قطاعات باهتمام فيها
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  ى و ستوم  التقدم  ق منطل  بحق   أصبح  وفه   ،بخاصة  قتصاديلاا  والنمو   بعامة  تمعيمجال
 (. 2ص ،2004 ، المك) الجودة من  مناسب بمستوى  يتوافر أن بد ولا ،قيةرا ال ةر حضالا
 إذ   ،التعليميةوالخدمة    التعليم  جودة  مهو مف   تحديد  يف  لاجتهاداتاو   رالنظ  وجهات  تعددتو 

  المؤسسات   جهود  محصلة   كليش   زال  ما   الجودة  يقطبتل  العام  الأساس  فالهد  نأ  نجد
  يبذلها  التي  الجهود  مجمل   إلى  تشير  التعليم  ةجود  أن  ضعبلا  ويرى   ، عام      كل  بش   ةليميالتع

  مية التعلي  اتخرجملا  مستوى   لرفع..(  داريون إو   ةأساتذ)  التعليمية  سساتمؤ ال  في  العاملون 
 (   47ص  ،2002 ،جويلي) .هتوحاجا عالمجتم ومتطلبات سبنايت بما

 سعى ف الذي تدلهاليم هو  ات التعأن الرقي بمخرج  ( 2016،وجاب الله  ي  لح الصا)أشار  
الهدف وهذا  التعليمية،  المؤسسات  مد  اليه  على  التنظيميةمل  كات  ى يعتمد    كلها   السبل 

ت  اس ار لعديد من الدأضف إلى ذلك بان ا،    عليةفابتلبيتها  و   حاجات المستفيد  تحديداه  تجبا
كافة الجودة  عناصرأداء أن تدرك أن تحسين  ةيالمؤسسات التعليمى عل يجب هنأاشارت ب

اانظفي   و عليمتلم  تشملالت،  الطال  ي  على  أساسية  والببصفة  والمعلم،  التعليمية ار ب،  مج 
تدريس  الاسهام د حستساع  تهاوإدار   ميةعليتلا  المؤسسةل  وتموي،  ها وطرق  تحقيق                        تما  على 

 ( 62ص   ،2016 ،الصالحي وجاب الله ).  ةميليعخدمتها الت ةدعل في بناء جو الفا
يم و تقدنها تلبية توقعات الطلبة أة بأليميالتع  اتمخدالة  ودج  (2011،رزق الله )وقد عرف  

و  يفوق  هذهما  بم  يتجاوز  لل  ىعنالتوقعات،  المستقبلية  الحاجات  رزق  )بة.  طلتوقع 
 ( 112ص ،2011،الله 
  ىلإف  دتهي  والت  ت والتوجيهاتءا راجمجموعة من الا  ىلعليمية  مة التعجودة الخدتنطوي  و 

ا بمس لار تحقيق  التقاء  فيطلتوى  يتوهذا  جميعها    بناجو لا  بة  حسن لا  طريق  عن  إلا  م 
الحكم  أب  ليميةالتع  ةدمالخ  جودةتمثل  و ،  إدارتها النها  مدى    رأيأو  الخدعلى    مة تميز 

 ( 96, ص  2009ة, الحدابي وقشو ) وجهة نظر الطلبة. المقدمة من
 وإدارة        وم امع  عليميةالت  المؤسسات  ةار إد  ىلع  القائمين  أن  نجد  ،لقالمنط  هذا  ومن

 جودة   م هل  تؤكد  اناتمض  توفير  إلى  يحتاجون   خاص        بشكل    عليالا  لمعاهداو   الجامعات
 أن   الأحيان  من  كثير  في  ونلحظ  ،وتخصصاتها   اتجاهاتها  بمختلف  ةالتعليمي  العملية
 ، وطلبة  حثيناب  ،    ي اوأكاديم          إداري ا  تصصاالتخ  من  كثير  يف  والإبداع          التمي ز  توفير  مرحلة
  يعتمد  تعليميةال  العملية  نجاح  فإن  عليه        بناء  و   ،ةيميلتعلا  العملية  في  دةجو ال   ى عدتت  مرحلة
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  ،2004  ،الصفدي).(طلبةلا  ،لأساتذةا  ،الإدارة )  ةثلثلا  المفاصل  هذه  احنج  على  سبالأسا
 (3ص

 : التعليمية  الخدمة جودة ييرمعا :      رابعا
       بشكل    ليميةتعال  والخدمة      م اعمو   تهاوإدار   دةجو ال   اسيق  في  الحديثة  تااهالاتج  نإ

