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 كليت التربيت جامعت مصراتت يواقع تطبيق الجودة الشاملت ف
 

                                     هاجر محمد منصور  محمد رمضان شعيب                                               
 

 :مقدمة-7

اذى الى الاهتمام اصبح الاهتمام ٌراس المال البشري اكثر اهمٌة مما هى علٌه الان ،وهذا الامر 

بالتعلٌم من خلال تنمٌة الانسان ، وجعل للتعلٌم ابعادا قومٌة حٌث ٌداء الاعتمام بالجودة فً التعلٌم من 

اسالٌب ادارٌة ، وانشطة ، و ممارسات فً اطار عملٌات التخطبط ، والتنظٌم ، والتنفٌذ ، والتنسٌق ، 

 (77,0226خرون,طعٌمة,وا) والمتابعة ، ولتحقٌق الجودة فً الاداء.

ان تحقٌق الجودة الشاملة فً الخدمات التعلٌمٌة هدف سام سعى الٌشر الى تحقٌقة عبر العصور ، اكدت 

علٌة الكتب السماوٌة ،ودعا تحقٌقة الصادقون المخلصون ان التطور السرٌع فً الجامعات ،وانشطتها، 

       .ها فً تطور المإسسات التعلٌمٌةواستخدام التقنٌة ، كل ذلك اذى الى زٌادة اهمٌة الجودة ، ودور

 (07,0226: الترتوري) 

لقد حققت الجودة على مدى العقدٌن الماضٌٌن من الزمن ،نجاحات باهرة وملفته وهى حدٌث الساعة فً 

 (0229,70: عقٌلً) .الاعمال ، والجامعات ، ومراكز البحث العلمً ، والاجهزة الحكومٌة 

 مشكلة الدراسة:

العالم اهتمام كبٌر جدا بالجودة لمعرفة نواحً القصور ،الضعف ، واٌضا  ًالعالً ف لقد شهد قطاع

لغرض الاستجابة للمتغٌرات الدولٌة  ،و مواكبة  الاصلاحات فً العالم مجال التعلٌم العالً ، وتعتبر 

لجودة جامعة مصراتة من الجامعات العرٌقة فً العالم ،ولكً  تحتفظ على مكانتها المرموقة اهتمت با

بشكل كبٌر لذلك جاءت هذه الدراسة لمعرفة واقع تطبٌق الجودة الشاملة فً جامعة مصراتة حٌث  قام 

الباحثان بؤجراء دراسة على واقع الجودة الشاملة فً كلٌة التربٌة جامعة مصراتة ،و ٌمكن تحدٌد  فً 

 السإال  الاتً:

 مصراتة؟ما واقع تطبٌق  الجودة الشاملة فً كلٌة التربٌة جامعة 

 اهداف الدراسة :

 التعرف على واقع تطبٌق الجودة الشاملة فً كلٌة التربٌة جامعة مصراتة

 اهمٌة الدراسة :

 تناول موضوع ٌتسم بالحداثة. -0

 معرفة نواحً القصور والضعف. -0

 قد تسهم هذه الدراسة فً نشر ثقافة الجودة الشاملة . -3

 عاسها على الوفع من مستوى العملٌة التعلٌمٌة .لفت انتباه القائمٌن على اهمٌة تطبٌق الجودة وان -2

 حدود الدراسة :

 : تم اجراء الدراسة فً كلٌة التربٌة جامعة مصراتة. حدود مكانٌة -0

 .0102-0102:تماجراءالدراسة فً العام االجامعً  حدود زمنٌة -0
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 : تناول واقع تطبٌق الجودة فً كلٌة التربٌة جامعة مصراتة.الحدود الموضوعٌة -3

:اقتصر مجتمع الدراسة على طلبة كلٌة التربٌة حٌث تم اخذ عٌنة من طلبة الكلٌة  الٌشرٌةالحدود  -2

 طالب . 29بلغت 

 مصطلحات ومفاهٌم الدراسة :

هى اسلوب منظم ٌهدف الى اجراء تحسٌنات شاملة فً جمٌع مراحل العمل : الشاملة الجودة -7

 (79,ص0228) الدرادكة ,  بالشكل الذي ٌتفق مع الموصفات المحددة

وتعرف اٌضا: مجموعة من الخصائص او السمات التً تعبر بدقة ،وشمولٌة عن جوهر التربٌة 

،وحالها بما فً ذلك كل ابعادها ،مدخلات ،وعملٌات ،ومخرجات ،وتغذٌة راجعة ،وكذلك التفاعلات 

خرون .) البٌلاوي ,وا المتواصلة التً تإدي الى تحقٌق الاهداف المنشودة ،والمناسبة للجمٌع

 (.07,ص0228,

 عمل منظم وفق معاٌٌر محددة لمعرفة نواحً القصور والضعف ،واٌجاد حلول لها التعرف الاجرائً : 

مإسسة تتبع وزارة التعلٌم ذات هٌكل تنظٌمً معٌن ، وانظمة معٌنة تتمثل ،وظائفها الرئٌسٌة الجامعة : 

لٌات واقسام علمٌة مختلفة  التخصصات فً التدرٌس، والبحث العلمً ،وخدمة المجتمع ، وتتـؤلف من ك

 (.77, ص0222) بدح ,منها مستوى البكالورٌوس،اللٌسانس،ومستوى الدراسات العلٌا

هى مإسسة علمٌة تتبع وزارة التعلٌم تضم مجموعة من الكلٌات والاقسام المختلفة التعرٌف الاجرائً:

 ٌلتحق بها الطالب بعد حصوله على  الشهادة الثانوٌة

: مإسسة تعلٌمٌة ضمن كلٌات جامعة  مصراتة  تٌع وزارة التعلٌم  ٌقبل فٌعا الطلاب بعد  ربٌة كلٌة الت

النحاح فً المرحلة الثانوٌة ، وٌوجد بها العدٌد من الاقسام المختلفة وٌتحصل الطالب على درجة 

