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Abstract 

Higher education is one of the important aspects of strengthening human resources and 
developing their capabilities and capabilities in the country, in all areas of social, cultural, 
political, economic, and other life. Therefore, all academic, educational, and educational 
institutions are keen to improve the quality and outputs of higher education, because it is the 
human wealth that will develop and prosper in society. Many of the internal and external factors 
of these institutions affect the quality of higher education. Hence, the interest in researching the 
awareness of workers in the higher education sector - administrators, employees, and teaching 
staff - in various institutions of higher education and at all levels, in order to obtain high-level 
outputs for higher education and to implement quality programs that seek to improve the 
performance of workers in this field , Which is applied by the government to the administration 
of higher education, universities, colleges and institutes, and this research is qualitative and not 
quantitative. And what is their role in raising awareness, leading to the fact that the application 
of the quality education system is optimal to obtain educational outcomes that meet the needs 
of the labor market and raise the capacity and efficiency of the worker and his institution. 
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 الملخص 

ية وتنمية قدراته ي جميع   موإمكانياته  ميشكل التعليم العالي أحد الجوانب الهامة لتقوية الموارد البشر
ي الدولة، ف 

ف 
ها  بوية    ،مجالات الحياة الاجتماعية والثقافية السياسية والاقتصادية وغير لذلك تحرص جميع المؤسسات الأكاديمية والير

ي ستعمل على تطوير المجتمع وازدهاره،  
ية التر وة البشر  جودة التعليم العالي ومخرجاته، لأنها الير

والتعليمية على تحسير 
 . ي جودة التعليم العالي

ومن هنا بدأ الاهتمام بالبحث    فهناك كثير من العوامل الداخلية والخارجية لهذه المؤسسات تؤثر ف 
ي  
ي قطاع التعليم العالي  ف 

، هيئة تدريسية–توعية العاملير  ف  ، موظفير  ي   -إداريير 
مختلف مؤسسات التعليم العالي وعلى   ف 

ي تسعى إل    برامج الجودة  وبتطبيق توى للتعليم العالي  الحصول على مخرجات عالية المس   من أجل  جميع المستويات،
التر

ي هذا المجال
ي تطبقها الحكومة على إدارة التعليم العالي والجامعات والكليات والمعاهد،  و ،  تحسير  أداء العاملير  ف 

ويعد  التر
، لأن الهدف ي التشخيصي

 فقد استخدم الباحث فيه المنهج الوصف 
ً
 وليس كميا

ً
توعية  هو تفعيل دور ال  هذا البحث نوعيا
،  والتثقيف للعاملير   ي التعليم العالي

وما  ، وإبراز عوامل رفع أداء العاملير  وتحسير  أدائهم ومعرفة أثرها على أهمية الجودة ف 
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 لمقدمة ا .1

 الإطار النظري والدراسات السابقة  1.1

ي جميع المجالات  
 ف 
ً
ة وهائلة جدا الاقتصادية والاجتماعية والسياسية يشكل العالم اليوم ثورة معرفية وتكنولوجية كبير

ي أذهاننا لسنوات طويلة، وقد ترتب على ذلك  
ي كانت ف 

ت وبدلت العديد من المفاهيم والثوابت التر بوية، وقد غير
والثقافية والير

ي 
تفسير    العديد من المشكلات ومنها عدم القدرة على مواكبة هذه التطورات، والتكيف معها، مما أدى إل كثير من سوء الفهم ف 

 . ي ي الوطن العرب 
ات والمستجدات ف   العديد من التغير

ي  
وتحتاج مؤسسات التعليم العالي إل مواكبة التطورات الهائلة والثورة المعرفية والتكنولوجية الحديثة، وعليها تبت 

 من الفلسفة الإدارية التقليدية  
ً
ي  فلسفة إدارية جديدة تتماشر مع متطلبات العصر الحالي بدلا

ات السنير  ف  المتبعة منذ عشر
ي تحكم تلك المؤسسات

 وفق الأنظمة والتعليمات التر
ً
ي هذا    ،جميع بلدان العالم والمتعرف عليها إداريا

وعليه فإن الإشارة ف 
عد  أنظمة الجودة  البحث لأهمية  

ُ
ي على المؤسسات تطبيقها لتطوير هذه الفلسفة الإدارية القديمة، ت

ي ينبعى 
  ، من أهم الأمور التر

ي نجاح
 خاص. المؤسسات بشكل عام والمؤسسات التعليمية بشكل  هذه  وتساعد ف 

ي قطاع التعليم العالي بشكل خاص، فمن أهم 
ي التعليم بشكل عام وف 

والأردن من الدول المهتمة بمواكبة الجودة ف 
ي الجامعات وأساتذتها، والإ  ي الأردن، خريج 

ية ف  ي جميع المستويات التعليمية، ليحقق  مصادر التنمية البشر
نتاج العلمي المتقدم ف 

ي خطاباته العامة، ومؤسسة جائزة الملك عبد الله للريادة  
ي ف 
الأردن مستوى تنافس عالي بتوجيهات جلالة الملك عبد الله الثاب 

، ومعهد تطوير البحث العلمي   ي التعليم العالي
 عن دائرة الاعتماد والجودة ف 

ً
، فضلا ي الجامعات لمواجهة التحديات  والتمير 

ف 
ة التعليم بشكل عام.  ي تواجه مسير

 التر
 مفاهيم الدراسة  

تقبل   ي 
ف   
ً
ا يساعد كثير تطبيقها، وذلك  قبل  المؤسسة  ي 

للعاملير  كافة ف  الجودة  مفاهيم ومبادئ  وري نشر  الصر  من 
ي الأداء، مما يتطلب عمل برامج 

لهم تختص  التغيير لديهم ومعرفة الأخطار والأخطاء الناتجة عن عدم تمكينهم من التقصير ف 
ات والدورات وورش العمل، للتأكد من معرفة مدى الوعي الكامل لديهم   ي نشر ثقافة الجودة ومفاهيمها عن طريق المحاض 

ف 
لفهم أهمية جودة التعليم وتطبيقها، ويتم ذلك عن طريق تعليم وتدريب العاملير  على أدوات وأساليب جودة التعليم ليقوم  

 على أساس سليم. 

ه بالجوانب المختلفة   هي  التوعية  حول أمر ما أو أمور بعينها، وتبصير
ً
 وإدراكا

ً
ي تشير إل إكساب الفرد شعورا

العملية التر
ود بالمعرفة وإكساب واكتساب  ي بؤرة اهتمامها إل التوجيه والإرشاد للير 

المحيطة بها. ومن هذا المنطق، فإن التوعية تهدف ف 
ة. ويمكن القول أن التوعية تشير إل ي إنسان أو جماعة أو مجتمع لقبول فكرة أو موضوع ما )قنيش،  الخي 

 (. 2018 مدى التأثير ف 

العصر   ي 
ف  وإنتاجيتها وخاصة  إل تحسير  خدماتها  والثقافية والاجتماعية  الاقتصادية  المؤسسات  وتسعى كثير من 

ي  
ي أنها ترغب ف 

، ورفع كفاءة وفاعلية العمل فيها وتغيير أساليبها الإدارية التقليدية إل أساليب إدارية حديثة وهو ما يعت  الحالي
 جودة أعمالها وأداءها ومخرجاتها. 

وعليه يمكن تعريف الجودة حسب معهد الجودة الفيدرالي الأمريكي لإدارة الجودة بأنها: "تأدية العمل الصحيح على  
ي معرفة مدى تحسن الأداء" )مجيد والزيادات،  

نحو صحيح من الوهلة الأول مع الاعتماد على الاستفادة بتقويم المستفيد ف 
2008 .) 

الخدمات والمخرجات لأي   لتحسير  وتطوير نوعية  الجديدة والحديثة  المفاهيم الإدارية  أبرز  الجودة من  وبما أن 
قطاع أو مؤسسة، فكان من الأهمية العناية بالمؤسسات التعليمية ومخرجاتها عن طريق إصلاحات تعليمية ترتكز على تطبيق  

ي قطاع التعليم العالي 
ي الجامعات. نظام الجودة وعلى العاملون ف 

ة العالية لتحقيق التحسير  والتطوير وخاصة ف    ذو الخي 

ي  
ي احتياجات    ،التوعيةهو دورهم ف   إل أن تطبيق نظام جودة التعليم هو الأمثل للحصول على مخرجات تعليم تلت 

ً
وصولا

   . وترفع من قدرة وكفاءة العامل ومؤسستهسوق العمل 

.  الكلمات المفتاحية:  ي التعليم العالي
، العاملون ف   جودة التعليم، توعية، التعليم العالي
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ي إدارة المؤسسة التعليمية مع أعضاء هيئة التدريس  
إن ثقافة الجودة وبرامجها تعتمد على مشاركة كل العاملير  ف 

: القوة الدافعة المطلوبة لدفع نظام التعليم العالي  
 من برنامج ثقافة الجودة وبالتالي فإن الجودة تعت 

ً
والطلاب ليصبحوا جزءا

نوطة به من قبل المجتمع والأطراف العديدة ذات الاهتمام بالتعليم الجامعىي )عقل، بشكل فعال ليحقق أهدافه ورسالته الم
2015 .) 

نقاط ضعف  وظهور  التعليم،  جودة  إدارة  غياب  حال  ي 
ف  العمل  على سوق   

ً
سلبا العالي  التعليم  مؤسسات  وتؤثر 

، وعدم   ي يتطلبها السوق،    إتقانالمخرجات التعليمية، مثل البطالة وضعف المؤهلات لدى الخريجير 
المهارات العصرية التر

القدرات  وضعف  التخصصي  والتأهيل  العالي  التعليم  لمؤسسات  النوعية  الداخلية  الكفاءة  انخفاض  السلبيات:  هذه  ومن 
ي تعزيز القيم والاتجاهات الإنتاجية )زقاوة، 

 (. 2013التحليلية والابتكارية والقصور ف 

ي التعليم وهي  
ي تزود المجتمع بالكوادر المؤهلة لقيادة عملية التغيير وهي الأساس ف 

ومؤسسات التعليم العالي هي التر
ي جميع الجوانب السياسية والاقتصادية والخدمية، لذلك توجب الاهتمام بجودة الأداء  

المدخل لكل النشاطات الإنسانية ف 
ي هذه المؤسسات ومخرجاتها ومن خلال تشكي

 (. 2008لاتها الأكاديمية والإدارية )الصرايرة والعساف، ف 

تقوم إدارة الجودة على جهد جماعي والعمل بروح الفريق لأنها منهج عمل لتطوير شامل ومستمر، فهي فلسفة إدارية  
ات إيجابية جذرية داخل المؤسسة من حيث: الفكر،   حديثة على شكل نهج أو نظام إداري شامل يقوم على أساس إحداث تغيير

التنظيمية والمفاهي العمل والأداء وإجراءاته، وغير  والسلوك، والقيم، والمعتقدات  القيادة الإدارية، ونظم  م الإدارية، ونمط 
، وذلك من أجل ربط التعليم بحاجات المجتمع،  

ً
ي التعلم والتعليم والإدارة عموما

ي التعليم مرتبطة بعمليتر
ذلك. والجودة ف 

  وإحداث تغير تربوي هادف، وبناء ملكة الإبداع عند المتعلمير  وتنميتها. ومما تن 
ً
ا ي الإشارة إليه أن تعبير الجودة ليس تعبير