  معرفية  خصائص  توافر  في  المتمثلة  الجامعي  التعليم  مخرجات  قياس  ىعل  تعتمد  خاص
خاصة  وسلوكية  عناصر   ةجود  إلى  مةالخد  جودة  سقيا  تديمو   ،الخريجين  في  ومهارات 

 . (سوريو لابكال  مستوى )  معةالجا  في  ليةو الأ  سةالدرا  لمستوى   بالنسبة  التعليمية  دمةالخ  تقديم
 ( 20ص ، 2002  اري،والأنص طفىمص)
الباحثين فيما قدموه من انجازات علمية، في مجال إدراج معايير  دت مجهو تعدلقد  و  دات 

جودة الخدمة التعليمية، فهناك من الباحثين من قام بقياس الجودة بدلالة المدخلت، نظرا 
هذ   دنالاست إمكانية  عل ل،  المدخ  اأصحاب  أو      عد  ى  التعليم   المدخلت  جوهر  الموارد 

(  العلمي  الإنتاج خريجين،من ) ى نواتج التعليم ومخرجاتها علزو كر ن و حث، وهناك باوجودته
 ( 462،ص2005)الرشدان، .يةيممقياسا جيدا لجودة الخدمة التعل وعدوها

مدخلت على اليا  كل  إن لم يغفلواليات، و معبشكل أساسي على ال  بعض الباحثينوقد ركز  
كثيرا، نظرا لتركيز كل منهم بشكل  اه تتباين وجهات نظر أصحاب هذا الاتج، و المخرجاتو 

نهم من ركز على طريقة التدريس المتنوعة، فمر على أحد عناصر العمليات المتعددة و أكب
الطلبة  يةكيفو  مش ،  تعلم  إلى  التلقين  تعتمد على  للطالب في  ر امن مجرد عملية  فعالة  كة 

و حاضالم علىرة،  و   حفزه  و تكوين  يسمع،  فيما  نظره  علجهة  شخصيته  و مياتقوية  هذا  ، 
جعلها  ر في طرق التدريس القادرة على إشراك الطلبة في العملية التعليمية، و يتطلب تغيي

 ( 463،ص2005)الرشدان، منها... الخ.    ا  جزء
  ،مصطفى)   (1984  ،يمرس )   من  لك  قا اتف  نجد  الإداري   الفكر  أدبيات  مراجعة  خلل  ومن

  لجودة   الرئيسة  اييرعالم  أن  على  رهموغي(  2004  ،علي  حسن( )2004  ،الحولي( )1997
 :هي التعليمية الخدمة

 والتي   التعليمية  عمليةال  عناصر  أهم  من  ةيعالجام  الدراسة  مناهج       تعد    :العلمي  المنهج  1.
 ويات تمحلكا  مهمة   جوانب  ىلع  زتركيالوب  متنوعة  أساليب  خلل  من  يمللتقو   ا     دوم    تخضع
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  المناهج  مساهمة ومدى  هدافهاأ و  الدراسة طبيعة مع قتهافامو  ومدى   الدراسية طللخط العلمية
  المناهج  هذه ةومرون طلبةال ى لد بتكاروالا الإبداع إمكانات وصقل         التع لم  عملية في العلمية

 ، انبستوال  الصاوي )  .العلمية  التطورات  وفق  جديدة  ومقررات  صاتتخص  استحداث  في
 ( 175ص  ،1999
  الكشف   إلى  المؤدي  قيالطر   بأنه(  ديلجينق)  يراه   ام  حسب  العلمي  منهجال  ف تعري  ويمكن

 تسيطر   التي  مةالعا  القواعد  من  جملة  طريق  عن  وذلك  المختلفة  العلوم  في  الحقيقة  عن
  1993  ،  يقنديلج).ومعلومة  مقبولة  جةنتي   إلى  يصل  ىحت   عملياته  وتحدد  العقل  سير  ىعل
 ( 24ص،

 ى المحتو معاصرة في إعداد المناهج، من حيث المستوى و البين الأصالة و نة  ز عد المواتو 
و يرتبط هذا الجزء   ،من العوامل المرتبطة بجودة الخدمة التعليمية  الأسلوبالطريقة و و 

أن تعمل على تنمية قدرة    الذي تستطيع فيه هذه المناهج الدراسية  ى بالمد  من المعايير 
ية جودة الخدمات التعليمية، تستدعي ن أولو إإذ    ها،و حل  تحديد المشكلت  ىل ع  الطالب

المناهج القيام    ،تحسين  التدريسيةتيبالآمن خلل  الخطط  مراجعة  من   :  كل قسم  في 
الجامعة العمل،    أقسام  منهجية  يخص  فيما  أما  دراسيين،  عامين  كل  الأقل  على  مرة 