 . اللٌسانس فً التربٌة ٌعد التخرج

 خطوات  اجراء الدراسة:

 اتبع الباحثان الخطوات الاتٌة: لتحفٌق اهداف وتساإل البحث

 الاطلاع على الادبٌات والدارسات السابقة فً مجال الجودة الشاملة.-0

 قائمة بمعاٌٌر الجودة الشاملة  تتضمن مجموعة محاور . اعداد-0

 عرض قائمة المعاٌٌر على محكمٌن ،وتعدٌلها فً ضوء ارائهم .-3

 راتة.اختٌار عٌنة من طلاب كلٌة التربٌة جامعة مص-2

 التاكد من الثبات .  -0

 توزٌع قائمة المعاٌٌر على طلبة كلٌة التربٌة . -9

 الدراسات السابقة :

 ( : 0228دراسة علاونة والملاح ) -7

تهدف هذه الدراسة لمعرفة واقع نظام الجودة الشاملة فً الجامعات الفلسطٌنٌة فً ضوء معاٌٌر الجودة 

ن تم توزٌع استبانة على اعضاء هٌئة التدرٌس للوصول الى من وجهة نظر اعضاء هٌئة التدرٌس حٌ

 نتائج البحث وفق متغٌرات تعزى لمتغٌر النوع ،والكلٌة ،والخبرة ،والمإهل العلمً .
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 (:0272دراسة فرج , والفقهً)-0

تهدف هذه الدراسة الى معرفة واقع تطبٌق ادارة الجودة الشاملة فً التعلٌم العالً حٌث تكون مجتمع 

اسة من جمٌع اعضاء هٌئة التدرٌس فً الجامعات اللٌبٌة العامة ،وتم اختٌار عٌنة عشوائٌة من الدر

/  21( ، وتم توزٌع الاستبانة لجمع البٌانات ،وتم استرداد ما نسبته 010اعضاء هٌئة التدرٌس  عددهم )

لمعٌارٌة ،ومعامل من مجموع الاستبانات الموزعة ،وتم استخدام المتوسطات  الحسابٌة ،والانحرافات ا

كرونباخ للتحقق من ثبات فقرات الدراسة ،واختٌار تحلٌل التباٌن المتعدد لمعرفة الفروق بٌن 

 المتوسطات ،وكانت نتائج الدراسة تشٌر الى فروق ذات دلالة احصائٌة .

 (:0279دراسة المشهدانً ) -2

ل بالعراق ، وتكون مجتمع تهدف هذه الدراسة الى معرفة مراحل الجودة الشاملة فً جامعة اربٌ

( ،وتم  21الدراسة من جمٌع اعضاء هٌئة التدرٌس فً الجامعة ،وتم تختٌار عٌنة عشوائٌة عددهم )

استبانات غٌر صالحة للتحلٌل ،وتم استخدام البرنامج  9توزٌع الاستبانة لجمع البٌانات ،وتم استبعاد 

هٌئة التدرٌس فً التخطٌط ،والتعبٌر ، ، وكانت نتائج الدراسة مشاركة اعضاء spss)الاحصائً )

 . واٌضا استثمار الخبرات ،والنجاحات

 (:0279دراسة بو حركات ,و سلٌمان ) -4

تهدف هذه الدراسة لمعرفة واقع تطبٌق معاٌٌر الجودة الشاملة بمإسسات التعلٌم العالً بالجزائر ، 

لً ،وتم اختٌار عٌنة عشوائٌة من وتكون مجتمع من جمٌع اعضاء هٌئة التدرٌس بإسسات التعلٌم العا

اعضاء هٌئة التدرٌس بجامعة سعٌدة ،حٌث تم توزٌع استبان ٌتضمن مجموعة من العبارات حول 

معاٌٌر الجودة الشاملة بمإسسات التعلٌم العالً بجامعة سعٌدة،وقد توصلت نتائج الدراسة الى ان جامعة 

 . سعٌدة تطبق معاٌٌر ادارة الجودة بدرجة منخفضة

استخدم الباحثان المنهج الوصفً لملائمته لطبٌعة البحث ، نظرا لما ٌوفره هذا المنهج هج الدراسة :من

 من امكانٌة التوصل الى  الحقائق الدقٌقة المتعلقة بظروف الدراسة .

 مجتمع الدراسة من طلبة جامعة مصراتة كلٌة التربٌة . : تكون مجتمع الدراسة

 طالب . 29دراسة على عدد اشتملت عٌنة ال عٌنة الدراسة :

 تتضمن مجموعة معاٌٌر  تم الاعتماد على الاستبانةتصمٌم الاستبانة واختبار الصدق والثبات: 

كمصدر أولً لجمع البٌانات للجانب المٌدانً، حددت محاور الاستبانة، وفقراتها التابعة لها بناء على 

تملت على أحد عشر محوراً تضمنت أسئلة الاستفادة من الدراسات السابقة. إذ تم تصمٌمها بحٌث اش

 مصراتة، جامعة فً كلٌة التربٌة  الشاملة  جودةواقع تطبٌق ال وجهت لأفراد عٌنة البحث لدراسة

 واتسمت هذه المعاٌٌر بالخصائص الاتٌة :

 الوضوح فً الصٌاغة  -

 الاجرائٌة : اي القابلٌة للقٌاس ، والملاحظة -

 لمجالات ارتباط المعاٌٌر ، وشمولها ل-

 استخدام عبارات بسٌطة فً تركٌبها سهلة فً فهمها . -

 تركٌز كل محور على فكرة واحده ضمن المحور  -

 ولتحدٌد آراء أفراد العٌنة تم الاعتماد على مقٌاس )لٌكرت الرباعً(على النحو التالً:



 كلٌة التربٌة جامعة مصراتة ًواقع تطبٌق الجودة الشاملة ف

001 

 

 ( ٌوضح درجة الموافقة ومدلول الوسط المرجح للفقرات7الجدول)