بعى 
ءٍ﴾ )النمل:   ْ ي

َ لَّ شر
ُ
نَ ك

َ
ق
ْ
ت
َ
ذِي أ

َّ
ع اِلله ال

ْ
ي ثقافتنا العربية، وخاصة الإسلامية، ويدل على ذلك قوله تعال: ﴿صُن

 ف 
ً
(، وقوله  88جديدا

ه" )البخاري، : "-صلى الله عليه وسلم -
َ
قِن
ْ
 يُت
ْ
 أن
ً
م عَمَلا

ُ
ك
ُ
 الله يُحِبُ إذا عَمِل أحَد

َّ
 (. 1998"إِن

ة بقطاع العاملير    ، ليس لها علاقة مباشر ي وزارة التعليم العالي
امج المطروحة من قبل قيادة الجودة للعاملير  ف  إن الي 

ي  
ي الجانب الإداري والمالي والفت 

ي التعليم    -الموظفير  بشكل عام-ف 
ي المؤسسات التعليمية على القطاعير  العام والخاص ف 

ف 
تعتي   الثلاثة  الجوانب  وهذ   ، دوائر    الجامعىي تمثل  لأنها  المتوسطة  الطبقة  من  الإداري  المجال  ي 

ف  العاملير   لتوعية  أساس 
والناتج   المؤسسي  الأداء  ي 

ف  تطوير وتحسير   عنها  وينتج   ، العالي التعليم  ي مؤسسات 
ف  والتقييم  التخطيط والتطوير والرقابة 

العل ي تطوير البحث 
، وهذه الجوانب هامة ف  التعليم العالي ي لمؤسسات 

ي الجامعات  المعرف 
التعليم للأساتذة ف  مي ومستوى 

ي المتأثر بمخرجات التعليم العالي خاصة وقطاع الأعمال بشكل عام
 . والطلبة والمجتمع المعرف 

ي قطاع التعليم بالجودة ودورهم فيها 
ن
ن ف  أهمية التوعية والتثقيف للعاملي 

ي المؤسسة التعليمية، ولزيادة الجودة لا بد من زيادة  
إن الجودة عملية تراكمية متواصلة، وشاملة لجميع الأقسام ف 

وحلها،   المشكلات  تحديد  من  تمكنهم  العاملير  صلاحيات  وأن    وألا منح  منه كفاءة،  أقل  هو  من  قيادة  تحت  الأكفأ  يعمل 
ة.    العاملون هم جزء هام لتحقيق جودة التعليم وضمان مخرجاته الممير 

تجنيها   ي 
التر والفوائد  ومعلومات،  معارف  من  التعليمية  المؤسسات  ي 

ف  العاملون  يمتلكه  وما  الجودة  ثقافة  وتعد 
ي أي  

 لنظام الجودة ف 
ً
 متوازنا

ً
 وتنفيذا

ً
 ناجحا

ً
المؤسسة من خلال تطبيق الجودة من أهم الأمور والمتطلبات لتحقيق تطبيقا

يمتلكه العاملون من توافق مع عمليات تحسير  الجودة قبل البدء بتطبيق  مؤسسة تعليمية، فكان لا بد من التعرف على ما  
 (: 2007النظام، ومنها النقاط الآتية )أبو الهيجاء، 

ي مؤسسات التعليم العالي هي ثقافة الجودة.  −
ي أن يتبناها جميع العاملون ف 

ي ينبعى 
 أن الثقافة التر

 بالأمر السهل تحقيقه وتحتاج إل وقت. وأن الجودة المطلوبة ليست  −

ي المؤسسة.  −
 يحتاج تحقيق الجودة إل تغيير الثقافة الموجودة ف 

ام بمتطلبات الجودة من جميع العاملير  وعلى جميع المستويات.  −  
 تغيير الثقافة الموجودة يحتاج إل الالير

يمكن الحصول على الجودة المطلوبة بالتعاون والعمل بروح الفريق، من أجل تحقيق مخرجات تعليمية عالية الجودة   −
 والكفاءة وأقل تكلفة. 
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الإنجاز، وتفويض   − ، مثل: شعة  العالي التعليم  ي مؤسسات 
ف  الروتينية  الأعمال  لبعض  الأداء  العمل على رفع  يمكن 

 على تحقيق الجودة. 
ً
ي العمل، مما ينعكس إيجابا

ي اتخاذ القرار، والإتقان ف 
 السلطة، وعدم الازدواجية ف 

−  . ي الأخطاء وليس اكتشافها، والعمل على استمرار التطوير والتحسير 
 الهدف من تحقيق الجودة تلاف 

المؤسسة  − التطبيق، وعلى  بداية  ي 
ف  مقاومته  يتم  أن  المحتمل  إل جهد وتخطيط، لأنه من  الجودة يحتاج  تطبيق 

الاهتمام ببعض الأمور ومنها: التعريف بسياسة المؤسسة، والتدريب والتعليم، لتوحيد لغة الجودة، والتعرف على  
 متطلبات المستفيدين والعمل على تحقيقها. 

، ويكسبهم مهارات  ة وقادرين على بناء حضارة قوية مواكبة للعصر الحالي إن التعليم العالي ينتج أفراد بنوعية ممير 
، فهي عملية تعديل مستمرة لسلوك الفرد ولتحقيق  

ً
ي الاندماج مع تطورات المرحلة الحالية عالميا

فنية ولغوية تساعدهم ف 
 على الت

ً
أقلم مع البيئة المحيطة له من خلال تنمية معارفه وتطوير أدائه وتحسن مستواه،  احتياجاته ورغباته، وتجعله قادرا

كير  على الإبداع وفن التعامل مع هذه المعلومات )العبادي و 
؛  2008، آخرونوليس التعليم مجرد جمع معلومات فقط بل الير

 (. 2014مرزوقة، 

بأهمية    لتوعيتهم  لديها  للعاملير   والخارجية  الداخلية  التحديات  ح  بتوضيح وشر العالي  التعليم  مؤسسات  وتهتم 
ات الاقتصادية   ، احتياجات سوق العمل، التغير ي ي المؤسسة، ومن هذه التحديات: التقدم العلمي والتكنولوج 

تحقيق الجودة ف 
التنو   ، العالي التعليم  على  الطلب  تزايد  الأكاديمية  العالمية،  التحركات  المالية،  الموارد  قلة   ، العالي التعليم  مؤسسات  ي 

ف  ع 
ي نوعية مخرجات التعليم )مجيد والزيادات،  

 بسبب تدب 
ً
ي أعداد الخريجير  وغالبا

 (. 2009؛ العبيدي،  2008والمهنية، البطالة ف 

ي تواجه مؤسسات  
ي تطبيق نظام جودة التعليم ومنها: عدم  ولا بد من أن هناك بعض التحديات التر

التعليم العالي ف 
ي  
ف  العاملير   وأداء جميع  الجودة ومتطلباتها،  ثقافة  مع  تتفق  لا  المؤسسة  وثقافة   ، العالي التعليم  سياسات  وثبات  استقرار 

ي المسؤولية والقرارات واقتصارها على فئة معينة م
ي هذه المتطلبات وعدم مشاركتهم ف  ، والأدوات  المؤسسة لا يلت  ن العاملير 

العليا من الإدارة،   بالمستويات  العاملير  وخاصة  التغيير لدى  للجودة، ومقاومة  اللازمة  المتطلبات  تناسب  التعليمية لا  ي 
التر

 (. 2014وتوقع نتائج تطبيق الجودة بوقت قصير وليس على المدى البعيد، وقلة مصادر التمويل )إبراهيم، 

وتشكل الأبعاد الثقافية لإدارة المؤسسة التعليمية: القيادة، والهياكل والنظم، والتحسير  المستمر، والابتكار، جزءً من  
التعليمية   بالمؤسسات  السائدة  والمالية  والإدارية  الأكاديمية  الأوضاع  ملائمة  عدم  وكذلك  الجودة،  نظام  تطبيق  تحديات 

الحالية وأهدافه وأنماط التعليم وأداء المعلمير  أو أعضاء هيئة التدريس ومعاونيهم  لتطبيق الجودة من حيث فلسفة التعليم  
، ووعي العاملير  بثقافة  وأدوات العملية التعليمية ونظام الدراسات العليا والبحث العلمي والإمكانيات المادية والتمويل المالي

 جودة التعليم وأهميتها. 

ي أداء مؤسسات التعليم العالي وجودة الإنتاجية لديها عدم إدراك العاملير  بأهمية جودة التعليم  
ومما يسبب ضعف ف 

ي متطلبات الجودة مما يؤدي إل ضعف هذه الكوادر، ومقاومتهم التغيير   وثقافته، وعدم تأهيلهم وتدريبهم بالشكل الذي يلت 
ي المؤسسة من العمل التقليدي إل العمل بنظام جديد ي

، عتمد تطبيق الجودة ف  ي
 (. 2016)بن رابح وزياب 

ي إنشاء مؤسسات تعليم عالي وجامعات  ومعاهد  
ي قطاع التعليم العالي أدى إل تسارع كبير ف 

إن تشجيع الاستثمار ف 
ية   ي كافة المقومات اللازمة لها، أو توافر الحد الأدب  لبعض هذه المقومات والإمكانات البشر

ي الأردن لم تستوف 
وكليات ومراكز ف 

قادر  غير  فأصبحت  والفنية،  المؤسسات  والمادية  هذه  وغالبية  وثقته،  المجتمع  احتياجات  وتلبية  أهدافها  تحقيق  على  ة 
ي المستويات الإدارية  

ي بعضها من تعدد ف 
التعليمات والأنظمة، وقد يعاب  ي 

التعليمية تحتاج إل الاستقلالية بذاتها ووضوح ف 
المستويات   الهرم الإداري فقط، وإهمال  القرارات من قمة  تتخذ  ي 

التر الطرق  الهرمية  الوسطى والتنفيذية، ويؤدي استخدام 
ي تطبيق نظام  

التغيير وتبت  العاملير  واستخدام أساليب قديمة إل مقاومة  أداء  السيطرة على  التقليدية والروتينية، وضعف 
 (. 2008اتحاد الجامعات العربية، جودة التعليم )

ي عصرنا الحالي  
 للتطورات الهائلة ف 

ً
ي مفهوم جودة التعليم مواكبا

ين–يأبر     -القرن العشر
ً
 واقتصاديا

ً
 ومعرفيا

ً
تكنولوجيا

ي مؤسسات التعليم العالي على أنها ترف زائد، ويراها البعض على أنها مفاهيم  
، قد ينظر لها بعض العاملون ف 

ً
 وسياسيا

ً
واجتماعيا

ي الثقافة العربية وعلى إدارة مؤسسات التعليم العالي  ودخيلةغريبة 
، والبعض يراها ثقافة جديدة علينا ولكنها عميقة الأصل ف 

 ،  (. 2014اكتسابها )علىي
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 وتطوير أداء مؤسسات التعليم العالي يجب  
ي    أنإن تحسير  يكون من أساس المؤسسة، لأن الاهتمام بالمظهر الخارج 

، وعليه يكون الاهتمام    المشكلة قائمة، فالبناء القوي أساسه قوي ومتير 
ي التعليم وستبفر

للمؤسسة لن يحل مشكلة الجودة ف 
التطوير والتدريب من أنواع  والعناية بالعاملير  أمر أساشي للمؤسسة لزيادة قوتها وإنتاجيتها وكفاءتها التعليمية، وتعد عملية  

من   بد  فلا  وري،  بالأساس ض  الاهتمام  أن  عالية، كما  بجودة  بأعمالهم  وقيامهم  العاملير   مهارات  لتطوير  المستمر  التعليم 
ع وجودة  عال  أداء  لتقديم  والمسؤولير   العاملير   من  الأعلى  بالمستوى  وفاعليتها  الاهتمام  المؤسسة  جودة  من  تزيد  الية 