ال طريقة  تشمل  عمل  خطة  على  الطا  س،دريتفتعتمد  تعلم  كيفية  بو  ترتقي   حيثلب، 
لبالت فعالة  مشاركة  إلى  التلقين،  عملية  مجرد  من  وهذا لدريس،  المحاضرة،  في  طالب 

 ( 426،ص2007سامرائي،)الفي طرق التدريس.    ا  يتطلب تغيير 
من  كما تظهر جو  كل  فعاليات  بين  التنسيق  من خلل  بالجامعة،  التعليمية  الخدمة  دة 

 ( 12ص،2004،الحولي):فيلك يظهر ذهج الدراسية، و مضمون المناوق العمل و س 
الد  - ببرامجها  أو  بالجامعة  العمل  سوق  و ر تعريف  وشهاداتها  اسية،  الأكاديمية  نظمها 
خر و  وخبرات  و يمؤهلتها  جديدة  عمل  فرص  إيجاد  أجل  من  الخر استيعجيها،  جين ياب 

 الجدد.  
 مية. العمل على إشراك سوق العمل في تحديد مخرجات العملية التعلي -
 المعلومات الضرورية، لتمكينها من فهم أفضلو   ى كافة البياناتعل  ةاطلع الجامع  -
 .وق العملت ساليلآ
 مؤسسات سوق العمل.  ين مؤسسات التعليم العالي و الخبرات بو تبادل المعرفة   - 
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العمل  - مؤسسات  مما    فتح  الأكاديمية،  دراستهم  خلل  للطلب،  مكثف  تدريب  أمام 
 لعمل. اديمي إلى سوق الأكام اللحق، من المجال يسهل انتقاله

المشت  - والتطويرية  البحثية  الأعمال  و   ركةتشجيع  الأكاديميين    ديينالاقتصابين 
و الصنو  العلمي،  اعيين،  البحث  الثقة في  البحثية لصالح    اديجإو تعزيز  المشاريع  تمويل 

 مؤسسات العمل.
 :   التدريس  ئةهي أعضاء . 2

 تتوجه   لتيا   الخبرة  مصدر  هموف  ميللعا   البحث  وقوام  ةعللجام  الحقيقية  ةز الركي  هم
 تحديات  مع         التكي ف  على ةر دقا ن تكو  بحيث الهيئة هذه دادإعو  المجتمع لخدمة ةالجامع بهم

  اراتهممه  لتطوير  ريسيةالتد  الهيئة  أعضاء  لتدريب  الحاجة  برزت  دوق  ،هومتغيرات  العصر
 اس أس   العلمي  ثلبحل  ننيلممتهاو   سيينير دالت  نم  العالي  ليمتعال  مدخلت     د  وتع،  رفهمومعا
 ضرورة   مع  التدريبية  الفرص  توفير  نم  بد  لا  عليهو   ،عيتهونو   ليعاال  التعليم  كفاءة  نتحسي
 ( 283ص  ،2002 مرسي،) .مةمتقدال الممارسات مع المهني التعاون  دقواع إرساء

م     ي  تقو   يئة تدريسها،به  أو مؤسسة جامعية إنما تقاسإن جودة الخدمة التعليمية لأي كلية  و 
إيصالها،   على  والقدرة    وما تمتلكه من تمكن في المادة العلمية   شاطر ما تبذله من نقدامب
التعليميةو ،  رغبة في إعطائهاالو  انتقاء أعضاء هيئة    تبدأ عملية جودة الخدمة  من مرحلة 

بتقييم عطائها و   التدريس المو   تنتهي  قدرتها على  تقدم، و تطويردى  ما  تقييم  أعضاء  ه  إن 
م التدريس  جهيئة  ان  خدماتها  في  فيودة  يتلخص  يليلتعليمية،  )ما    2007سامرائي،ال : 

 ( 424،ص
هناك مقدار الإنتاج العلمي: لابد من وجود معايير للحكم على جودة الإنتاج العلمي، و   - 

التي يستعان بها للحكم على ك  تقييم   لو أن مسألةو   نوعهم الإنتاج و جملة من المؤشرات 
: عدد البحوث المنشورة في مجلت أو  ن هذه المؤشراتمو   ر،من أصعب الأمو       عد  النوع ي

و  متميزة،  المقالة، و دوريات علمية  طول  إلى  و أحيانا ينظر  إلى عمقها،  بالرجوع  أصالتها، 
افها البحث إلى خزين مقدار الإضافات التي أضأراء المحكمين، لإبداء الرأي في نفعها و 

 المعرفة. 
باحث من منشورات علمية، على ه العالم أو النجز أ  العلمية: أي مجموع مات  لمنشورا ا  -