 دائما   غالبا   نادرا   أبدا   مستوى الموافقة

 2 3 0 0 الدرجة
 2 – 3700 3702 -0701 0722 -0720 0722 -0 الوسط المرجح
 عال متوسط متدنً متدنً جداً  مستوى الخدمة

تم عرض الدراسة وللتحقق من صدق الاتساق الداخلً لفقرات الاستبانة ومدى ملاءمتها لأهداف ا     

لمحكمٌن من ذوي الخبرة فً البحث العلمً والأخذ بملاحظتهم الاستبانة على عدد من الأساتذة ا

وتوجٌهاتهم، كما تم احتساب معامل ارتباط بٌرسون بٌن الفقرات فجاءت النتائج كلها اٌجابٌة بدرجة 

( وجمٌعها دالة احصائٌة عند مستوى دلالة 1710عالٌة، حٌث جاء مستوى الدلالة لكل الفقرات أقل من )

ى أن أسئلة الاستبانة تتمتع بالاتساق الداخلً والفقرات تقٌس ما وضعت من أجله. ( مما ٌإكد عل1710)

 ولقٌاس ثبات الاستبانة تم استخدام معامل الثبات ) ألفا كرونباخ( وتتضح النتائج فً الجدول التالً:

 ( ٌوضح قٌمة اختبار ألفا كرونباخ لفقرات الاستبانة 0الجدول ) 

الاستبانة  77 72 9 8 7 6 5 4 2 0 7 المحور
 ككل

ألفا 
 كرونباخ

17929 17922 17202 17291 17920 17232 17222 17223 17203 17232 17232 17201 

( 17201ٌتضح من البٌانات الجدول السابق أن معامل )ألفا كرونباخ( لمحاور البحث ككل، قٌمته )    

الإحصائً، مما ٌزٌد من الثقة فً  وهً تعتبر نسبة عالٌة جداً و تدل على ملائمة الاستبانة للتحلٌل

( استبانة وفقاً 011النتائج التً سٌتم الحصول علٌها .بعد التؤكد من صدق وثبات الاستبانة تم توزٌع )  

%( من حجم العٌنة الأصلً، وكانت جمٌعها 011للعٌنة المحسوبة وتم استردادها بالكامل بما ٌمثل )

 قابلة للتحلٌل الإحصائً.

 : مناقشة النتائج

تم استخدام الوسط المرجح والانحراف المعٌاري والوزن المئوي الدراسة للإجابة على تساإل    

 لفقرات الاستبانة كما ٌلً :

 ؟ فً كلٌة التربٌة جامعة مصراتةالشاملة  جودةواقع تطبٌق ال ما 
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لتقٌٌم خدمات قسم ( ٌوضح التكرارات والتكرارات النسبٌة والوسط المرجح والوزن المئوي 2جدول)

 التسجٌل
 

(، وانحراف معٌاري 0723من خلال النتائج بالجدول السابق جاء الوسط المرجح للمحور ككل قدره)    

ن مستوى %(، وهو ٌقع فً نطاق الإجابة بـ) غالباً(، وٌفسر ذلك أ92700(، وبوزن مئوي )17099)

جودة خدمات قسم التسجٌل جاء )متوسطاً(، حٌث توجد معاملة حسنة من قبل موظفً قسم التسجٌل 

بالكلٌة، وٌردون على استفسارات الطلاب المستجدٌن ومساعدتهم بالشكل المرغوب فٌه، كما أن 

إلا أنه ٌوجد استخراج البطاقة الجامعٌة لا ٌستغرق وقتاً طوٌلاً، مما ٌسهل الاجراءات على الطلاب، 

قصور من قسم التسجٌل فً تغطٌة احتٌاجات الطلاب الجدد من كتٌبات التعرٌف بنظام الدراسة بالكلٌة، 

 وقد ٌرجع ذلك إلى قلة المٌزانٌة المخصصة لطباعة كمٌة وفٌرة من هذه الكتٌبات.

الوسط  أبدا   نادرا   غالبا   دائما   الفقرات
 المرجح

الانحراف 
 المعٌاري

الوزن 
بة المئوي

رت
ال

 
 الاتجاه

 المحور الأول: خدمات قسم التسجٌل

.ٌحسن 7

موظف قسم 
التسجٌل 

 استقبال الطلبة

 غالباً  0 22720% 17229 3700 2 0 21 02

3072% 0272% 972% 070% 

.ٌجٌب 0

موظفو قسم 
التسجٌل على 

كافة 
استفسارات 

الطالب 
المستجد 
بالشكل 
 المطلوب

 غالباً  0 20720% 17299 3713 3 02 02 00

3270% 3272% 0373% 270% 

.ٌقدم موظف 2

التسجٌل 
الخدمات 
بالسرعة 
 المطلوبة

 غالباً   99720% 17202 0792 2 02 32 2

0073% 0070% 09% 279% 

. ٌقوم 4

موظف قسم 
التسجٌل 

بتقدٌم كتٌبات 
تساعد الطلبة 
على التعرف 
على نظام 

الدراسة 
 بالكلٌة

 نادراً  2 2270% 07123 0721 30 02 00 2

00% 0972% 0272% 2272% 

.ٌتم 5

استخراج 
البطاقة 

الجامعٌة فً 
 زمن مناسب

 غالباً  3 20700% 17220 0722 2 01 02 01

0272% 3272% 0272% 070% 

غالبا  /  %68705 275662 0772  المتوسط العام لمستوى خدمات قسم التسجٌل
 متوسط
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لخدمات ( ٌوضح التكرارات والتكرارات النسبٌة والوسط المرجح والوزن المئوي لتقٌٌم ا4جدول

 الثقافٌة

(،  بوزن مئوي 0732رجح للمحور ككل قدره)من خلال النتائج بالجدول السابق جاء الوسط الم

( وهو ٌقع فً نطاق الإجابة ب) نادراً(، وٌفسر ذلك أن 17202%( وبانحراف معٌاري )02700)

مستوى الخدمات الثقافٌة بالكلٌة )متدنً(، وٌتضح ذلك من أن الخدمات الثقافٌة المقدمة للطلبة تتسم 

ج عن المؤلوف، ونادراً ما تتٌح الكلٌة للطلبة المشاركة فً بالروتٌنٌة، ونادرا ما ٌكون فٌها تنوع أو خرو

الأنشطة الثقافٌة التً تقام بٌن الكلٌات على المستوى المحلً أو الدولً، وٌوجد قصور حاد فً تهٌئة 

 الطلاب للمشاركة فً الأنشطة الثقافٌة، وأخٌراً فإن المكافآت المخصصة للأنشطة الثقافٌة متدنٌة .