ي العمل بشكل جيد. 
 واستمراريتها ف 

ي المؤسسة التعليمية القناعة والإيمان بتطبيق جودة التعليم من أجل التطوير 
وعلى العاملير  بالمستويات العليا ف 

المستويات   الجودة بجميع  المدخلات والعمليات والمخرجات، وإن نشر فكر وثقافة  ي 
ات جذرية ف  تغير والتحسير  وإدخال 

ي 
ي التخطيط وكفاءة ف 

التنفيذ، وأن العمل الجماعي ينشط العلاقات بير  العاملير  كبديل  يسهم بوجوب المشاركة الفاعلة ف   
للعمل الفردي، وتوفر نظام للحوافز والمكافآت يتم من خلاله التميير  بير  ذوي الأداء الفاعل والكفاءة العالية ومن هم أقل 

ي التحسير  والتطوير للأداء كل حسب  
،  منهم فاعلية وكفاءة، ومن أجل أن يستمر العاملون ف  تخصصه ونطاق عمله )الكبيسي

ل الشكل )2014
ّ
يُمث التعليم  1(.  التعليم العالي لتحسير  أدائهم وتطوير مخرجات  ي قطاع 

( خطوات معالجة أداء العاملير  ف 
 .  العالي

 

 

 

 

 

 

 

ن بالجودة   : (1شكل ) ن  وأثرها نموذج يوضح مراحل توعية العاملي  ي تحسي 
ن
 المؤسسي  الأداءف

، وذلك لوجود كثير من المشكلات التعليمية وأهمها    جودة التعليم باهتمام كبير على المستوى المحلىي والدولي
تحطى 

ي مستوى التعليم ومخرجاته، بالمقارنة مع التطور الهائل لتقنيات التكنولوجيا والوسائل التعليمية، ومتطلبات سوق العمل  
تدب 

مواص وذات  الحاجة  ي  تلت  تعليمية  تسعى بمخرجات  ولذلك  الأزمات،  مواجهة  ي 
ف  وبراعة  وإبداع  ة  ممير  وقدرات  عالية  فات 

التعليم العالي إل التحسير  والتطوير وتحقيق جودة تعليمية عالية، ومن أحد برامجها لذلك زيادة وعي العاملير    مؤسسات 
ي المجتمع أن ( بأنه: "يتMeenaلديها بأهمية جودة التعليم لتحقيق الهدف المنشود. وقد أشار مينا )

طلب التحول الدرامي ف 
مزي    ج من   العالي هو  التعليم  أعمال  الحافز لإعادة هندسة عمليات  التقادم.  يواجه  أو   ، التعليمي ويتغير النظام    أرب  ع يتكيف 

ي المجتمع: تعزيز التعلم وتنفيذ أنشطة التعلم؛ تغيير الاحتياجات التعليمية؛ متطلبات فرص التعلم البديلة؛  
انتقالات مستمرة ف 

 (. Jha, et al., 2019والتوافر الواسع للتكنولوجيا الرقمية" )

 : ي التعليم العالي
ن
ن ف  أركان التوعية والتثقيف بالجودة لدى العاملي 

التنافسي   مركزها  لتعزيز  فيها  العاملير   فئات  بير  جميع  الجودة  ثقافة  بنشر  العالي  التعليم  مُعظم مؤسسات  تقوم 
ي حدثت نتيجة الثورة المعرفية والتكنولوجية العالمية فكان لا  

ات التر وتحقيق الرب  ح وضمان استمراريتها، وذلك بسبب التغير
كير  على )الهويدي،  

 (: 2015بد لها من الير

ي الإدارة لدى المؤسسة التعليمية.  −
 سياسات الجودة ف 

ي قسم الجودة.؟ −
 الوسائل والأساليب والأنشطة والأدوات والأجهزة المعتمدة للعاملير  ف 

 تأثر مؤسسات التعليم العالي بجودة البيئة المحيطة بها، وتأقلم العاملير  مع هذه البيئة.  −

 تحسير  الأداء والتقويم والتطوير للعاملير  من قبل قسم الجودة.  −

ي  العاملوندور 
ن
ف

قطاع التعليم العالي 
 لضمان الجودة

  مدخلات جيدة
 

 عمليات جيدة
 

 مخرجات تعليمية جيدة

 تؤدي

ن الأداء  تحسي 

 تحقق
ن  أداء متوازن بي 
اتيجية  استر

الأهداف والجودة 
 والتطوير
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ة والمهارة والكفاءة العالية يدعم تلبية احتياجات المؤسسة والمستفيدين  واستثمار قدرات العاملير  وامتلاكهم الخي 
الجودة   مستوى  رفع  ي 

ف  يسهم  بشكل  قدراتهم  لتطوير  للعاملير   الفرصة  إتاحة  من  بد  ولا  المطلوبة،  أهدافها  ويحقق  منها 
 للمؤسسة. 

ي الأداء للعاملير  لتحقيق نتائج الجودة هي )عليمات، 
 (: 2004يتضح أن المحاور الرئيسية ف 

التغيير   − لتحقيق  الجديد  للنظام  والتعليمات  واللوائح  اتيجية 
الاسير الخطة  على  الاعتماد  التعليمية:  الإدارة  جودة 

ي مجال التعليم العالي أو الجامعات. 
 والتطوير للعاملير  ف 

−  . ي التعليم العالي
ي رفع الكفاءة لدى العاملير  ف 

ي تسهم ف 
يعات التر ات السياسات والتشر  البيئة المحيطة وممير 

ي التعليم، ورفع مهارات العاملير  والكفاءات   −
ي تحقيق الرغبة ف 

أعضاء هيئة التدريس، والدور المهم الذي يؤدونه ف 
ي تطوير البحث العلمي ورفع مستواه.  

 العلمية بينهم وارتباطهم بالعاملير  ف 

نشر   − نتيجة  العلمي  البحث  بمستوى  العالي  التعليم  جودة  وأثر  التعليمية،  العملية  ي 
ف  الزاوية  وهم حجر  الطلاب: 

ي خدمة قطاع التعليم العالي والجامعات. 
 وتطبيق ثقافة الجودة عند أداء العاملير  ف 

وسياسات  − معايير  العالي ضمن  التعليم  قطاع  لدى  معتمدة  ومراجع  ومصادر  الجامعية  والمناهج  الدراسية  المواد 
  . ي قطاع التعليم العالي

 معتمدة يطبقها العاملير  ف 

ي والطاقة الاستيعابية للطلاب، والخدمات الجامعية والمرافق، والأجهزة والتقنيات، وما توفره قطاعات التعليم   −
المباب 

 . ي التعليم العالي
ي إدارتها بصورة حديثة تواكب التطور المستمر، ووفق معايير الجودة ف 

 العالي لرفع كفاءة العاملير  ف 

ن وتحسينها وتطويرها   عوامل رفع أداء العاملي 

التعليم لديهم،   ي مفهوم جودة 
لتبت  عد خطوة رئيسية 

ُ
التعليمية ت ي المؤسسات 

للعاملير  ف  إن ترسيخ ثقافة الجودة 
ي تطبقها لتطوير العاملير  وليكونوا قادرين على  

وزرع مبادئ وقيم ومعتقدات جديدة بينهم، وتنفيذ مجموعة من الخطوات التر
 كون عملهم بشكل صحيح ويؤدي للوصول إل جودة التعليم، ومنها: أداء مهامهم بكفاء وفاعلية وجودة عالية وأن ي

ي والتحسير  بواسطة الندوات   −
التعريف بمبادئ الجودة ومفهومها وأهميتها للجميع، وتوعيتهم بطرق التقييم الذابر

وورش العمل والإرشادات، وتوفير بيئة صحية آمنة لهم، وتدريبهم وتطويرهم على منع حدوث أخطاء خلال تنفيذ  
 (. 2008خطط العمل المستقبلية )الصرايرة والعساف، 

ي صياغة الخطط والأهداف لجودة العمل، لأن   −
ي الجهود المبذولة لتحسير  مستوى الأداء، ومشاركتهم ف 

مشاركتهم ف 
ي والجودة )مرزوقة،   اتيج  (، وأنهم  2012،  وآخرون؛ الظالمي  2014هناك ارتباط وعلاقة تكاملية بير  التخطيط الاسير

، ودون مشاركتهم الفاعلة وحماسهم وتضحياتهم   المحرك والقوة الدافعة والمنفذة والميشة لكل تطوير وتحسير 
 على ورق وطموحات خيالية وليست قريبة من الواقع. 

ً
ا  وجهودهم تظل الخطط حي 

، وتفويض الصلاحيات لهم، وعلى   − ي
تحديد أدوار ومهام الجميع ورفع الروح المعنوية لديهم، وممارسة التقييم الذابر

  ، ،  2001جميع المستويات المختلفة )عقيلىي ي
(. ومعرفة متطلبات العمل، ونوعية العمل، وكمية العمل 2014؛ العاب 

ي وقت محدد، والقدرة على حمل المس 
ي العمل. المنجز بدقة وشعة وف 

 ؤولية، والجدية ف 

ي مجال العمل من خلال عمليات التدريب، كتدريبهم على كيفية تشغيل التقنيات والأجهزة   −
ة كافية ف  الحصول على خي 

ونية وأن كل هذا سيعود   ونية والمكتبة الإلكير ي العمل كالإدارة الإلكير
الحديثة، واستيعاب وتطبيق المفاهيم الجديدة ف 

 (. 2014، وبروش عليهم بالمنفعة المادية والمعنوية )رقاد 

ي والتدريب على أدوات وتقنيات نظم وتكنولوجيا المعلومات   −
ي والمعرف  ي التكنولوج 

مواكبة التطور والانفجار المعرف 
ي للمؤسسات التعليمية ورفع مستواها وجودتها.  ي التقدم العلمي والتكنولوج 

 ف 
ً
 رئيسيا

ً
ي لها دورا

 والتر

الضعف  − نقاط  القوة ومعالجة  نقاط  تعزيز  والعمل على  المؤسسة،  ي 
ف  مجال  ي كل 

ف  والضعف  القوة  نقاط  معرفة 
 (. 2001)الخطيب، 
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بري،  ي قطاع التعليم العالي )التر
ن
ن ف ن الأداء للعاملي   ( 2007النموذج الفكري لتحسي 

للمؤسسات  − اتيجية  اسير وتقديم خطة  التعليمية واضحة ومحددة،  للمؤسسة  عامة  وأهداف  رؤية ورسالة  تقديم 
 التعليمية وخطط سنوية للوحدات متوفرة ومبينة على أسس علمية. 