الأولى شديدا في مسألتين،  أثار جدلا  قد  الأمر،  المنشورات أن  كم  بين  العلقة  طبيعة   :
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عية، في هذه  مدى تدخل العوامل غير الموضو : معايير النشر العلمي و الثانيةنوعيتها، و و 
 . العملية

مكانة  نجاز العلمي و الإوهي )  أمور ب  ؤشرلميرتبط هذا او   العلمي:ف  دير والاعتراالتق  - 
بالعلماء الآخرين في الجامعاو   ،ى كبر العالم في جامعة   عدد الجوائز ،  الأخرى   تمعرفته 

 (العضوية الشرفية العليا التي حصل عليها العالمو  الشرفية العليا،
 حتى  منظمة  أية  في  ريةالبش   دهو الج  تنسيق  إلى  النظام الاداري   يسعى:  اري الإد  النظام  .3

 يطبالتخط  الإداري   النظام  ويهتم،  تووق  هودومج  فيلتكا  لبأق  أهدافها  تحقيق  من  تتمكن
  ة العامل   القوى   فهيكلة،  ةالتعليمي  المؤسسات  بيمنتس   لأداء  والمتابعة  والتوجيه  والتنظيم
  ر اقر ال  عنص  عملية  في  الجماعي  النهج  على  الأساسب  يعتمد  يمعالجا  شاطنال  وطبيعة

 الدراسات   طويربت  علقةمتال  ئلالمسا  حل  عن       فضل    ،التعليمية  يةلالعم  نوعية  وتحسين
  1998  ،ومسعد  نبعة  أبو)  .لمجتمعا  مع  الجامعة  وتفاعل  العلمية  حوثلبوا   والعليا  الأولية

 ( 105ص،
 واللوائح   والقوانين  للتشريعات  حددةلماو   لواضحةا  لمرونةا   أن  إلى  شارةالإ  ر تجد  وهنا

 التنظيمي   الهيكل  ىعل  حبينس   اوهذ  ،ة البيئ  وتحديات  راتغيالت  لمواكبة  ضرورية  ةيمالتعلي
 ومراكز   تللكليا  نوحةالمم  الصلحيات  وتخويل  اللمركزية  أو  المركزية  وسمة  المناسب

 النظام   جودة  على  زركيالت  كن يمو ،  عاتمالجا  في  الأخرى   يةالخدم  والمرافق  العلمي  البحث
 ه ج لتو وا  لنظاما  غيلوتش   لإدارة  اتلوملمعا  فرتو        مثل    منها   ةيددع        نواح    خلل  من  الإداري 

 . ها مع والتعامل الشكاوى  وتلقي ،تهوفاعلي داري الإ النظام وكفاءة العمل سوق  نحو
التعليميةو :    المادية  لاتالتسهي  .4 الخدمات  المحور  تتضمن جودة  هذا  في   بخصوص 

 ( 427ص ،2007السامرائي،):تيةالآالمؤشرات 
ال  - و مبمرونة  المتوفنى  ا  هفي  رةالإمكانات  مهمة  الجامعةلأداء  أو  كفاءته و   لكلية 

ات من مساح  لما يحتاجه الطالب الواحد  ياسيةبموجب وحدات ق  عداد الطلبةلأ  يةالاستيعاب
 . ووحدات المواقف الخدمية الأخرى  في قاعة المحاضرة والمكتبة

استفادة    -2  التدريس  مدى  هيئة  الكلو أعضاء  مكتبة  من  توفيرها يةالطلبة  خلل  من   ،
و مصلل التخصصية  كتب  ال  يرغادر  من  و و تخصصية،  و مجلت  علمية،  المواد دوريات 

للقراء التكميليةالمرجعية  ا  ة  بالبرامج  و المرتبطة  والبحثية،  العاملين  لتعليمية  توافر  مدى 
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وسهول يقدمونها،  التي  المساعدة  ومدى  المابالمكتبة،  إلى  الوصول  للقراء،   دةة  المطلوبة 
 التدريس.  عضاء هيئةأ الطلبة و  سيبتوافر أجهزة الحواى ومد

يعد أهم مدخل من  غ الأهمية، و : إن تمويل التعليم، مؤشر بالحجم الاعتماد المالي  -3 
عند و   عن أداء مهامه الأساسية         عاجزا    يقف نظام التعليم   وبدونه  مدخلت النظام التعليمي

ا  كفاية المشكلت  لماليالتمويل  حلهاو   تقل  اإو   يسهل  الخدمات  جودة  تمثل    يميةللتعن 
 بعا لقدرة التمويل المالي.تا متغيرا