 

 

 

 

الوسط  أبدا   نادرا   غالبا   دائما   الفقرات
 المرجح

الانحراف 
 المعٌاري

الوزن 
بة المئوي

رت
ال

 

الاتجاه / 
مستوى 
 الخدمة

 المحور الثانً: الخدمات الثقافٌة
 

.تتٌح 7

الكلٌة 
للطلبة 
فرصة 

المشاركة 
فً الأنشطة 

 الثقافٌة

نادراً/  0 90700% 07110 0720 02 00 00 03
 %0270 %3270 %0272 %0272 تدنًم

.تتسم 0

الخدمات 
الثقافٌة 
المقدمة 
 بالتنوع

نادراً/  0 9270% 07103 0702 00 02 30 03
 %0170 %0270 %2070 %0272 متدنً

.ٌتم 2

تحضٌر 
الطلاب 

للمشاركة 
فً الأنشطة 

 الثقافٌة

نادراً/  3 02700% 17222 0702 02 00 02 2
 %09 %3170 %30.2 %00 متدنً

.المكافآت 4

المخصصة 
للأنشطة 
الثقافٌة 
 مناسبة

نادراً/  2 02% 17229 0709 03 00 00 2
 %3070 %3170 %0272 %279 متدنً

 نادرا / متدنً %59705 27778 0727 المتوسط العام لمستوى تقٌٌم الأنشطة الثقافٌة
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وضح التكرارات والتكرارات النسبٌة والوسط المرجح والوزن المئوي لتقٌٌم خدمات ( 5ٌالجدول)

 الأنشطة الرٌاضٌة

(، بوزن مئوي 0712من خلال النتائج بالجدول السابق جاء الوسط المرجح للمحور ككل قدره)   

( وهو ٌقع فً نطاق الإجابة بـ) نادراً(، وٌفسر ذلك أن 17222ي قدره)%( وبانحراف معٌار00700)

مستوى خدمة الأنشطة الرٌاضٌة بالكلٌة جاء )متدنٌاً(، وتمثل ذلك فً ندرة اتاحة الفرصة للطلبة 

بالمشاركة فً الأنشطة الرٌاضٌة بٌن الكلٌات المختلفة أو على المستوى المحلً أو الدولً، كما أن 

اضٌة أٌضاً تتسم بالروتٌنٌة ولا تخرج عن نطاق كرة القدم. كما أن الجوائز المقدمة الأنشطة الرٌ

 للأنشطة الرٌاضٌة غٌر مناسبة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الوسط  أبدا   نادرا   غالبا   دائما   الفقرات
 المرجح

الانحراف 
 المعٌاري

الوزن 
 المئوي

 الاتجاه  الرتبة

 المحور الثالث: الأنشطة الرٌاضٌة

.تتٌح 7

الكلٌة 
للطلبة 

المشاركة 
فً 
نشطة الأ

 الرٌاضٌة

نادرا  /  0 02720% 07022 0702 02 09 03 00
 متدنٌة

0170% 0272% 0072% 3272% 

. تتسم 0

الأنشطة 
الرٌاضٌة 
 بالتنوع

نادرا  /  0 00720% 07122 0712 30 00 02 2
 متدنٌة

0073% 0272% 0170% 2070% 

.الجوائز 2

المقدمة 
للأنشطة 
الرٌاضٌة 
 مناسبة

نادرا  /  3 01700% 07190 0710 30 02 02 2
 %2070 %09 %0270 %0073 متدنٌة

المتوسط العام لمستوى تقٌٌم الأنشطة 
 الرٌاضٌة

 نادرا  / متدنٌة 50705% 27948 0729 



 كلٌة التربٌة جامعة مصراتة ًواقع تطبٌق الجودة الشاملة ف
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( ٌوضح التكرارات والتكرارات النسبٌة والوسط المرجح والوزن المئوي لتقٌٌم خدمة 6الجدول)

 الارشاد الأكادٌمً

(، بوزن مئوي 0720من خلال النتائج بالجدول السابق جاء الوسط المرجح للمحور ككل قدره)

( وهو ٌقع فً نطاق الإجابة بـ)نادراً( وٌفسر ذلك أن  مستوى 17222%( وبانحراف معٌاري )91790)

تدنٌاً( ، وٌتضح ذلك فً :تدنً مستوى الارشاد الأكادٌمً من قبل تقٌٌم خدمة الارشاد الأكادٌمً جاء )م

المرشد للطلبة، وقد تقدم تلك الخدمة متؤخرة للطالب، كما أن دور المرشد الأكادٌمً محدود فً مساعدة 

 الطلبة عند تسجٌل المقررات المناسبة.