التعليمية، مع توفر إجراءات عملية   − للمؤسسة  تنفيذ هيكلة واضحة ومحددة وشاملة ومتكاملة وعلمية ومستقرة 
 .واضحة ومحددة من أجل تحقيق معايير الجودة

ي المؤسسات التعليمية، وتنمية مهارات ومعارف واتجاهات  −
توفر نوعية وتدريب شامل وملائم لتطبيق إدارة الجودة ف 

ي المؤسسات التعليمية. 
، وتحقق مستوى أداء مرتفع لجميع الإداريير  والعاملير  ف   العاملير 

ي المؤسسات التعليمية.  −
 توفر جو من التفاهم والتعاون والعلاقات الإنسانية السليمة بير  جميع العاملير  ف 

القيادية والإدارية لقادة   − التعليمية، وتطوير المهارات  ي النظام الإداري للمؤسسات 
تحديد أدوار واضحة ومحددة ف 

كير  على تطوير العمليات أكير من تحديد المسؤوليات. 
 المؤسسة التعليمية، والير

بوية ومخرجاتها بصورة مستمرة −  .تحسير  العملية الير

 تحقيق رضا المستفيدين الطلبة، وأولياء الأمور، وأعضاء وهيئة التدريس، والعاملون، والمجتمع.  −

لتقديم   والمهام  الوظائف  ي 
ف  العاملير   أدوار  تغيير  منها:  الأمور  من  بالعديد  العاملون  يقوم  التعليم  ولأهمية جودة 

ي المؤسسة، وتشكيل فرق العمل لأداء مهام محددة، وتوفر بيئة عمل فاعلة بير  العاملير   
حات عن تحسير  العمليات ف 

مقير
وتحديد مهام الكل من مسؤولير  وعاملير  لتحسير  بيئة العمل وسهولة عملية القيادة. ويستطيع العاملون تغيير أداءهم بشكل  

لديهم البيانات اللازمة لعملية الجودة وتحسير  هذه العملية، وأن النتائج الجيدة    يؤدي إل زيادة جودة التعليم حير  تتوافر 
لهذه العملية يستحقون عليها مكافآت خاصة ممكن أن تكون أسبوعية أو شهرية أو سنوية، أو مكافأة جماعية توزع على فريق  

ن عملية الجودة، وتقييم أداء العاملير  من  العمل، وتدريبهم على معارف جديدة وطرق لحل المشكلات يغير من أدائهم وتحس 
  ، الرئيس هام ومفيد لعملية الجودة، إلا أنه لا بد من تقييم الرئيس من العاملير  وتقييم أداء العاملير  بعضهم بعض )الأمير 

2015 .) 

ي  
المؤسسة التعليمية،  ويكون التدريب على نشر الوعي بثقافة الجودة لجميع مستويات الإدارة والأقسام والفئات ف 

اتيجية   ي يواجهونها، وقد يشمل التدريب اسير
وتمكينهم من معرفة أساليب التطوير، وتلبية احتياج الجميع حسب التحديات التر

العمل. فهدف   للعاملير  وفرق  العمليات  لتطوير  الفنية  الطرق والأساليب  التدريب  بينما يشمل   ، الجودة للمسؤولير  تطبيق 
أهمية جودة التعليم وأدواتها وأساليبها وطرق حل المشكلات وصنع القرارات وفاعلية القيادة وطرق تقييم  التدريب التعريف ب

 الأداء. 

ويجب تدريب العاملير  وتعليمهم على أساليب وأدوات الجودة باستخدام برامج فاعلة من أجل الحصول على النتائج  
ي  
اء والاستشاريير  المختصير  ف  ي تطبيق هذه الأساليب، كما أن توفر الخي 

المنشودة والابتعاد عن الأخطاء المتكررة والتخبط ف 
ي إيجاد حلول  وأدواتها اء من داخلها عند تطبيق أساليب الجودة  الجودة من خارج المؤسسة يدعم ويساند الخي  

، ويساعد ف 
. )الصرايرة والعساف،   ي قد تظهر عند التطبيق الفعلىي

 لأهمية الدور الذي تقوم به مؤسسات 2008المشكلات التر
ً
(. ونظرا

الن من   
ً
ومتكاملا المجتمع  ي 

ف   
ُ
صالحا  

ً
مواطنا ليكون  الإنسان  إعداد  ي 

ف  العالي  والأخلاقية  التعليم  والعقلية  الروحية  واجي 
وإعدادها  المؤسسات  هذه  ومتابعة  اف  الإشر من  بد  لا  المسؤوليات، كان  لتحمل   

ً
مؤهلا ويجعله  والجسمية،  والاجتماعية 

ي تقوم بها ولتحقيق أهداف  
ي الأنشطة التر

وتطويرها وتحقيق التنسيق فيما بينها لتحقيق مستوى عالٍ وفاعل من المشاركة ف 
،  التنمية  بية والتعليم العالي

ي الدولة )وزارة الير
 (. 2007ف 

هم وتقديرهم، وسيؤدي ذلك لتشجيع العاملير  وشعورهم بأهمية   ونتيجة وعي العاملير  بأهمية الجودة يمكن تحفير 
الفريق والشعور   بروح  فيهم والعمل  الثقة  لديهم وتحسينه وتطويره وزرع  الأداء  نجاح مؤسستهم ورفع مستوى  ي 

دورهم ف 
ي تطوير أداء المؤسسة التعليمية وتجويده واستمراريته، على  بالانتماء والولاء للمؤسسة، ويكون للتشجيع والتحفير  دو 

ر كبير ف 
ي المؤسسة. 

 أن يكون التحفير  بنوعيه المادي والمعنوي وعلى كافة المستويات ف 

ي الوقت اللازم لتقديم الخدمة،  
وتعد هندسة العمليات الإدارية عملية جذرية تهدف إل عمل تحسينات جذرية ف 

ي الوظائف والهيكل التنظيمي للمؤسسة والتكنولوجيا والسياسات المتبعة، وتركز على  
وتقليل التكاليف، ويتطلب إعادة النظر ف 

https://doi.org/10.35192/jjoas-h.v30i2.160


 

- 168  - 
 

https://doi.org/10.35192/jjoas-h.v30i2.160 

  

 

ي من شأنها تحقيق الأهداف والنتائج العالية، وهناك اختلاف بير  إعادة الهندسة، وإدارة الجودة الشاملة،  
تطوير العمليات التر

، وتنشأ عن التفكير والتنظيم المتعلق بالعمليات  
ً
فإعادة الهندسة تكون من القاع إل القمة، وتهتم بمراجعة العمليات جوهريا

ة المعوقات، واستخدام للتكنولوجيا  متعددة الوظائف، وتنتج عم ي تواجهها، وكير
لية تحسير  شامل من خلال التحديات التر

ي العمل والعلاقات الجيدة. وأما إدارة الجودة الشاملة فتكون من القمة إل القاع، وتهتم  
بشكل مبتكر، وتقديم طرائق جديدة ف 

ي إضافة تحسينات بعمليات تحسير  مستمر ومتفق عليه، وفائدتها ونتائجها للمدى ا 
لقصير وداخل المؤسسة، ويستفاد منها ف 

ة لزيادة كفاءة وجودة العمل   على العمليات الحالية. ويمكن الاستفادة من إعادة برامج تصميم العمل داخل مجموعات صغير
 (. Motwani, et al., 1998وتحقيق الرضا والقبول عن العمل )

ي أساليب أداء العمل،  
ات ف  تشمل إعادة الهندسة عملية إعادة البناء من القاع إل القمة أو العكس، وإحداث تغيير

وتشمل إعادة تصميم لعملية التدريس والتعليم وبرامج الدراسات العليا وأساليب إدارتها، فالخلل الذي يواجه برامج التعليم  
ي أساليب أداء الع

مل أو الإدارة أو المؤسسة أو التصور، وهنا لا بد من استخدام إعادة الهندسة لإعادة  العالي يمكن أن يكون ف 
 (. Fifield& Allen, 2018بناء برامج التعليم العالي )

ي جعل المهمات أكير سهولة،  
ي هذه العمليات لأنها تسهم ف 

ات المهمة ف   المتغير
وتعد تكنولوجيا المعلومات من أكير

وتغيير طرق العمل، وتحقيق إنجازات رائعة، وتعمل على توفير التكاليف المالية تقليل الأخطاء والوقت اللازم لإنجاز المهمات  
(Olalla, 1999  كما تعمل على تحسير  دقة المعلومات وتجنب الأخطاء عند استخدام مهمات معقدة ومكررة، وتؤدي غلى ،)

تحسير  فاعلية المؤسسة وكفاءتها، وباستخدام التكنولوجيا بالحاسوب يتم تصميم برامج مختلفة ومناسبة للعمليات، وكذلك  
ي و 
ي تساعد ف 

اتيجيات مستقبليةمن خلال برامج تسم أنظمة محاكاة النظم، والتر للعمليات الجديدة، وكذلك توفر    ضع اسير
ي )
وب  يد الإلكير  (. Whitman &Gibson, 1997نظام اتصالات فعال بير  كافة مستويات المؤسسة بواسطة الي 

ي التعليم العالي 
ن
ن ف ي توعية العاملي 

ن
 أحدث الطرق ف

ي تحقيق أهداف  
ي هو من يتفاعل مع بيئة المؤسسة التعليمية الداخلية والخارجية ويساهم ف  ولأن العنصر البشر

العاملير  وزيادة معارفهم ومهاراتهم  المؤسسة ونجاحها،   بتدريب وتأهيل  تهتم  إنتاجيتها،  زيادة  ي 
ف  ي ترغب 

التر فالمؤسسات 
ي طور المنافسة، وتعتمد جودة التطوير والعمل على جودة  

تفع مستواهم وقدرتهم ودافعيتهم للعمل، ويُدخل المؤسسة ف  لير
 التدريب. 

امج التدريبية  التر

ي معايير الأداء للمؤسسات، وأنها ليست فقط عملية تقديم خدمة، أصبح التدريب قضية هامة لتوفير  
نتيجة التغيير ف 

ي العمل
ي تحتاجها المؤسسة ف 

 . الجودة التر

 مفهوم التدريب 

ي  
تعدد مفهوم التدريب لدى كثير من العلماء والباحثير  ومن عدة جوانب، ولكن تم الاتفاق على أن للتدريب دور ف 

ات سلوكية    من العاملير  والمؤسسة، ومفهوم التدريب: أنه عملية مستمرة محورها الفرد، تهدف إل إحداث تغيير
ً
رفع كفاءة كلا

ي    محددة لمقابلة احتياجات حالية أو مستقبلية
يتطلبها الفرد والعمل، الأمر الذي يؤدي إل رفع كفاءة الفرد والمؤسسة التر

 يعمل بها. 

ي قطاع التعليم، ويرتبط التدريب بالتعليم  
ي الأداء للأفراد العاملير  ف 

ويعد التدريب من أهم وسائل التطوير والتحسير  ف 
ويد العاملير  بالمعرفة العلمية والوصول إل التفكير    

ي العملية التعليمية، لأنه يقوم بير
كوسيلة لتثقيف وتوعية المستهدفير  ف 

، السليم، ويقوم بنقل المعرفة إ ي
ف   (: 2009ل التطبيق على الواقع، وهو عملية مستمرة يمكن من خلاله )الصير

لديه، وتؤدي إل رفع مستوى   − ليست مكتملة  أو  ات جديدة  بمهارات ومعلومات وخي  العاملير  وتزويدهم  إكساب 
ي ينتمون إليها. 