رئيسة لجودة الخدمة  ال  المعايير تمثل    لأنها  عاييرم  أربعةه ستتم دراسة  أن  بالقول  لصونخ
 : التعليمية ساتوالمؤس  ةالجامعي اطالأوس  لدى           وتأييد ا       قبولا   الأكثر لأنها يةالتعليم

 
 

 

 
 
 

 : الجانب العملي
  امعة الشمال الخاصة ج  دراسة وهورف على مجال ال نتعة  يعمل ء بالدراسة ال دلبا   لبق

خاصة   جامعة  سرمد  2015عام  أنشئت  وهي  مدينة  في  التاوتقع  ل با  ظة  افمحعة 
و   ،إدلب أوكسفورد  اسمها  عام  وكان  اسمها  تغيير  الشمال    2018تم  جامعة  إلى 

د اهلمعالمعلوماتية وا  ية وكل، مثل كلية الصيدلة عدة    كلياتمؤلفة من    وهي  الخاصة
معهد   مثل:  معهد  الطبية  المخبري،  ال ا التحليل  معهد  السنية،  صيدلة  لتعويضات 

التخدير، بالإضافة لبعض الكليات النظرية مثل كلية العلوم السياسية وكلية  ومعهد  
 العلوم الإدارية وقسم اللغة الإنجليزية. 

 
 

 الجامعية الخدمة جودة معايير

نهجالم  

 

 ي العلم

لات التسهي  

 

 لماديةا

 النظام

 

 ي الإدار

 أعضاء 

 هيئة 

 يسالتدر
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   :ليل واختبار الفرضياتتح:     ولا  أ
بت البدء  لدراسة في مجتمع  اعينة    صائصيجب وصف خ  اهار واختب  تاضيالفر يل  حلقبل 

حيث  العينة  فرادأاختلف    إذ  ثالبح  والمؤ   من  والعمر  والتخصص الجنس  العلمي  هل 
 :تيلآاك صئاصخل ا هذه نم ةيصاخ لكلجدول الباحث وضع الوظيفي لذا 

 حسب الجنس  لعينةا داأفر توزيع : (  1ل ) جدوال

 وية مئالنسبة ال التكرار  الجنس  

 %91.9 34 ذكر 

 %8.1 3 ثىنأ

 %100 37 المجموع 

بينما كانت نسبة   (%91.9) ة البحث كانتور من عيننسبة الذكبإن  ويظهر الجدول
 . (%8.1نسبته ) ماالاناث من الهيئة التدريسية متدنية 

 ر لعمينة حسب االع  دأفراتوزيع  :(  2) جدول ال

 النسبة المئوية  ار التكر  لعمرا 
20-30 6 16.2% 
31-40 18 48.6% 
41-50 11 29.7% 

 %5.4 2 ا فوق فم 51
 %100 37 المجموع 

-31نت من الفئة )العمر كاينة حسب فراد العأوزع لت الأعلىنسبة الويظهر الجدول بإن 
 . /%48.6/بلغت  إذ سنة ( 40
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 ة لميالع جةدر لا العينة حسب  فرادأتوزيع : (  3جدول ) ال

 ة مئويال نسبةال تكرار ال ي المؤهل العلم
 %24.3 9 هل جامعي مؤ  

 %48.6 18 رستيماج
 %27 10 راه تو دك

 %100 37 المجموع 
افراد العينة من المحاضرين والمدرسين في جامعة الشمال نسبة ن أويظهر الجدول ب

غت  نما بلبي / %48.6بلغت / إذ تفعةيجي الماجستير كانت مر خر انت اعلى لة كالخاص 
 . / %27نسبة حملة الدكتوراه/

 مية ديالرتبة الاكا نة حسب العي أفرادتوزيع : (  4) جدول ال

 النسبة المئوية  كرار الت المؤهل العلمي 
 %56.8 21 محاضر  

 %35.1 13 مدرس
 %2.7 1 دمساع أستاذ

 %5.4 2 أستاذ 
 %100 37 وع مجمال
 انتعة الشمال الخاصة كفي جامن يالعينة من المحاضر افراد نسبة ن أويظهر الجدول ب

كانت أقل نسب و  / %35.1مدرسين بنسبة/البة تليها نس  / %56.8ت/لغب إذمرتفعة 
 . المساعدين والأساتذة ذةللأسات

نتائج  تم استعراض  يها البحث  فرضيات التي قام علة الق من معنوية التحليل وصحلتحقول
 :اختبار الفرضيات كالآتي

 نه:أتنص على  والتي : ةيئيسار الفرضية الر اختب  -
 .جودة الخدمة التعليميةتحسين و يمي تنظاللم تعلن ابي ائيةلة احصلادذات  علقةلا توجد  
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او  اثرليلتحيظهر  التنلتعا   ل  فوالمنظمي  اعيوالجم  يفردال )ستوياته  مب  ظيميلم  جودة  ي  ( 
 لارتباطا  ة( نتائج علق5م )، حيث يظهر الجدول رقالآتيةالجداول    يفالخدمة التعليمية  

