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 المستخلص

شهدت ثمانينات القرن الماضي تعاطي المنظمات الخدمية مع مواضيع ومفاهيم كانت حكراً  
على المنظمات الصناعية، ولعل إدارة الجودة وأنظمتها من أبرز المواضيع التي نالت اهتمام تلك 
الموضوع  تناول  إلى  البحث  ذلك يسعى  بموجب  العالي،  بالتعليم  تهتم  التي  المنظمات، وبالأخص 

بوصفها من أهم     House Of Qualityمن خلال مفهومين في إدارة الجودة الأول أبعاد بيت الجودة 
والخدمة   بعامة  الخدمة  من  المستفيد  صوت  بين  المواءمة  بموضوع  تهتم  التي  الجودة  طرائق 

وموقع هذه المؤسسات ،  التعليمية على وجه الخصوص في إطار الموارد المتاحة لهذه المؤسسات
 .  Benchmarkingبالنسبة لأقرانها عالمياً  بالاستعانة بالمفهوم الثاني وهو المقارنة المرجعية 

مع   التعامل  يتطلب  الأساسي(  البحث  هدف  )وهو  العالي  التعليم  في  الجودة  بيت  بناء  إن 
مصفوفة  التنافسي،  التحليل  الهندسية،  المواصفات  الزبون،  متطلبات  وهي:  للبيت  الستة  الأبعاد 
والمقارنة   التنافسي  )التحليل  من  كل  لقدرة  ونظراً  المبادلات  وأخيراً  التقنية،  المقارنة  العلاقة، 
موقعها  تحديد  على  بالتحسين  الراغبة  التعليمية  المؤسسة  تساعد  مؤشرات  تقديم  على  التقنية( 

 .جرى في هذا البحث التركيز عليهماضمن المؤسسات ذات المستوى العالمي سي
بموجب ما تقدم يقدم البحث محورين رئيسين، الأول يهتم بالإطار النظري ومراجعة لعدد 
في  الجودة  لبيت  أنموذج مقترح  تقديم  الباحثان  فقد حاول  الثاني  المحور  في  أما  الدراسات،  من 
التعليم العالي، يمتاز بإمكانية إعمامه ليصلح لأية مؤسسة تعليمية ترغب باعتماد أو تطبيق تقنية  
بيت الجودة، وقد اختتم البحث بالخلاصة والتي تضمنت مجموعة من الخلاصات الفكرية والتي تم 

 تكثيفها في إطار تحسين الأداء في المؤسسات التعليمية. 
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Abstract 
The current study deals with an important subject which focus on the key quality 

management system (house of quality and benchmarking). The companies used the house 

of quality as a tool to fill the gap of customer requirements (needs, wishes, expectations). 

Benchmarking as a first face has been used then the location against it competitors has 

determined. The research comprised two sides; the first studied the theoretical background 

of the subject using some studies and researches. The second one was an application to 

introduce, build and suggest a model in the functions of higher education, this model is 

however applicable to all establishments of higher education. Finally, a concentrated 

thought concluded to improve the educational establishment performance towards fitting 

the customer (students).         

 
 البحث بوابة 
التعامل مع أنشطتها بما    التي يجب المهمة  من المرافق  العالي    التعليم   قطاع   يعد 
خلال    وتطويرها،   عليها   المحافظة  يضمن  المستمرة  من  مواكبة  المحاولة  لجعلها 

لذلك  الخاصة  للتطورات   التعليم عالمياً،  إدارات  في قطاع  التعليمية    مؤسسات البدأت 
الجودة،  ال  أهمية تعي   خلال  من  المعاصرة   باعتماد تنافس  مع    المفاهيم  تتوافق  التي 

 . متطلبات الاعتماد والاعتراف
التمي    ولأجل  التعليمية  بز  تحقيق  الخدمات  من  المستفيد  نظر  وجهة  من  الجودة 

إجراء نوع    الأخرى، يتوجب الجهات التعليمية  نظر  وكذلك من وجهة    ، الطالب(  أي)
الموا الطالب  ءمن  حاجات  بين  لدى  ورغباته  مة  المتوفرة    مؤسسةالوالإمكانات 
بيت مفهومين معاصرين هما  عن طريق استخدام  مة  ءويتم إجراء هذه الموا  ، التعليمية
المرجعية  وHouse of Quality الجودة   المقارنات   Benchmarkingالمقارنة  لإجراء 

 التعليمية الأخرى.   مؤسسات الالراغبة بتحسين جودتها مع  ( )مؤسسةالبين 
 

 للبحث المعضلة الفكرية
في الوقت الراهن صعوبات عدة منها ماا يارتبط   التعليم العالي  مؤسسات تواجه  
المنافساة   للجامعاات معرفي حول موقعها التنافسي بالنسابة  التصور  الأو    بجودة أدائها
ولعال مان ،  )العالمية(  أخرىبيئية  أو في قطاعات  نفسها  )المحلية(    البيئةفي  الأخرى  