 الأداء لهم وللمؤسسة التر

 إكساب العاملير  وتزويدهم باتجاهات سلوكية جديدة.  −

−  .  صقل وتحسير  المهارات الموجودة لدى العاملير 
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 أهداف التدريب  

يهدف التدريب إل تزويد المتدربير  بمعارف ومهارات جديدة للتعامل مع المواقف بشكل علمي وسليم، وزيادة أدائهم  
ي الوصول إل أهداف اتقان وكفايتهم  

الإنتاجية، ويولد انتماء للعاملير  للمؤسسة، والعمل بروح الفريق. كما للتدريب فائدة ف 
، أو دورات خارجية،   ي

العمل وجودته، مما ينعكس على جودة المؤسسة نفسها، وذلك من خلال برامج تدريبية، أو تعلم ذابر
 ومن هذه الأهداف: 

اف والمتابعة وتصحيح الأخطاء للمتدربير  عن سواهم من غير    أهداف خاصة بالمؤسسة: أهداف إدارية .1 تتعلق بالإشر
ة من خلال التدريب، اكتشاف الكفاءات من   ي العمل لاكتساب المتدربير  معرفة ومهارة وخي 

، المرونة ف  المتدربير 
ي العمل. وأهداف فنية: تتعلق بسلامة المؤسسة والأجهزة و 

ي المكان المناسب ف 
ي  المتدربير  لوضعهم ف 

المعدات التر
ي استخدامهم لهذه الأجهزة، وتقليل المواد  

توجد بها، من أجل تخفيف تكاليف الصيانة بتقليل الأخطاء للعاملير  ف 
ي حل مشكلات العمل مثل التغيب  

رون كمية وكيفية استخدام المواد لديهم، والمساهمة ف 
ّ
التالفة لأن المتدربير  يقد

ينعكس على أن يكون أكير  وك ي مما  إيجاب  المؤسسة بشكل  التدريب إل زيادة شعورهم تجاه  الشكاوى، ويؤدي  ة  ير
 برفع كفاءتها وجودتها )نعمان، 

ً
 (. 2008انتماءً لها واهتماما

تدريب   .2 فعملية  العمل،  بكفاءة، وتخفيض حوادث  العمل  الأداء وإنجاز  لتحسير  مستوى  بالأفراد:  أهداف خاصة 
العاملير  تعد صمام الأمان لهم ويحيطهم بحماية تعليمية وقواعد علمية وإرشادات عملية، ومعالجة مشاكل العمل،  

الاجتماعي للعاملير  وإتاحة الفرصة لهم للكسب    والنمو والارتقاء الشخصي وتقوية الثقة بالنفس، وتحسير  المستوى
ي يعملون فيها وبجودتها، ورفع معنويات المتدربير  وتقوية العلاقات الإنسانية 

الأفضل والشعور بأهمية المؤسسة التر
ي بتقليل ضغوط العمل وتطوير قدرات  

من أجل زيادة ثقتهم بأنفسهم واستقرارهم، والارتقاء بمستوى الأمان الوظيف 
 (. 2002ملير  العقلية والسلوكية والفنية )أبو بكر، العا

 أهمية التدريب 

بالمهارات   العاملير  والوصول لأفضل كفاءة وفاعلية، وتزويدهم  أداء وسلوك  التدريبية على تحسير   امج  الي  تعمل 
ي  
ات تكنولوجية وأساليب جديدة ف  ات داخل وخارج المؤسسة، مما يؤدي إل إدخال تغيير اللازمة لمواجهة التطورات والتغير

 ر المؤسسة والطريق إل أفضل جودة. العمل، ومعرفة أن ذلك هو الطريق إل تحسير  وتطوي

ات   ي أداء المهام واتقانها والمحافظة على الأجهزة والتجهير 
ي تقليل التكاليف وشعة ف 

وتكمن أهمية التدريب للعاملير  ف 
ي الإبداع ومنافسة المؤسسات فيما بينها وتحسير  نوعية الخدمات وجودتها، وتحسير  مناخ  

ي المؤسسة من التلف، والتمير  ف 
ف 

ي )بوقطف، 
 (. 2014العمل وخلق الرضا الوظيف 

 أساليب التدريب 

ي  
، وقسّم ياع  ي تعتمد أساليب التدريب على تحديد أهداف التدريب، والهدف الذي يسعى لتحقيقه الأسلوب التدريت 

 ، ي
 (: 2010أساليب التدريب إل )ياع 

ات، وأساليب مشاهدة مثل الصور،  − حسب طرق استخدامها: أساليب إخبارية مثل الندوات والمؤتمرات والمحاض 
 . المكتوبةالرسوم البيانية، تمثيل الأدوار، الزيارات الميدانية، وأساليب العمل مثل المحاكاة، وامتحانات الأداء 

ات، المؤتمرات، أو تهدف   − حسب الأهداف: أساليب تهدف زيادة معرفة ومعلومات للمتدربير  مثل الندوات، المحاض 
تنمية القدرات والمهارات مثل القرارات، تحليل المواقف، المباريات، أو تهدف تغيير سلوك المتدربير  واتجاهاتهم  

 ت. مثل تمثيل الأدوار، والأفلام وتحليل المعاملات والعلاقا

 مبادئ التدريب 

الإنتاجية والجودة،   المؤسسة وزيادة  المتدربير  لتحقيق أهداف  إدارة وتنمية  للتدريب مبادئ وأسس منها: حسن 
ي تقدم للمتدربير   

امج التر ، وبيئة التدريب تشجع المتدربير  على تنمية مهاراتهم، والي  وكذلك إشباع رغبات واحتياجات المتدربير 
الم تراعي حاجات  وان  بد  لا  تنفيذها  التدريب عملية  وطريقة  يكون  وأن  بينهما،  التوازن  المؤسسة وتحقق  وأهداف  تدربير  

 (. 1999مستمرة وشاملة ويستند غلى نظريات حديثة )حسن، 
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ي التعليم لا  
، ولتحقيق جودة ف 

ً
 ومهنيا

ً
 وثقافيا

ً
ي المجتمع كونه وسيلة لنمو الإنسان فكريا

والتعليم من أهم العناض ف 
ي مؤسسات التعليم من أجل ضمان مخرجات تعليمية مهيأة وقادرة على  

ية والكوادر العاملة ف  بد من توجيه ودعم الموارد البشر
ي عصرنا الحالي )الظالمي بناء مجتمع متعلم واع ومثقف وفق ال

 (. 2012،  وآخرون تطورات التكنولوجية والمعرفية والشيعة ف 

ي قطاع التعليم 
ن
ن ف  نظام الحوافز للعاملي 

امج الهامة للمؤسسة التعليمية لتشجيع العاملير  وحثهم على تحقيق أهداف المؤسسة   نظام الحوافز من الي 
ّ
ويعد

ي تقدمها، وتؤدي إل زيادة الولاء والانتماء  
ي الخدمات التعليمية التر

 للمؤسسة وجودة أفضل ف 
ً
لكفاءة وفاعلية، مما يحقق نجاحا

، والمحافظة على استمرارية العمل، وتحسير  صورة المؤسسة  للمؤسسة، وتنمية روح الفريق والعمل الج المجتمع    أمامماعي
 . : 2010وللحصول على نظام حوافز جيد هناك عدة مراحل أوضحها ماهر )  المحلىي ي

 ( على النحو الآبر

ي وضع أهداف واضحة لنظام الحوافز.    أهداف النظام:  −
 تحديد أهداف المؤسسة العامة يساعد ف 

 يرتبط نظام الحوافز بتحقيق معايير الأداء الدقيقة وفق الإمكانيات المتاحة.  دراسة وتحليل الأداء:  −

انية الحوافز:  − انية الكاملة لنظام الحوافز كقيمتها وتكاليفها والإعلان عنها.   مير   والمقصود المير 

وضع إجراءات متسلسلة لنظام الحوافز لتحديد دور كل المسؤولير  عن تطبيق نظام الحوافز،    وضع إجراءات النظام:  −
وعقد اجتماعات لجنة الحوافز، وتحديد توقيت منح الحوافز، ونوع الحوافز المادية والمعنوية، وتحديد سجلات  

 ونماذج لنظام الحوافز. 

: 2013 ،الحلابية)وللحوافز أنواع مختلفة كما أشار إليها   ( وهي

مادية:  − يل درجة وظيفية وحرمان علاوة وهي    حوافز  تي   أو  إيجابية،  منح علاوات وترقيات ومكافآت مختلفة وهي 
 سلبية. 

.  حوافز معنوية:  − ي ، أو توجيه تنبيه وعقوبة وهذا سلت  ي  منح شهادات تقدير وهذا إيجاب 

، وتكون مادية أو معنوية.   حوافز فردية:  − ، أو تحقيق هدف معير   لأحد العاملير  نتيجة قيامه بعمل وجهد ممير 

.  حوافز جماعية:  −  تنمية العمل بروح الفريق والتعاون لتحقيق أهداف المؤسسة وتمنح لقسم معير 

−  : ي استمرار عملية التحسير  والتطوير    حوافز تمير 
ي عملهم ويؤدون العمل بكفاءة عالية، وتساعد ف 

ين ف  تمنح للمتمير 
 للفرد والجماعة. 

ي حفظ وتخزين المعلومات بشكل دقيق، وتحولت من الأنشطة  
 ف 
ً
وقد وفرت الأدوات والتقنيات التكنولوجية تطورا

ونية، وتوفير قواعد بيانات لمختلف الأقسام والوظائف تضمن استمرارية العمل بشكل منظم  
التقليدية إل الأنشطة الإلكير

ي المؤسسة. ومتطور وشي    ع، وساعدت على تحقيق مستوى من الجودة 
 يرض  عنه العاملير  والإدارة ف 

ي المؤسسة منها: تخفيض عدد  
ويمكن الوصول إل عدة نتائج أثر استخدام نظم معلوماتية وتكنولوجية متطورة ف 
ي الإجراءات واتخاذ القرارات، تحسير  العلاقات بير   

ي المؤسسة، التحكم أكير ف 
الإدارية وإن كانت متباعدة    الأقسامالأقسام ف 

، الدقة   ي
وب  يد الإلكير ، التقليل من الإجراءات التقليدية والروتينية، توفير وسائل اتصال فاعلة بير  العاملير  والإدارة كالي 

ً
جغرافيا

جاع المعلومات، توفير شية وخصوص
ي العمل، شعة إنجاز المعاملات والتقليل من استخدام الورق، سهولة حفظ واسير

ية  ف 
،  للمعلومات وعدم الاطلاع عليها إلا من الأشخاص المخولير  والمعنيير  بها  ي

ي والسامراب   (. 2004)قنديلج 

ة التنافسية من خلال التأكيد على الأنشطة والمخرجات المرتبطة بأداء   وتسعى المؤسسات التعليمية إل تحقيق المير 
اتيجية هذه المؤسسات )عباس،   لاسير

ً
 (. 2003العاملير  وأن هذه الأنشطة تحدد وفقا

ي إدارة المؤسسة والزبائن، ويمكن قياس جودة  
ي ترض 

ي مدى تقديم الخدمات وبالجودة التر
ويرتبط أداء العاملير  ف 

( باستخدام  الخدمات ودقتها ودقة  SERVQUALالخدمة  تقديم  الشيعة وشعة  الاعتمادية والاستجابة  يتضمن  الذي   )
 (. 2013العمل )فوطة وقطب، 
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ي المؤسسات التعليمية أن يدركوا أن تطبيق نظام جودة التعليم وتعريفهم بأهميتها وأدواتها وتقنياتها  
وعلى العاملير  ف 

 على حياتهم الوظيفية كتغيير من الطرق التقليدية إل الطرق حديثة وأساليب عمل جديدة، بل إنها ستساعدهم 
ً
لن يشكل خطرا

ي زيادة أدائهم وكفاءتهم وضمان است
ي العمل.  ف 

 مراريتهم ف 

ي عملة تطوير العاملير  وتحقيق  
ي ف 
وتستخدم كثير من المؤسسات التعليمية أسلوب التحليل النفسي والتحليل التقت 

ي تحقيقها، ومدى  
ي يرغبون ف 

ي تحليل سلوك العاملير  والأهداف التر
: يساعد على ف  أداء أفضل وجودة أعلى، فالتحليل النفسي
:  تحملهم للمسؤوليات، وعلى اكتشاف الأشخاص الطمو  ي