 :ةة التعليميالخدم دةجو و  التعلم التنظيميوالانحدار بين 
 ( 5) دولجال

 R وبة محسال T وبة محسال F الدلالة  Sig المعنويةمستوى  

5%   0.000 37.32 6.19 0.718 

 ار القر 
 

 ة ارتباط موجبة ومعنويةتوجد علق
  ى عند مستو   يةحصائإلة  دلا  ط موجبة وذات( وجود علقة ارتبا5ح من الجدول رقم )يتض 

بين    5المعنوية ) االخ  جودة  و   ينظيمالت  لمالتع%(  بلغت قيمة معامل  ، إذ    لتعليميةدمة 
علقة بين المحسوبة لل tان قيمة  اأيض( ، وتظهر النتائج 0.718ا )  نهمبيلبسيط ط االارتبا

( )  fيمة  وق  (6.19المتغيرين  مع37.32المحسوبة  قيمة  وبلغت  الاختبا(   sigرنوية 
البديوقبول الفرض  دمعلى رفض فرضية الع( مما يدل  0.05  >0.000) يعني    لة وهذاية 

ع ووجود  موجبة  ارتباط  التنبين    إحصائيةدلالة    ذاتو   لقوةاة  جيد  لقة    وظيمي  التعلم 
 .  %(5) عند مستوى معنوية  ميةالخدمة التعليجودة 

ن اختبار الفرضيات  حث مللبا  ة لابديرئيس ة الصحة الفرضيقرار بشأن    إعطاء ومن اجل    
   :الآتي ا وعلى النحونهالفرعية المنبثقة ع

 : عليميةتال لخدمةة اجود في رديم الفالتعل أثرتحليل  -أ
جودة الخدمة  و التعلم الفردي  نحدار بين  رتباط والا نتائج علقة الا(  6يوضح الجدول رقم ) 
 :لتعليميةا
 ( 6) جدولال

 Sig نويةمستوى المع 
 ة الدلال

F وبة لمحسا T  المحسوبة R 

5%   0.002 1.688 3.26 0.484 

 عنوية  وم متوسطة القوة علقة ارتباط موجبة توجد قرار ال 
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من يت  )  ضح  رقم  عل6الجدول  وجود  موجبة(  ارتباط  ا  قة  دلالة   لقوةمتوسطة  وذات 
 ، إذ   لخدمة التعليميةجودة ا   و  رديلفالتعلم ا%( بين    5وية )د مستوى المعنعن  إحصائية

بينهما  بلغ البسيط  الارتباط  معامل  قيمة  ال0.484)ت  وتظهر   ، قيمة    أيضاج  نتائ(    tان 
معنوية  ( وبلغت قيمة 1.688المحسوبة )  f( وقيمة  3.26ن ) ريغيتين المة بمحسوبة للعلق ال
م sig  (0.002  <0.05لاختبارا عل(  ذلك  يدل  الفرضية ما  وقبول  العدم  فرضية  رفض  ى 

بين    إحصائيةلة  لاوذات د  متوسطة القوة    ارتباط موجبة و  لقةود عج يلة وهذا يعني و البد
 %( . 5ية )نو مع  مستوى  عندمة التعليمية جودة الخدو ردي م الفلتعلا
 : التعليمية ة الخدمةجود في  لم الجماعيالتع أثرتحليل  -ب 
الجدول    )يوضح  نتائج  7رقم  بين  (  والانحدار  الارتباط  جودة و   الجماعي  التعلمعلقة 
 :عليميةالت خدمةلا

 ( 7)جدول ال

مستوى   
 المعنوية 

Sig ة الدلال F ة وبالمحس T  المحسوبة R 

5%   0.00 45.94 6.77 0.753 

  قرار لا 
 معنوية و  موجبة توجد علقة ارتباط

ميتض  )ح  رقم  الجدول  علق7ن  وجود  موجبة(  ارتباط  بين   معنويةحظ  ونل  ة  العلقة 
بلغت    إذ%(    5)  مستوى المعنويةعند  مية  التعلي  دمةة الخد علم الجماعي وجو التن  المتغيري

 المحسوبة   tن قيمة  أ  يضاأئج  لنتار اظه( ، وت 0.753) تباط البسيط بينهمار قيمة معامل الا
المتغيرين   بين  وقيمة  6.77)للعلقة   )f  ( معنو 45.94المحسوبة  قيمة  وبلغت  ية ( 