 

 

 

 

 

 

 

 

سط الو أبدا   نادرا   غالبا   دائما   الفقرات
 المرجح

الانحراف 
 المعٌاري

الوزن 
بة المئوي

رت
ال

 

 الاتجاه 

 المحور الرابع: الارشاد الأكادٌمً

.ٌقدم 7

المرشد 
الأكادٌمً 

خدمة 
الارشاد 
بشكل 
 مناسب

نادراً   0 90700% 17200 0722 2 02 02 2
 متدنً

00% 3272% 32% 0073% 

.ٌتم تؤدٌة 0

خدمة 
الارشاد 

الأكادٌمً فً 
الوقت 

 المناسب

نادراً   0 90700% 17202 0720 03 03 02 2
 متدنً

0073% 3272% 3070% 0272% 

.ٌعمل 2

المرشد 
الأكادٌمً 

على 
مساعدة 

الطلبة فً 
تسجٌل 

المقررات 
 المناسبة

نادراً   3 027000 07002 0733 03 02 02 02
 متدنً

0270% 09% 0373% 3070% 

 / متدنًنادرا   %62767 27799 0740  الارشاد الأكادٌمًالمتوسط العام لتقٌٌم خدمة 
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( ٌوضح التكرارات والتكرارات النسبٌة والوسط المرجح والوزن المئوي لتقٌٌم الخدمات 7الجدول)

 الأمنٌة

 

(، بوزن مئوي 0709من خلال النتائج بالجدول السابق جاء الوسط المرجح للمحور ككل قدره)   

( وهو ٌقع فً نطاق الإجابة بـ)نادراً(، وٌفسر ذلك أن مستوى .1.18%( وبانحراف معٌاري )02)

الخدمات الأمنٌة بالكلٌة جاء متدنٌاً، وٌتضح ذلك فً: وجود قصور فً عدد أفراد الحرس الجامعً بما 

ٌتلاءم مع أعداد الطلبة بالكلٌة ومساحتها، كما أن مستوى الأمان الذي ٌقدمه الحرس الجامعً بالكلٌة ) 

ولم ٌصل إلى المستوى الذي ٌحتاجه الطلبة وخاصة فئة الإناث، كما ٌوجد قصور فً توفٌر  متدنً(،

نماذج خاصة لطلب الخدمات الأمنٌة من الجهات المختصة فً المناسبات الجامعٌة مثل فترة 

 الامتحانات.

 

 

 

 

 

 

 

الوسط  أبدا   نادرا   غالبا   دائما   الفقرات
 المرجح

الانحراف 
 المعٌاري

الوزن 
 المئوي

 الاتجاه  الرتبة

 المحور الخامس: الخدمات الأمنٌة

.ٌوجد 7

بالكلٌة عدد 
كافٍ من 

أفراد 
الحرس 
 الجامعً

غالباً   0 92% 07031 0709 02 02 02 01
 %0373 %0272 %0272 %0272 متدنً

.ٌعمل 0

أفراد 
الحرس 
الجامعً 

على توفٌر 
الأمان داخل 

 الكلٌة

نادراً/  0 0270% 07102 0702 09 02 00 2
 متدنً

0073% 0272% 0373% 3079% 

.توجد 2

نماذج 
خاصة لطلب 

الخدمات 
 نٌةالأم

نادرا   3 23720 17200 0720 32 02 00 2
 /

 متدنً
070% 0972% 09% 0070% 

 نادرا  / متدنً %54 27879 0776  المتوسط العام لتقٌٌم الخدمات الأمنٌة



 كلٌة التربٌة جامعة مصراتة ًواقع تطبٌق الجودة الشاملة ف

009 

ٌٌم خدمات ( ٌوضح التكرارات والتكرارات النسبٌة والوسط المرجح والوزن المئوي لتق8الجدول)

 الكافٌترٌا

(, بوزن مئوي 0722من خلال النتائج بالجدول السابق جاء الوسط المرجح للمحور ككل قدره)

( وهو ٌقع فً نطاق الإجابة بـ)نادراً(، وٌفسر ذلك مستوى 17292) %( وبانحراف معٌاري5775)

بعدد الطلبة، كما أن خدمة الكافتٌرٌا بالكلٌة جاء )متدنٌاً(، وٌتضح ذلك فً صغر حجم الكلٌة مقارنة 

أسعار الخدمات بالكلٌة تفوق توقعات وامكانٌات بعض الطلبة، كذلك ٌتضح القصور فً مستوى النظافة 

بالكلٌة، امكانٌاتها محدودة فً تلبٌة احتٌاجات الطلبة من أنواع الأطعمة والمشروبات ومستوى الأسعار 

 كثر من الذكور.والنظافة، كما أن مكانها مناسباً بدرجة أكبر للإناث أ

 

 

 

 

 

 

الوسط  أبدا   نادرا   غالبا   دائما   الفقرات

 المرجح

الانحراف 

 المعٌاري

الوزن 

 المئوي

 الاتجاه  الرتبة

 المحور السادس: خدمات الكافتٌرٌا

.تلبً 7

محتوٌات 

الكافٌترٌا 

 رغبات الطلبة

غالباً/  0 9970% 07002 0799 00 2 02 00

0272 %00 %09 %3270 متوسط

% 

.موقع 0

الكافٌترٌا 

 مناسب للطلبة

غالباً/  0 23700 07000 0723 03 2 00 31

0073 %0272 %2070 متوسط

% 

0272 

.أسعار 2

خدمات 

الكافٌترٌا 

 مناسبة

2 2 00 22 0722 07122 22700

% 

نادراً /  2

0070 %0073 %0073 متدنً

% 

9173 

.تتسم 4

محتوٌات 

الكافٌترٌا)طعا

( شراب –م 

 بالنظافة

نادراً/  3 9170% 07103 0720 02 02 03 03

0272 %09 %3070 %0272 متدنً

% 

.حجم 5

الكافتٌرٌا 

مناسب لعدد 

 الطلبة

أبداً  /  0 2370% 0711 0722 20 02 00 9

متدنً 

 جداً 
270% 0070% 0270

% 

0270

% 

 نادرا / متدنً %5775 27768 0722  المتوسط العام لتقٌٌم خدمات الكافٌترٌا
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( ٌوضح التكرارات والتكرارات النسبٌة والوسط المرجح والوزن المئوي لتقٌٌم الخدمات 9الجدول)

 الطبٌة

(، بوزن مئوي 0722من خلال النتائج بالجدول السابق جاء الوسط المرجح للمحور ككل قدره)

ٌفسر ذلك أن مستوى ( وهو ٌقع فً نطاق الإجابة بـ)أبدا(، و17201.%( وبانحراف معٌاري )30720)