اتهم، أما التحليل التقت  ي تطوير مهاراتهم وخي 
حير  ولديهم رغبة ف 

ي  
ات التر ي المؤسسة، وتحديد نوعية الأجهزة المستخدمة والمهارات والخي 

ي التقنيات المستخدمة ف 
ي تحديد التقدم ف 

يساعد ف 
ات قديمة أو متطورة )  (. 2004صالح، يتصف بها العاملون، وما إذا كانت هذه الأجهزة تتطلب مهارات وخي 

( وكورتل  نوري  الجوانب  2010وأشار  وتعديل  تكييف  بها  يتم  ي 
التر العملية  وهو  الاجتماعي  التطبيع  جانب  إل   )

العمل   عن  إيجابية  تصورات  تشكيل  ي 
ف  العاملير   مساعدة  عن  عبارة  وهي  المؤسسة،  ي 

ف  العاملير   لدى  السلبية  السلوكية 
كير  على تنمية العلاقات  والمؤسسة قبل الدخول إليها، ومن ثم تعريفهم بالواقع الفع

ي تسير بموجبها، والير
لىي والسياسات التر

ي المؤسسة. 
 الإنسانية، لكي يشعر العاملون بالاستقرار ف 

نوري وكورتل التعليمية،    (2010)  وأضاف  المؤسسة  أعمال ونشاطات  تؤثر على جميع  التكنولوجية  ات  التغير أن 
ي  
ف  التقادم  مخاطر  العاملون  هؤلاء  يواجه  قد  الجديد،  التكنولوجية  والتقنيات  بالإجراءات  العاملير   معرفة  نقص  وبسبب 

وجودت  المؤسسة  وأداء  العاملير   أداء  على  ينعكس  وهذا  ي كفاءتهم، 
ف  وانخفاض  بعض  المهارات  اتخاذ  من  بد  لا  فكان  ها، 

ي المؤسسة، وعمل برامج تدريبية وتعليمية مختلفة،  
ي تعلم العاملير  ف 

الإجراءات لتجنب هذا التقادم من خلال الاستمرار ف 
ي مواقع العمل. 

 ومن خلال نشر المعلومات المتعلقة بالمهنة وتطورها، وترقية العاملير  ف 

، وذلك من أجل بناء جودة تعليمية عالية،  ومدراءهموتحتاج أي مؤسسة إل أن تزيد من ثقة العاملير  فيها برؤسائهم  
التفتيش وتصيد   العقوبات عند حصول أي خطأ، والتقليل من  التهديد والتخويف وإيقاع  بالتخلص من سياسة  ويتم ذلك 

ي رفع مستوى    وأراءهم الأخطاء والعمل بروح الفريق وتشجيعهم على التصري    ح بأفكارهم  
ي من الممكن أن يكون لها دور كبير ف 

التر
 (: 2001وللتدريب مجالات كما أشار إليها عليوة ) (. 2008جودة أداء العمل والمؤسسة )أبا الخيل، 

 لمساعدة المدربير  على تعلم وفهم وتذكر الحقائق والمعلومات والمبادئ.   المعرفة:  −

 تصرف أو عمل مادي يقوم به المتدرب، مثل تشغيل الحاسوب.   أيوهي  المهارات:  −

، مثل قيادة السيارة.  الأساليب:  − ي موقف معير 
 ويتضمن الأسلوب تطبيق للمعرفة والمهارة ف 

ها، فهناك عوامل تؤثر على اتجاهات المتدرب ومعتقداته    الاتجاهات:  − ويقصد بها الاتجاهات الممكن تعديلها أو تغيير
ه.  كز التدريب على السلوك الممكن تغيير ها، فير  ولا يمكن تغيير

ة:  − ي عدة    الخي 
وهو لا يمكن تعلمه خلال التدريب وإنما هو نتاج ممارسة وتطبيق عملىي للمعرفة والمهارة والأسلوب ف 

ة زمنية معينة.   مواقف مختلفة خلال فير

ي المجتمع،  
ي تبت 

ي التعليم العالي أنها تنتج العقول المفكرة والكفاءات والقيادات التر
ويُنظر إل المؤسسات التعليمية ف 

ي مدخلات التعليم العالي من أجل مواكبة العصر، وإعداد القوى  
ي الوقت الحالي إل إعادة النظر ف 

وتسعى هذه المؤسسات ف 
ي تكون قادرة على مسايرة

التر ية  تقع على    البشر الذين  المؤسسات  ي هذه 
العاملون ف  ات، ومن أهمها  التغير مجتمعاتهم لهذه 

  ، ي
 (. 2000عاتقهم تحقيق أهداف المؤسسة والنهوض بها وتجويد مخرجاتها )حسير  وحنف 

ي جميع التخصصات،  
وتسعى مؤسسات التعليم العالي إل التقدم والنجاح وتخري    ج أفراد مؤهلير  وقادرين على العمل ف 

ها على توعية العاملير  بذلك، وأن يكونوا مؤهلير  ومدربير    امج جودة التعليم وتركير  وهذا لا يتحقق إلا من خلال تطبيقها لي 
ات الأكاديمية وال ي المؤسسة. ولديهم المهارات والخي 

 تعليمية لرفع مستوى الجودة ف 

ي  
ات والقدرات لدى العاملير  ف  كة لإبراز الخي 

ي نشاطات مشير
ي الجامعات ووزارة التعليم العالي ف 

والتشبيك بير  موظف 
ي مخرجات التعليم العالي من حيث:  

 الطرفير  لتحسير  أداء الجودة ف 
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كة، تنظيم قنوات   − ي النشاطات المشير
الاتصال وتبادل الرأي والمشورة وتبادل الزيارات وعقد المؤتمرات والتنسيق ف 

لمختلف   المستقبلية  الاحتياجات  مع  يتناسب  بما  التعليمية،  والوسائل  امج  الي  وتحديث  تطوير  ي 
ف  والإسهام 

 القطاعات التعليمية. 

القيام بالبحوث والدراسات والاستشارات وبرامج التدريب وإعادة التأهيل والتطوير المستمر لمختلف عناض العملية   −
بوية.  بوية بما يتلاءم مع المستجدات العلمية والير  التعليمية والير

تفاعل الجهات التعليمية مع المجتمع للقيام بالدراسات لسوق العمل لتوفير الكوادر من مختلف التخصصات لدى   −
 المؤسسات التعليمية وفق حاجات المجتمع. 

، والتنسيق لبعض النشاطات المختلفة.  −  الجامعات ووزارة التعليم العالي
 توثيق التعاون بير 

ن وتحسينه وتطويره  نتائج رفع أداء العاملي 

ي الجوانب المعرفية  
ي ثقافة الجودة وتحسير  أداء العاملير  ف 

 أن مؤسسات التعليم العالي تطمح لإحداث التغيير ف 
تبيرّ 

ي السلوك العملىي وطريقة التفكير لدى العاملير  المتعلقة بفهمهم وإدراكهم لأهمية  
والمهارية والأخلاقية، لتصبح ثقافة الجودة ف 

ي مختلف الأنش 
: الجودة وتطبيقها ف  ي

ي يقومون بها، وتسهم ف 
 طة التر

ي التطوير، وإجراء اتصالات أكير فاعلية،  −
ي التعامل مع الآخرين، والاستفادة من الأخطاء ف 

ام الآخرين والصدق ف  احير
الأداء   المعنوية والرضا عن  الروح  ، وتحقيق مكاسب معنوية ومادية، ورفع  العاملير  لدى  الكفاءة والفاعلية  وزيادة 

ات نوعية لل  (. 2014،  وبروش  عاملير  وأفراد المجتمع )رقاد وتحسير  العلاقات داخل مؤسستهم، وخي 

ي تطوير   −
 ف 
ً
 بارزا

ً
وتجويد أداء المؤسسات التعليمية، ورفع مستوى التعليم  شعورهم بالانتماء للمؤسسة ويؤدون دورا

التفاعل  أساليب  وتطوير  التعليمية،  العملية  ي 
ف  الإدارية  الجوانب  وتطوير  العالي  التعليم  وخفض كلفة  ومخرجاته 

، وتوثيق العلاقة مع الإدارة )مرزوقة،    (. 2014الاجتماعي بير  العاملير 

ي   −
زيادة جودة الخدمات المقدمة بجهد ووقت وتكلفة أقل، وتجديد المعلومات وتحديثها لديهم، وتقليل الأخطاء التر

للعمل   المنظمة  واللوائح  بالقوانير   فهم  وزيادة  والتجارب،  ات  الخي  وتبادل  تأديبية،  عقوبات  إل  تؤدي  شأنها  من 
، 2003)عباس،  ي

 (. 1999؛ الهيتر

العمل   − وأخلاقيات  الإيجابية  القيم  فيهم  وتغرس  العمل،  ي 
ف  مشكلاتهم  وحل  العاملير   قرارات  تحسير   ي 

ف  تساعد 
ي الكفاءة. 

 وتجبهم العادات السلبية، وتخفيف الصراعات والضغوط النفسية الناتجة عن نقص ف 

استثمار تنموي للدول والمجتمع والمؤسسات طويل المدى من أجل النمو والبقاء، ويحافظ على توفر الأيدي العاملة   −
 (. 2014وزيادة فاعليتها )بوقطف، 

فلسفة   وقد    إدارةإن  الأخرى،  الإدارية  الفلسفات  عن  بعيدة  ليست  التعليمية    أثمر الجودة  الإدارة  ي 
ف  استخدامها 

ية، وأنهم العمود   والوصول إل جودة التعليم المطلوبة، وتعتمد إدارة الجودة على عامل أساشي وهو الاهتمام بالموارد البشر
وري توفير الرعاية الجيدة والحوافز المناسبة والتدريب المستمر لهم، لأن تطو  ير  الفقري لمؤسسات التعليم العالي ومن الصر 

ي تعتمد عليها المؤسسة التعليمية تنعكس على مستويات جودته العالية  
ية هي التر وعلى أدائه    إيجابيا وتنمية هذه الموارد البشر

ي العمل وخدمة مجتمعه وتقدمه ورفاهيته. 
 ف 

 تجارب عالمية وعربية

ي العالم  
قية-حظيت جودة التعليم باهتمام العديد من الدول المتقدمة ف  ، مع    - دول غربية وشر ي قطاع التعليم العالي

ف 
ي تطبيق أنظمة الجودة قبل الدول العربية، لذا نستعرض  

ي تلك الدول، وكان لها السبق ف 
اختلاف استخدام المعايير والتطبيق ف 

الناجح المتقدمة  الدول  ي مخرجات  هنا بعض تجارب 
الدول ف  لها هذه  ي وصلت 

التر النتائج  ة للإفادة منها ومحاولة تحقيق 
 التعليم العالي للدول العربية. 
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 جودة التعليم العالي 
ن  تصنيفات عالمية لتحسي 

، تسعى مؤسسات التعليم العالي إل مواكبة هذا التطور   ي عصرنا الحالي
ي ف  ي والتكنولوج 

نتيجة الانفجار والتطور المعرف 
ة التنافسية والمركز المرموق بير  المؤسسات التعليمية، وتعتمد هذه على معايير   ي التعليم، وتحقيق المير 

ومتابعة المستجدات ف 
، ومنها:   التصنيفات العالمية لقطاع التعليم العالي

كس، وتصنيف كيو أس، وتصنيف التايمز )حرنان،   −  (. 2014تصنيفات عالمية: تصنيف شانغهاي، وتصنيف الويبومير