     ا  هناك اثر ان  ا يعنيوهذلعدم ا فرضية  رفضعلى  ما يدل( م 0.000<0.05) sigالاختبار
 . (  %5د مستويي معنوية )عنة ميالخدمة التعلي دةجو  على للتعلم الجماعي

 :جودة الخدمة التعليمية ي ف ة على مستوى المنظمم لالتعثر أل ليتح -ت
منظمة  التعلم على مستوى الر بين  علقة الارتباط والانحدا  ( نتائج 8يوضح الجدول رقم ) 
 :ةيالخدمة التعليم جودةو 
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 ( 8) ولجدال

مستوى   
 المعنوية 

Sig ة الدلال F لمحسوبة ا T  بة المحسو R 

5%   0.00 20.128 4.48 0.604 

 معنوية و  موجبةوجد علقة ارتباط ت ر القرا 

من   )ا  يتضح  رقم  ا8لجدول  علقة  وجود  موجبة(  بين ا  معنويةونلحظ    رتباط  لعلقة 
المنظمة  لتعلم على مستو االمتغيرين   المعنويةعند  مية  لتعليا  الخدمة  وجودةى    5)  مستوى 

إذ  %( الابل،  معامل  قيمة  بينهم رتبغت  البسيط  )اط  ا،  ( 0.604ا  ان   أيضاائج  لنتوتظهر 
( وبلغت قيمة 20.12بة )المحسو   f( وقيمة  4.48يرين )المحسوبة للعلقة بين المتغ  tقيمة  

  ن أ  عنيي  وهذام  دفرضية الع  رفضى  عل( مما يدل    0.000 <0.05)  sigالاختبارمعنوية  
المنظل     ا  ثر أهناك   مستوى  الخدم  على  مةلتعلم على  التجودة  مس عليمية  ة  ية  نو مع  ى تو عند 

(5 . )% 
 :بأبعادها التعليمية جودة الخدمة ىعل التنظيمي ككللم التع أثر ل تحلي -ب
الارتبا  ونضع  بينط  معاملت  ككل   للعلقة  التنظيمي  ال  التعلم  الخدمة  تعليمية وجودة 
 :التاليالجدول كما في  اأبعادهب

 ( 9الجدول )

ن من  الدتنلحظ  معر ائج  جدول  ومن  بين  لاا  ملتااسة  التنظيميرتباط  وجودة    التعلم 
ال  الخدمة أن  التنظيمبين    علقةالتعليمية  التعل  يالتعلم  الخدمة  علق يموجودة  كانت  ة ية 

التاقل  انت  وك  القوة  وجيدة  وجبةم أبعاد جودة الخدمة  بين  التنظيميو   ةعليميعلقة   التعلم 

 
التعلم  

 نظيمي تال

مة جودة الخد
 ليميةتعال

  المنهج 
 راسي دال

أعضاء  
الهيئة 

 ريسية التد

النظام  
 الإداري 

التسهيلت  
 ية الماد

0.718 
0.000** 

0.465 
0.004 ** 

0.656 
0.000** 

0.660 
0.000** 

0.669 
0.000** 
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انت باقي الابعاد الثلثة  كو   ( 0.465قوة الارتباط )  تغبل  إذ  يبعد المنهج الدراس  برزت في
 . متقاربة (ماديةالتسهيلت ال ،داري الإم ، النظاالتدريسية أعضاء الهيئة)
 : ت اجاالاستنت :       انيا  ث 

التحل  أظهرت1- الإنتائج  موجبيل  معنوية  ارتباط  علقة  وجود  بيحصائي  الة  تعلم ن 
بمستالتنظيم الخدمةي  ،التعليم  وياته وجودة  اإيشير    مما  ية  كلمانلى  الاهتمام  ز   ه  اد 

 . امعةة التعليمية في الجمالخدعلى تحسين مستوى  سوف ينعكسبالتعلم التنظيمي 
ان  أظهرت  2- اتائج  ملاحصالتحليل  ارتباط  علقة  وجود  موجبةئي  توسطة م  عنوية 

 الى انيشير    ا م، م(  0.484)  غتوبل   يةيمالتعل  ودة الخدمةوج  رديالفتعلم  بين الالقوة  
في    كبير  تأثير  اذليس  (  في الجامعةيسية  الهيئة التدر )عضو  د  ى الفر و التعلم على مست

مما يعني    منظميي والم الجماعالتعلمستوى  ة بنبالمقار يمية  جودة الخدمة التعل  نتحسي
ع  بعاده كافة وهذا يتوافق مأنيه من قبل الجامعة بم بالتعلم التنظيمي وتبضرورة الاهتما