 تقٌٌم جودة الخدمات الطبٌة بالكلٌة منعدم، وقد تكون هناك بعض الخدمات الطبٌة تكاد لا تذكر

 

 

 

 

 

 

 

الوسط  أبدا   نادرا   غالبا   دائما   الفقرات
 المرجح

الانحراف 
 المعٌاري

الوزن 
بة المئوي

رت
ال

 
 الاتجاه 

 المحور السابع: الخدمات الطبٌة

.توجد فً 7

عٌادة الكلٌة 
طبٌة لتقدٌم 

الخدمات 
الصحٌة 
 للطلبة

 أبدا  /  أبداً  0270% 17292 0720 09 2 2 3
متدنً 

 جداً 
270% 279% 279% 2972% 

.ٌتسم أداء 0

العاملٌن فً 
العٌادة الطبٌة 
بالكفاءة فً 
تقدٌم الرعاٌة 

الصحٌة 
 للطلبة

 أبدا  /  أبداً  30700% 17230 0720 02 00 0 3
متدنً 

 %22 %0070 %972 %270 جداً 

.ٌتم 2

الحصول على 
الخدمات 

الطبٌة بكل 
 ٌسر وسهولة

 أبدا  /  أبداً  30700% 17922 0722 00 9 01 0
متدنً 

 جداً 
072% 0372% 270% 2073% 

.لا ٌوجد 4

ازدحام عند 
طلب الخدمات 

الصحٌة 
 بالكلٌة

 أبدا  /  أبداً  39% 17233 0722 00 00 0 0
متدنً 

 جداً 
972% 972% 0070% 2070% 

أبدا  / متدنً  %25795 27702 7744  المتوسط العام لتقٌٌم الخدمات الطبٌة
 جدا  



 كلٌة التربٌة جامعة مصراتة ًواقع تطبٌق الجودة الشاملة ف

002 

( ٌوضح التكرارات والتكرارات النسبٌة والوسط المرجح والوزن المئوي لتقٌٌم خدمات 72الجدول

 ذوي الاحتٌاجات الخاصة

%( 3270(، بوزن مئوي )0702من خلال النتائج بالجدول السابق جاء الوسط المرجح للمحور ككل قدره)

( وهو ٌقع فً نطاق الإجابة بـ)أبداً(، وٌفسر ذلك أن مستوى تقٌٌم خدمات ذوي 17232راف معٌاري )وبانح

ذوي الاحتٌاجات الخاصة لالاحتٌاجات الخاصة بالكلٌة جاء متدنً جداً ، حٌث توجد مواقف سٌارات مخصصة  
لوب ولا بالنظافة المطلوبة، كما بسعة ضٌقة جداً، كذلك ٌنطبق الأمر على دورات المٌاه ، لا تتوفر بالشكل المط

لا ٌتوفر أٌة مصاعد بالكلٌة لذوي الاحتٌاجات الخاصة على الرغم من وجود عدد كبٌر جدا من قاعات الدراسة 
بالطابق العلوي. وقد ٌرجع ذلك إلى أن فئة الاحتٌاجات الخاصة التحاقها بالكلٌة لا ٌكون نظامٌاً، بل نظام 

 لٌة ٌكون فترة الامتحانات فقط.انتساب، وبالتالً حضورهم للك

ط الوس أبدا   نادرا   غالبا   دائما   الفقرات
 المرجح

الانحراف 
 المعٌاري

الوزن 
 المئوي

 الاتجاه  الرتبة

 المحور الثامن: خدمات ذوي الاحتٌاجات الخاصة

.تتوافر 7

بالكلٌة 
دورات مٌاه 
خاصة بذوي 
الاحتٌاجات 

 الخاصة

أبداً /  0 3070% 17209 0720 02 2 3 2
متدنً 

 جداً 
279% 270% 070% 2172% 

.تتسم 0

دورات 
المٌاه 

 نظافةبال

نادراً/  0 2970% 17229 0729 33 02 2 2
 متدنً

279% 0073% 3072% 2070% 

.تتوافر 2

بدورات 
المٌاه 

الاحتٌاجات 
 الكافٌة

أبداً /   0 32720% 17222 0702 23 00 0 2
متدنً 

 جداً 
070% 972% 0272% 0272% 

.توفر 4

الكلٌة مصعد 
خاص بذوي 
الاحتٌاجات 

 الخاصة

أبداً /   2 39% 17202 0722 02 9 2 9
متدنً 

 جداً 
270% 070% 270% 2270% 

. توفر 5

الكلٌة موقف 
خاص 

بسٌارات 
ذوي 

الاحتٌاجات 
 الخاصة

أبداً /   9 33700% 17202 0733 02 2 0 0
متدنً 

 جداً 
072% 972% 00% 2270% 

.سعة 6

المواقف 
المخصصة 

لذوي 
الاحتٌاجات 

الخاصة 
 مناسبة

أبداً /   3 32720% 17222 0702 01 01 9 2
متدنً 

 جداً 
279% 270% 0372% 9270% 

المتوسط العام لتقٌٌم خدمات ذوي 
 الاحتٌاجات الخاصة

أبدا  / متدنً  2875% 27724 7754 
 جدا  
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( ٌوضح التكرارات والتكرارات النسبٌة والوسط المرجح والوزن المئوي لتقٌٌم خدمات 77الجدول)

 المكتبة

(، بوزن مئوي 0720من خلال النتائج بالجدول السابق جاء الوسط المرجح للمحور ككل قدره)

دراً(، وٌفسر ذلك أن مستوى ( وهو ٌقع فً نطاق الإجابة بـ)نا17203%( وبانحراف معٌاري )90700)

 تقٌٌم خدمات المكتبة جاء )متدنٌاً(.