امج   − : القيادة، ورؤية ورسالة الجامعة، والثقافة التنظيمية، وأعضاء هيئة التدريس، والي  معايير جودة التعليم العالي
)بدح والطلبة  المجتمع،  وخدمة   ، العلمي والبحث  وتنميتها،  والمادية  ية  البشر الموارد  وإدارة  الدراسية،    والمناهج 

 (. 2012والصرايرة، 

 جودة التعليم العالي  
ن  نماذج لتحسي 

كير  على العاملير  وتنميتهم وتدريبهم وتزويدهم بالمهارات والقدرات والحوافز يمكن تحقيق أهداف المؤسسات 
بالير

التعليمية وتحسير  أداءها وكفاءتها وتوفير المناخ المناسب للعمل وروح الفريق، ويمكن تطبيق بعض النماذج لتحسير  الأداء،  
 (. 2014)حرنان،  Baldrig، وجودة  Crosby، وجودة  Joseph Juranومنها: جودة إدوارد ديمنج، وفلسفة 

 جودة التعليم العالي 
ن  أساليب تحسي 

استخدام   تم  فقد   ، العالي التعليم  ي تطبيق نظام جودة 
ف  ي نجحت 

التر العالي  التعليم   على بعض مؤسسات 
ً
اعتمادا

ي النظام، ومنها: بطاقة  
ي وضع خطط وسياسات لمعالجة أي قصور ف 

عملية تقييم الجودة باستخدام معايير محددة ساعدت ف 
بالدري    ج   ومقياس   ، العالي التعليم  ي 

ف  المتوازن  جودة    Baldrigeالأداء  قياس  وأسلوب   ، العالي التعليم  ي 
 الخدمةف 

SERVQUAL ( وسيجما ستة ،)مقياس الفجوة(6 ،ي التعليم العالي )حرنان
 (. 2014( ف 

ي نجاح تطبيق جودة التعليم، إلا أن 
ي يمكن الاعتماد عليها ف 

وعلى الرغم من تعدد النماذج والأساليب والمتطلبات التر
كة   مشير أمور  والرؤية  هناك  والمستفيدين،  العاملير   احتياجات  وتلبية  الجودة،  بأهمية  واعية  قيادة  وجود  ومنها:  بينها، 

 . ي التحسير 
، والتدريب على الجودة، وقياس الجودة، الاستمرارية ف  كير  على العمليات، والعمل الجماعي

كة، والير  المشير

 ،  (2011التجربة اليابانية )القيسي

خطة   بتطوير  )شيكاوا(  وهو  اليابان  علماء  أحد  وقام  اليابان،  بيئة  ليناسب  للجودة  ديمنج  نموذج  اليابان  طورت 
وتحمل   المؤسسة ككل  ارتباط  على  واعتمد  النهاية،  إل  البداية  من  الجودة  دوائر  طريق  عن  الجودة  لتحقيق  اتيجية  اسير

: سبعة معايير تعد )شيكاوا(  المسؤولية لكل فرد داخل المؤسسة، حيث وضع  للنجاح وضبط وتقويم الجودة، وهي
ً
 أساسا

ي طرح المشكلات وحلولها.  −
 مشاركة العاملون ف 

كير  على تعليمهم وتدريبهم على جميع أشكال الجودة.  −
 زيادة مقدرة العاملير  على المشاركة الفاعلة وذلك بالير

 استخدام دورات الجودة لتحديد المواصفات ورفع المستوى لأنها حاجة مستمرة للتنمية.  −

ي حدوث المشكلات باستخدام واسع للطرق الإحصائية.  −
كير  على تلاف 

 الير

ي العالم.  −
ي بالأنشطة والإلزام القومي للحفاظ على الجودة الأولية لليابان ف 

 الاتساع القوي لضبط الجودة والرفر

−  .
ً
ي عمل المؤسسة مرتير  سنويا

 تقويم الجودة ف 

أو   − التشجيع  أو  والشكوى  حيب  الير يتضمن  هل  المستفيدين  تجاه  ودوافعهم   
ً
بعضا بعضهم  العمال  بير   العلاقة 

 المخاطرة. 

اليابان استحدث عام   ي 
التعليمية بصورة فردية يسم الاعتماد، وهو مفهوم جديد ف  م،  2004وتقييم المؤسسات 

والتكنولوجيا،   والرياضة والعلوم  والثقافة  التعليم  الجودة، وهي مفوضة من وزارة  لضمان  القومية  الوكالة  معايير  ويتم وفق 
لأسباب الأمريكي  بالنموذج   

ً
ا اليابان كثير وإعادة    وتأثرت  الاعتماد،   : نظامير  من خلال  الجامعات  اعتماد  يتم  حيث  تاريخية، 

 الاعتماد. 
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ي اليابان عام  
م من خلال جهاز خاص بالاعتماد، يسم هيئة اعتماد الجامعات اليابانية  1947"وبدأ نظام الاعتماد ف 

(LUAA  ، ي
، من خلال التطوير الذابر  جودة التعليم العالي

( وهي مؤسسة مستقلة عن الحكومة، وغير ربحية تهدف إل تحسير 
عام   ي 

المؤسسات  1991وف  بير   التنافس  أساس  على  المعتمدة  الجامعات  لتأسيس  المعايير  بعض  الحكومة  أصدرت  م 
و) الجامعة(  تأسيس  )مجلس  من  وأوض كل  المؤسسية،  تطبيق  والاستقلالية  ورة  بصر  بية  الير وزارة  ي 

ف  الاستشارية(  اللجنة 
ي عام  

، وف  ي التعليم الجامعىي
، كي تتم حماية وتطوير الجودة ف  ي

م أوض مجلس  1998عمليات الرقابة الذاتية، والتقويم الذابر
. وأكد مجلس تأسيس   ي ورة العمل بنظام تقويم الفريق الثالث أو التقويم الخارج  تأسيس الجامعة، واللجنة الاستشارية بصر 

 الجامعات، يعتمد على ترسيخ المفاهيم الأساسية الأربعة:  إصلاحالجامعة على أن 

−  .  التعزيز النوعي للتعليم والبحث العلمي

 جعل أنظمة التعليم والبحث العلمي أكير مرونة لضمان استقلالية الجامعة.  −

، كتسهيل عملية صياغة القرارات وتنفيذها.  − ي مؤسسات التعليم العالي
 تحسير  البنية الإدارية، ف 

−   ، ، عن طريق تأسيس نظام تقويم متعدد الأشكال" )القيسي تنوع الجامعات والتطوير المستمر للتعليم والبحث العلمي
 (. 336، ص2011

 ( 2007التجربة الأمريكية )أبو الهيجاء، 

 "نموذج جامعة هارفرد الذي يقوم على الخوات الآتية: 

، إلخ.  −  إدارة السلوكيات والأفعال، مثل: إدارة الأداء، والتخطيط، وعمليات التمويل، والمقابلات مع العاملير 

 التعليم والتدريب والتقويم.  −

ي تتضمن الاستماع بغرض الفهم.  −
 الاتصالات، والتر

ي تتكون من عمليات التخطيط، وإعداد التقارير والمراجعة.  −
 الأدوات والمقاييس، والتر

ي ضوء  −
ي تعمل ف 

ام بالخطة طويلة الأجل. فرق التحول، والتر ام بالوقت والموارد المتاحة والالير   الالير 

ي الرواتب، إلخ."  −
 الثناء والمكافأة، كالمقابلات والهدايا والرحلات، وإعادة النظر ف 

 إلا ما ندر، وأن  
ً
وتجدر الإشارة إل أن الدول العربية عملت على تحقيق جودة التعليم ولكنها حققت كمّيا وليس نوعيا

دراسية وعروض   من فرص  توفره  بما  العالي  بالتعليم  الالتحاق  لمستويات   
ً
 وتحسينا

ً
إنجازا م 

ّ
قد ي  العرب  العالي  التعليم  قطاع 

ي  فلم  والفاعلية للتعليم، أما بشأن الجودة
 ف 
ً
ء القليل، وهذا يتطلب إجراء مزيد من الإنجازات لتحقق تقدما ي

ق إلا السر
ّ
 تتحق

ي جوة التعليم بتطبيق معايير وأنظمة للجودة تركزت   ضمان
 ف 
ً
، ومن الدول العربية حققت نجاحا ي جودة التعليم العالي العرب 

كير  على جانب هام واساشي  
ها، ولم يتم الير ات، وغير ي والتجهير 

على جوانب عديدة منها: الطلاب، أعضاء هيئة التدريس، المباب 
ي هذا القطاع التعليمي 

 . وهو العاملون ف 

الباحث أهمية بيان الدور   ي المنطقة العربية، ومنها دولة الإمارات، فقد رأى 
الناجحة ف   لوجود بعض الدول 

ً
ونظرا

الدول   لبعض  الدولية  المعايير  بناءً على   ، العالي التعليم  ي قطاع 
ف  العاملير   وتثقيف  توعية  ي 

ف  الإمارات  دولة  به  قامت  الذي 
  ، ي مجال جودة التعليم العالي

 لهذه التجربة  المتقدمة ف 
ً
ي للتمير  والريادة تطبيقا

وع جائزة الملك عبد الله الثاب  والذي يُعد مشر
 . ي تحقيق أهداف الجائزة لقطاع التعليم العالي

 الناجحة ف 

ي )وزارة شؤون مجلس الوزراء والمستقبل،  / أبو ظبر  الحكومي
ن  ( 2019نبذة عن منظومة التمت 

ي تهتم بها الدولة، حيث  
ي على قطاع التعليم العالي تعتي  من أهم القطاعات التر  لحكومة أبو ظت 

إن منظومة التمير 
ي تحقيق  

ي تؤمن بأهمية جودة العمل والتمير  المؤسسي ف 
تعكس هذه المنظومة فلسفة التمير  المؤسسي والعقلية القيادية التر

ي قدرات الحكومة على    الريادة وصناعة المستقبل عن طريق رفع معايير 
الأداء وتحسير  العمليات لبناء الثقة لدى المجتمع ف 

 تشكيل وبناء المستقبل. 
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القطاع   ي 
الثقة والجودة ف  تعزيز  التفكير الإداري على  ي 

الريادة ف  ي تحليل مستوى 
الحكومي ف   

التمير  وترتكز منظومة 
ابطة تدعمها أنظمة إدارية   ي رؤيتها النظرة الشمولية، وتتعامل معها كنظام متكامل له أنشطة ديناميكية مير

، وتتخذ ف  التعليمي
ي  ذات صلة ذكية تتجاوز الحدود المغلقة  

، والتر ي العمل الحكومي
للإدارة التقليدية وذلك للمساعدة على بناء الأعمال المتعددة ف 

 .(2019يمكنها تعزيز بيئة العمل الإيجابية )وزارة شؤون مجلس الوزراء والمستقبل، 

التمير    قيادة  وآليات  العالي  التعليم  قطاع  ي 
ف  العمل  برامج  تطوير  الحكومي   

التمير  منظومة  ومعايير  محاور  وتدعم 
 الحكومي على  

، وتركز منظومة التمير 
ً
ات المتسارعة عالميا ي عصر المتغير

المؤسسي فيه لتمكينها من فهم ومواكبة التطورات ف 
ي تقديم خدمات عالية الجودة تفوق وتتجاوز توقعات  فلسفة التحسير  والتطوير الأمثل لرفع مستوي