 . (2010،ي)الظالم ما توصلت إليه دراسة
نتأ3- اظهرت  التحليل  مستو ألاحصائي  ائج  أكثر  التل  ى ن  فيتأث  نظيميلتعلم  ي  را 

ا ت جودة  احسين  التعل  تعليميةللخدمة  الجماعهو  الذيم    )فرق اته  استراتيجي  شملي  ي 
و  بين  العمل  والتشارك  الحماسية(  والجماعات  الذهني  العصف  الهيئة    أعضاءفرق 
جامعة  التدريسية واالمعفي  الشمال    في  ال  ترالخب ارف  هذه  ما وتتوافق  مع  نتيجة 

د اليه  ف  ناوك  ،(2018)فاسي،    اسةر توصلت  الاهتمام  ال مستوى  محل ي  جامعة 
بين أفرادها كان    ارف والخبراتشارك المعوت  اء فرق عمل وبنالدراسة بالتعلم الجماعي  

   ./ %79.2/أهمية نسبية وقدرهابفئة الموافقة ضمن   / 3.96            ا  حيث بلغ /متوسط
ال  أظهرت4- كان  أ دراسة  نتائج  التنظيمي  التعلم  تأثأن  ب  يراقل  المنهج على  عد 
ستوياته على  نظيمي بمتتعلم التأثير اليعزى ذلك ل  وقد  عاد بره من الأي من غيس ير التد

ا  الإدارية  الأنظمة أدو والكوادر  تمثل  التي  الجامعالعلمية  في  التنظيمي  التعلم   ت ات 
 .دريسيلمنهج التلى اعأكثر منه 

العملية    اتضح  5- الدراسة  وتجهي  وفرت  الشمال  ةجامعأن  من  ومختبز أبنية  ت  را ات 
تواكب  ح  يةعلم والل  تراعيكما    تاالتطور ديثة  الأنظمة  والقوانينتطبيق  ذات   وائح 
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التعالع بالعملية  تللقة  مع  دعم    قديميمية  بهدف  والإدارية  الفنية  اللزمة  التسهيلت 
وتحسي التالمستفيدين  الخدمة  جودة  بالتط  متوس بلغ    إذ  ةميعلين  سهيلت  الاهتمام 

 . /87.2/ نسبية  أهميةب / 4.36/المادية
التنظيمي  ال  نتائج  أظهرت  -6 التعلم  ان   الإداري النظام    عدب  ىلع       يرا  تأث  أكثردراسة 

زيادة خبرات   إلى أنيعزى ذلك    وقد  / 0.66بلغت قوة الارتباط /  إذي الجامعة  تبع فالم
وعمله  همومهارات  العاملين الجامعة  المهارات    م في  في  وتشاركهم  جماعي  بشكل 

اكل التنظيمية أكثر  وجعل الهي  ريةالإدا رات  القراو   ظمةالأن  اعد في تطويريس   والخبرات
   ل. بشكل كامعد في تحسين جودة الخدمة التعليمية تسا حيثب مرونة

 : والتوصيات  المقترحات:        ثالثا  
تقديم ا  -  1 كافة المستلزمات    توفيرو   ةإدارة الجامعندة من قبل  م والمساعلدضرورة 

و ت  والتسهيل وتهيئةالمادية  الملئمالمنا  المالية  التل  خ  وذلك  شجيع  الجماعي  تعلم 
فب العمل تشكيل  الحماسية    رق  على والجماعات  للعمل  التدريسية  الهيئة  أعضاء   من 
 . يةحسين جودة الخدمة التعليمت

بما يسهم    إدارية مرنة والعمل على تطويرها  نظمةلأالجامعة  إدارة  ني  ضرورة تب  2 -
ا   مفهومتبني  في   يسهلتنظيمي  التعلم  جودة  في  م  بما  التعليمية ات  الخدمتحسين 

 .بل الجامعةالمقدمة من ق
بش 3- بجودة  الاهتمام  ومتزايد  فاعل  الهيئة لأتطوير  الو   تدريبال برامج                          كل   عضاء 

ت  الندوا رات و تمالمؤ   ةمقاوإالتدريبية    بالدوراتهم ومعارفهم  زيادة خبراتذلك لو   التدريسية
 . عليميةية التمن أجل تحسين العمل العلمية

  مستوياتهبكل  مفهوم التعلم التنظيمي    تبنيبل الدراسة  حجامعة مال  اهتمام رة  ضرو   4-
 ليمية. ة التعتحسين جودة الخدمتحسين أداء العاملين فيها و ل

 ية التي ر التسهيلت المادتطوير المباني والمختبرات وتوفيورة الاستمرار في ضر  5-    
 .ةافسية للجامعميزة تن حقيق وتمة التعليمية ودة الخدحسين جتساعد في ت     
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