فعلى الرغم من اهتمام مكتبة الكلٌة بتقدٌم أفضل الخدمات وتوفٌر خدمة الإعارة الداخلٌة إلا أن هاتٌن 

الخدمتٌن جاءتا بمستوى متوسط من الجودة، كما أن خدمات التصوٌر بالمكتبة، وخدمة الانترنت، 

 والدراسات الحدٌثة جاءت بمستوى متدنً، وذلك من وجهة نظر الطلبة.وتوفٌر الكتب 

 

 

 

 

 

الوسط  أبدا   نادرا   غالبا   دائما   الفقرات
 المرجح

الانحراف 
 المعٌاري

الوزن 
بة المئوي

رت
ال

 

 الاتجاه 

 المحور التاسع: خدمات المكتبة

 .تحرص7

المكتب على 
تقدٌم أفضل 

الخدمات 
 المكتبٌة

غالباً /  0 9270% 17203 0722 2 00 02 09
 متوسط

0072% 3272% 0272% 279% 

.توفر 0

المكتبة 
خدمة 

الإعارة 
الداخلٌة 

 والخارجٌة

غالباً /  0 29720% 17290 3712 9 3 02 31
 متوسط

2070% 3072% 0272% 270% 

.توفر 2

المكتبة 
مة خد

 التصوٌر

نادراً/  0 29% 07121 0722 20 00 03 2
 %0970 %0070 %0272 %00 متدنً

. توفر 4

المكتبة 
خدمة 

 الانترنت

نادراً/  2 00700% 07010 0700 30 2 02 02
 %2372 %00 %09 %0270 متدنً

.توفر 5

المكتبة 
الكتب 

والدراسات 
 الحدٌثة

دراً/ نا 3 91% 07192 0721 02 00 02 02
 %0272 %3170 %09 %0270 متدنً

 نادرا / متدنً %67705 .27702 0745  المتوسط العام لتقٌٌم خدمات المكتبة



 كلٌة التربٌة جامعة مصراتة ًواقع تطبٌق الجودة الشاملة ف

091 

( ٌوضح التكرارات والتكرارات النسبٌة والوسط المرجح والوزن المئوي لتقٌٌم خدمة 70الجدول)

 توفر الساحات والمرافق

(، بوزن مئوي 0720من خلال النتائج بالجدول السابق جاء الوسط المرجح للمحور ككل قدره)

جابة بـ)غالباً(، وٌفسر ذلك أن تقٌٌم ( وهو ٌقع فً نطاق الإ172203%( وبانحراف معٌاري )2370)

مستوى جودة الساحات والمرافق جاء )متوسط(، وٌتضح ذلك فً: توفٌر عدد مناسب جداً من صنادٌق 

رمً القمامة فً أنحاء الكلٌة، وتوفر حجرة مجهزة وبمرافق صحٌة خاصة لانتظار الطالبات بجودة 

ب من الكراسً فً الساحات بما ٌتناسب مع عدد متوسطة ، إلا أن قدرة الكلٌة على توفٌر عدد مناس

 الطلبة جاء بمستوى متدنً

 

 

 

 

الوسط  أبدا   نادرا   غالبا   دائما   الفقرات
 المرجح

الانحراف 
 المعٌاري

الوزن 
 المئوي

تب
لر
ا

ة
 

 الاتجاه 

 المحور العاشر: الساحات والمرافق

.توفر 7

الكلٌة 
كراسً فً 
كل مكان من 

الساحة 
تناسب عدد 

 الطلبة

نادراً /  2 90% 07092 0722 02 00 00 00
 متدنً

0272% 0972% 0272% 09% 

.توفر 0

الكلٌة حجرة 
مجهزة 
خاصة 
لانتظار 
 الطالبات

الباً / غ 0 29700% 07132 3710 01 2 00 30
 متوسط

2070% 3270% 279% 0372% 

.توفر 2

الكلٌة 
مضلات تقً 
الطلبة من 

أشعة 
الشمس 
 والأمطار

غالباً /  3 21700% 07000 0720 02 02 02 02
 %0270 %0270 %0373 %3272 متوسط

.توفر 4

الكلٌة 
صنادٌق 

رمً القمامة 
فً أنحاء 

 الكلٌة

دائماً   0 2070% 17220 3720 2 9 02 20
 %070 %270 %0272 %9079 /عال  

المتوسط العام لتقٌٌم لجودة الساحات 
 والمرافق

 متوسط/غالبا   7275% 172203 0720 
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( ٌوضح التكرارات والتكرارات النسبٌة والوسط المرجح والوزن المئوي لتقٌٌم خدمات 72لجدول)ا

 مكتب الدراسة والامتحانات

%( 21(، بوزن مئوي )3701من خلال النتائج بالجدول السابق جاء الوسط المرجح للمحور ككل قدره)

( وهو ٌقع فً نطاق الإجابة بـ)غالباً(، وٌفسر ذلك أن تقٌٌم مستوى جودة 17929وبانحراف معٌاري )

متحانات جاء ) متوسطاً( وٌتضح ذلك فً : ٌضع القسم خطة زمنٌة واضحة خدمات مكتب الدراسة والا

مع نهاٌة كل فصل دراسً بمستوى عال  من الجودة مما ٌسهل بداٌة الفصل التالً له، كما ٌتم اعلان 

النتٌجة فً موعدها وبمستوى عال  من الجودة فً الالتزام بمواعٌد اعلان النتائج المحدد فً الخطة 

علنة، لكن تنفٌذ القوانٌن واللوائح بالكلٌة ٌتم بمستوى متوسط من الجودة، كما أن مستوى الزمنٌة الم

 متابعة القسم لسٌر الدراسة والالتزام بالمحاضرات من قبل الطلاب وأعضاء هٌئة التدرٌس جاء

 بمستوى متوسط من اودة المتابعة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الوسط  أبدا   نادرا   غالبا   دائما   الفقرات
 المرجح