ات الأداء المتمير  والريادة ف 
المنظومة   الابتكارية، وتتخذ  التطبيقات  ي 

ف  العالمية  المؤسسات  أفضل  التعليمية ضمن  المؤسسات  لتكون  المعنيير   جميع 
 على رؤية مستقبلية وطموحة وم

ً
 قائما

ً
التمير  الحديثة أساسا ؤسسات تعليمية مرنة وسباقة تواكب  فلسفة ترسيخ مفاهيم 

ة ومتكاملة مبنية على التعلم والتطوير وقيادة الابتكار وتقديم قيمة نوعية للمجتمع وتحقيق   التفكير التحويلىي وقدرات متمير 
ي تحقيق التمير  المؤسسي ورفع مستويات الأداء العام والأداء ا

لتنافسي  نتائج ريادية مستدامة لتكون المنظومة المحرك الرئيس ف 
 .  على الصعيد الدولي

 الحكومي الجيل الرابع
تم تقسيمها إل ثلاث محاور رئيسية تمثل الدعائم الأساسية للريادة والمتمثلة   منظومة التمير 

ي أن تقوم مؤسسات التعليم العالي بأداء الأعمال الرئيسية المكلفة بها بفاعلية بما يضمن تحقيق أهدافها وأهداف الحكومة  
ف 

ح مفصل للمحاور الثلاثككل من خلال الاستخدام الأمثل للموا  ي سعىي مستمر للتعلم والتطوير. وفيما يلىي شر
 :رد وف 

 (60 %) المحور الأول: تحقيق الرؤية 

: )الأجندة الوطنية(، )المهام الرئيسية(، )خدمات سبع نجوم(، )الحكومة الذكية(،   يتضمن أربعة معايير رئيسية هي
ي تعمل الجهات الحكومية من خلالها على  

ي قطاع  حيث تمثل مرتكزات العمل الحكومي الأساسية والتر
تحقيق رؤية الحكومة ف 

ي قانون التأسيس  
، ويتم مراعاة مدى تطبيق المعايير بناء على طبيعة عمل الجهة الحكومية والمهام المنوطة بها ف  التعليم العالي

ات الأجندة الوطنية ي تحقيق أهداف ومؤشر
 .من حيث كونها جهة خدمية، ومدى مساهمة الجهة ف 

 : ي
 (20%)الابتكار المحور الثانن

الابتكار(، ويتم مراعاة مدى تطبيق كل من   المستقبل( و)إدارة  اف  : )استشر ي معيارين رئيسير 
الثاب  المحور  يتضمن 

اف المستقبل وتحديد أهم عناض  ي قطاع التعليم العالي من خلال استشر
المعيارين بناء على طبيعة عمل الجهة الحكومية ف 
ي ومدى تأثير ه ي محيطها الخارج 

ذه العناض على عملها. كما يركز المحور على مدى تطبيق الجهات الحكومية  الغموض الكامنة ف 
ي تطبقها لضمان تحقيق أهدافها  

امج التر ي مجال الخدمات والعمليات والي 
اتيجية للابتكار وذلك لإعداد مبادرات ريادية ف  لاسير

اتيجية وتقديم أعلى مستوى من الخدمات للمجتمع  .الاسير

 (20%) المحور الثالث: الممكنات 

يتم   ي( و)الممتلكات والموارد( و)الحوكمة(، حيث  البشر المال  )رأس  رئيسية:  معايير  ثلاثة  الثالث  المحور  يتضمن 
، ويتم مراعاة مدى تطبيق المعايير بناء على طبيعة عمل الجهة الحكومية من   تطبيقها على جميع مؤسسات التعليم العالي

ي تستخدمه
 .احيث طبيعة وحجم الموارد والممتلكات التر

 أسئلتها مشكلة الدراسة و  .2

ي الجامعات، لرفع مستوى كفاءة العاملير   
تناقش هذه الدراسة الأدوات اللازمة لإدارة التعليم العالي والبحث العلمي ف 

العالمية ومؤسسة الملك عبد الله   ي نصت عليها منظمة الجودة 
للتمير   فيها، وفق معايير الجودة والتمير  والريادة، التر ي 

الثاب 
ي تهتم بتثقيف وتوعية العاملير  لأهمية الجودة ومخرجاتها لمؤسسات  

ي الإشكاليات التر
والريادة، مما يتوجب علينا البحث ف 

ي الأردن، وتطوير  
ي مؤسسات التعليم العالي ف 

ي مستوى تثقيف العاملير  ف 
. وعليه فإن مشكلة الدراسة تبحث ف  التعليم العالي

. الأداء الإداري لديه ي
 م وذلك على الصعيد المحلىي للمجتمع الأردب 
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 أهمية وأهداف الدراسة  .3

 أهمية الدراسة  3,1

ي المستوى  
ز أهمية البحث ف  ، وتي  ي قطاع التعليم العالي

إن هذه الدراسة تهتم بموضوع التوعية والثقيف للعاملير  ف 
ة الماضية، مع   ي السنوات العشر

ي للتمير  والريادة  الملحوظ لمخرجات التعليم العالمي ف 
وع جلال الملك عبدالله الثاب  انطلاق مشر

ي القطاعات الحكومية والخاصة  
، مع حرص جلالته على نشر وتثقيف جميع العاملير  ف  ي الأداء المؤسسي

وتحقيق الجودة ف 
ي مستوى الطلبة أو النشاطات الجامعية

ي مخرجات الجامعات، سواء ف 
أو المستوى  ومنها مؤسسات التعليم بأهمية الجودة ف 

  . ي تخدم المجتمع وتنميته على الصعيد المحلىي والعالمي
ة التر امج العلمية المتمير  ، والي  ، أو البحث العلمي الرصير  الأكاديمي

ي مؤسسات التعليم العالي الاستفادة من هذه الدراسة لتحقيق مستوى أعلى 
ومن هذا المنطلق يمكن للباحثير  والعاملير  ف 

 ويستحق البحث فيه. لجودة التعليم يكون مل
ً
 حوظا

 أهداف الدراسة   3,2

ي وزيادة أهمية  
ي الأردن لرفع مستوى كفاءة الأداء الوظيف 

تهدف هذه الدراسة إل بيان أهمية برامج الجودة المطبقة ف 
ي الجامعات، من أجل تحقيق أعلى نتائج من مخرجات مؤسسات التعليم  

ي التعليم العالي بجودة التعليم ف 
الوعي لدى العاملير  ف 

 العالي حسب معايير الجودة العالمية. 

راسة  .4
ّ
 منهج الد

التعليم   لوزارة  السنوية  والخطط  الأداء  تقارير  من  التشخيصي  ي 
الوصف  المنهج  الدراسة  هذه  ي 

ف  الباحث  استخدم 
ي للتمير  والريادة، لمعرفة وبيان  

ي التعليم العالي أهمية  العالمي وهيئة الاعتماد للجامعات ومركز الملك عبد الله الثاب 
  ، الجودة ف 

ي هذا القطاع لها، وبالأخص  تحقيق أهداف  ومدى 
ي مؤسسة الجودة العالمية ومدى الاستجابة لدى العاملير  ف 

هذه المعايير ف 
التعليم   التعليم وقطاع  ي وزارة 

ي للعاملير  ف 
ي للتمير  والريادة لرفع مستوى الأداء الوظيف 

الثاب  نامج مؤسسة الملك عبد الله  لي 
 . العالي 

 الخاتمة  .5

والتدريب   والتوعية  التثقيف  من  مزيد  إل  بجاجة  العالي  التعليم  قطاع  ي 
ف  المؤسسي  الأداء  أن  للباحث  تبير   لقد 

ي تحقيق أفضل النتائج  
، وأن تطبيق نظام جودة التعليم هو الوسيلة الأهم ف  ي مؤسسات التعليم العالي

للمستويات المختلفة ف 
، وتظهر    لمخرجات هذه المؤسسات، ورفع كفاءتها ومستواها  ي قطاع التعليم العالي

ي ظل التحديات ومواكبة التقدم والتطور ف 
ف 

ي التحليل العلمي لهذه الدراسة، ويرى الباحث أن تحسير  
ي المؤسسةهذه الجوانب ف 

علاج نقاط حتاج إل ي التعليمية الأداء ف 
 منها: 

.  الإنتاجية الضعيفةوضع سياسات لمواجهة  − ي الأداء لأقسام ودوائر التعليم العالي
هل الحاصل ف     للعاملير  والير

ي الكثير من التخصصات لأسباب تعود إل   −
ي إنجاز المعاملات وتعطيل المهام البحثية ف 

ي  التأخير ف 
عدم انتهاء العمل ف 

 . الوقت المحدد 

ي    الأعمال −
ي وزارة التعليم العالي ومؤسسات التعليم العالي ومنها الجامعات مما يسبب ف 

كة بير  العاملير  ف 
ضعف  المشير

 وتقديم أفضل خدمة للمجتمع.  العلاقة بير  الإدارة والعاملير  

ي اتخاذ القراراتوعدم ، لهم الامتيازاتوزيادة   المناسبةتحسير  نظام الحوافز  −
 . التأخر ف 

ي مراعاة أهمية   −
ي ووظيف 

ي جوانب الجودة التعليمية    توفر نمو وتطوير مهت 
، وبالأخص ف  ي قطاع التعليم العالي

للعاملير  ف 
 . ي مخرجات التعليم العالي

 وأهميتها ف 

ي عمليات التحسير  والتطوير والتنمية المستدامة −
كير  على جودة التعليم وفاعليتها ف 

، وفق الرؤية والرسالة الجديدة  الير
 . ي للتمير 

ي نصت عليها معايير الجودة العالمية وضمن جائزة الملك عبدالله الثاب 
   التر

ي قطاع التعليم العالي لتطويرها   −
، وإنشاء مركز لإدارة الجودة داخل كل مؤسسة ف  نشر ثقافة جودة التعليم بير  العاملير 

 صور فيها. قورفع كفاءتها وتحقيق أهدافها ومعالجة جوانب ال
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ي  
بالعاملير  ف  تنافسية، كان لا بد لها من الاهتمام  ة  التعليمية من جودة تعليمية ومير  المؤسسة  تريده  ولتحقيق ما 

ي إنجاز المعاملات  والمؤسسة وما يملكونه من معارف ومهارات تتمير  بالإبداع والشعة،  
ي مجال نشر فكر وثقافة الجودة ف 

ف 
ي تقديم الخدمات  

 للجودة ف 
ً
وإتمام العمليات الإدارية والمالية والفنية بصورة مثالية، مرتبطة بموضوع التدريب والتطوير وصولا

البلد  ي 
ف  التعليمية  القطاعات  جميع  ليشمل  وتدريبهم  ،  التعليمية  المؤسسة،  ي 

ف  العاملير   استثمار  إل  المؤسسة  وتحتاج 
ي وظائفهم وعدم التفكير  

ي تجعلهم يستقرون ف 
ات والمنح والمكافآت والحوافز التر وتطويرهم بشكل مستمر ومن خلال الممير 

ي ترك العمل. 
 ف 

ي لأي مؤسسة  
ي التعليم العالي فلا ينبعى 

ي    ف 
أن تتوقف عن استمرارية التطوير والتحسير  بحجة أنها قد بلغت المنته ف 

  
ً
ورة تتأخر، فمن لا يتقدم حتما ي ذلك؛ لأنها إذا توقفت عن التطوير فإنها بالصر 

الإتقان والجودة، ونالت الشهادات العالمية ف 
 . يتأخر 

 بيان تضارب المصالح 

ي المصالح.  
 يقر جميع المؤلفير  أنه ليس لديهم أي تضارب ف 
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