الانحراف 
 المعٌاري

الوزن 
بة ئويالم

رت
ال

 
 الاتجاه 

 المحور الحادي عشر: خدمات مكتب الدراسة والامتحانات
 

.متابعة سٌر 7

 الدراسة

غالباً/  2 2270% 17231 3701 0 03 00 31
 متوسط

2070% 3270% 0272% 972% 

.تنفٌذ 0

اللوائح 
 والقوانٌن

غالباً/  3 22720% 17220 3700 0 01 31 02
 متوسط

3272% 2070% 03..% 972% 

.وضع خطة 2

زمنٌة 
واضحة مع 
بداٌة كل فصل 

 دراسً

دائماً  0 22% 17220 3739 2 2 00 20
 %070 %279 %0272 %0970 /عالً

.اعلان 4

النتٌجة فً 
 وقتها

دائماً  0 20700% 17200 3700 9 9 00 39
 %270 %270 %3270 %2273 /عالً

كتب الدراسة المتوسط العام لتقٌٌم  خدمات م
 والامتحانات

غالبا /  82% 27676 2702 
 متوسط
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 وٌمكن تلخٌص نتائج محاور البحث فً الجدول التالً

 ( ٌوضح المتوسطات العامة لمحاور البحث72) الجدول 

خدمات  المحور
قسم 

 التسجٌل

الخدمات 
 الثقافٌة

الأنشطة 
 الرٌاضٌة

الارشاد 
 الأكادٌمً 

الخدمات 
 الأمنٌة

خدمات 
 الكافتٌرٌا

الخدمات 
 الطبٌة

خدمات ذوي 
الاحتٌاجات 

 الخاصة

خدمات 
 المكتبة

الساحات 
 والمرافق

خدمات 
مكتب 

الدراسة 
والامتحا

 نات

الخدما
 ت ككل

المتوس
 ط العام

0723 0732 0712 0720 0709 0731 0722 0702 0720 0720 3701 0720 

الوزن 
 المئوي

92700
% 

02700% 00700
% 

91790% 02% 0270% 30720% 3270% 90700% 2370% 21% 58% 

 متدنً سطمتو متوسط متدنً متدنً جداً  متدنً جداً  متدنً متدنً متدنً متدنً متدنً متوسط التقٌٌم

من بٌانات الجدول السابق ٌتضح أن تقٌٌم مستوى جودة الخدمات بصفة عامة بكلٌة التربٌة جاء 

 )متدنٌاً(، 

( وبوزن 3701وكان أعلى مستوى للجودة للخدمات المقدمة من قسم الدراسة والامتحانات بمتوسط )

 %(21مئوي)

%( ٌلٌها 30720( وبوزن مئوي )...0وجاء أقل مستوى للجودة فً الخدمات الطبٌة،بمتوسط عام )

 %(.3270( وبوزن مئوي)0702الخدمات المقدمة لذوي الاحتٌاجات الخاصة بمتوسط عام )
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 التوصٌات :

 فً ضوء النتائج التً توصل الٌها الباحثان هناك مجموعة من التوصٌات :

 توفٌر الامكانٌات اللازمة للنهوض بمستوى اداء اعضاء هٌئة التدرٌس. -0

 ر ثقافة الجودة من خلال المإتمرات ، والورش.نش -0

 وضع استراتٌجٌة لتطوٌر الخدمات المقدمة للطلاب . -3

 الاهتمام بالأنشطة المختلفة سواء ثقافٌة او اجتماعٌة او غٌرها .  -2

 تدرٌب اعضاء هٌئة التدرٌس على الارشاد الاكادٌمً . -0

 تفٌر كل الامكانٌات لذوي الاحتٌاجات الخاصة . -9

 :المقترحات 

 دراسة واقع تطبٌق الجودة الشاملة بكلٌات اخرى بجامعة مصراتة  -0

 دراسة واقع تطبٌق  الجودة الشاملة فً الجامعات فً لٌبٌا  -0
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 المراجع:

،دار المسٌرة ،عمان  0(، الجودة الشاملة فً التعلٌم ، ط 0112البٌلاوي ، حسن حسٌن ،واخرون ) -0

 ،الاردن.

(، الجودة الشاملة فً التعلٌم بٌن مإشرات التمٌز ،ومعاٌٌر 0119شدي ، واخرون )طعٌمة ، احمد ر-0

 ، دار المسٌرة ،عمان ، الاردن.0الاعتماد ، ط

(، ادارة الجودة الشاملة فً مإسسات التعلٌم العالً 0119الترتوي ،محمد عوض،واخرون )-3

 . ، دار المسٌرة،عمان ،الاردن 0والمكتبات ومراكز اامعلومات ، ط

، دار  0(، مدخل الى المنهجٌة المتكاملة فً ادارة الجودة الشاملة ، ط0112عقٌل ،عمر وصفً )  -2

 وائل للنشر والتوزٌع ، عمان ، الاردن .

، دار صفاء ، للنشر 0(، ادارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء ، ط0112الدرادكة ،مامون ) -0

 والتوزٌع والاعلان، عمان ، الاردن .

( ، واقع تطبٌق ادارة الجودة الشاملة بمإسسات التعلٌم 0102حركات ،شٌخ ، و سلٌمان خلف )بو -9

 العالً جامعة سعٌدة ، بحث مناقشة ، الجزائر .

(، واقع تطبٌق الجودة الشاملة فً جامعة جهان اربٌل العراق 0102المشهدانً ، لمٌاء محمد جاسم ) -2

 . 0( ، العدد  2لاقتصادٌة  ، المجلد ) ، مجلة جامعة كركوك للعلوم الادارٌة وا

(  ، واقع نظام التعلٌم فً الجامعات الفلسطنٌة فً ضوء 0112علاونه ،معزوز ،و الملاح منتهى)  -2

،  01معاٌٌر الجودة الشاملة من وجهة نظر اعضاء هٌئة التدرٌس ،مجلة اتحاد الجامعات العربٌة .العدد 

 عمان ، الاردن .

( ، واقع تطبٌق ادارة الجودة الشاملة فً التعلٌم   0103ن ، الفقهً ، مصطفى ) فرج ، عٌس صالحٌ -2

 2( ، العدد  9لجودة ، المجلد ) العالً ، المجلة العربٌة ل