، والدراسات الخاصاة بحاجاتاه ورغباتاه  مستفيد أسباب ذلك هو قلة الاهتمام بتحديد ال
متهاا ماع ءجل مواأمن  الجامعةأمام   لتحديد الدقيق للإمكانات الداخلية المتاحةوكذلك ا

 

()     سيستخدم مصطلح المؤسسة في البحث لتوافقه مع الموضوع  أولاً ولشموله لجميع أشكال تقديم
 الخدمة الجامعية )جامعة/ معهد/ كلية تقنية/ كلية مجتمع/ وما إليهما(
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 التعليمياة  مؤسساات ال، وهو ما يمثل المشكلة الأولى التاي تواجههاا  مستفيد ال  متطلبات 
 مؤسساةية والتي تتعلق بالموقع التنافساي للأما المشكلة الثان،  المحلية  بيئةالعاملة في ال
التساؤل المثار يرتبط بالإمكاناات ن  فإ  اذاته  لبيئةالمنافسة في ا  مؤسسات القياساً بباقي  

طبقاااً  مؤسسااةالفااي تحديااد موقااع تقنيااة المقارنااة المرجعيااة والمزايااا التااي تقاادمها 
وم بيات الجاودة الاذي يركاز فإن المخرج المقترح هو اعتماد مفها  ومن ثم،  لمنافسيها

بأغلاب التقنياات ن واقاع الحاال يشاير إلاى وجاود معرفاة  إن، وعلى هااتين المشاكلتي
ً   بقىلكن ي،  ككل  مؤسسات الالمعاصرة في إدارة الجودة لدى   لياات آب  التسااؤل مرتبطاا
التعليمياة علاى جناي   مؤسسةال، ومدى قدرة  نيتالتقني  ناتيالتطبيق أو التنفيذ العملي له

 ،وهنا سيركز البحث على البعدين التحليال التنافساي والتقيايم التقناي  ،النتائج المؤملا ة
أما باقي الأبعاد فسيتم التطرق إليها بشكل   ،لما له تماس مباشر مع المقارنة المرجعية

 مختصر في متن البحث.
 

 أهمية البحث وهدفه 
 معاصارة ألا    تقنيات   تطبيقتبرز أهمية البحث في كونه محاولة لتوضيح آليات  

يفارز مان مؤشارات وهي بيات الجاودة باساتخدام أسالوب المقارناة المرجعياة وبماا  
فاي إلى النهوض بواقع الأداء   وصولاً   ،كلا المفهومين  تطبيقية تعد مفاتيح للتعامل مع

ً ،  قطاع التعليم العالي ارتبط بتحديد أبعاد بيت  عليه فقد اختط البحث لنفسه هدفاً أساسيا
مساتوى   رفاع  إلاى  وصولاً   ،تطبيقه  وتحديد آليات بعد التعريف به  وتشخيصها  الجودة  
 .أو تقليدها أو على الأقل اللحاق بهاالعالمية  مؤسسات الإلى مستوى الجامعات 

 

 مسار البحث

هذا البحاث وصاولاً إلاى اقتاراح   إطارالخطوات المعتمدة في    1يعرض الشكل  
خدماة مع توظيف هذه المراحل بما يلائام خصاائ   التعليم العالي  أنموذج في مجال  
 :اممفاده كرتينولتحقيق سريان هذا المخطط  ينطلق الباحثان من ف، التعليم العالي

ام د اساتخهاا مان  العراقية تمتلك بعض الأساس الإجرائياة التاي تمكن    الجامعات ن  إ .1
 .بناء بيت الجودةل الأبعاد الملائمة

 تقادم العاون  والتاي  العراقية  جامعات ال  قديم بيت الجودة والمقارنة المرجعية فيت  .2
 إمكانياتها وموقعها التنافسي.في التعرف على 

 
 
 
 
 

 
 
 

 أبعاد بيت الجودة 

 متطلبات الزبون                                            المواصفات الهندسية
 

 التحليل التنافسي               مصفوفة العلاقة            المقارنة التقنية
 

 المبادلات 

استخدام المقارنة المرجعية في تحديد  
 مة ءالأبعاد الأكثر ملا

 التحليل التنافسي  المقارنة التقنية 
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 1الشكل 
   البحثمسار أنموذج  

 
 منهج البحث وإطاره 
البحث   لعرض    الأسلوب يعتمد  اعتماد    الأسسالوصفي  مع  للمفهوم  النظرية 

الجودةتحليلي  المنهج  ال بيت  بناء  باستخدامو  ، عند  المرجعية   ممفهو   ذلك   ،المقارنة 
ً ، وفقالجودة  المقترح لبيت   الأنموذجوصولاً إلى   لما تقدم ضم البحث المحاور الثلاثة    ا
 الآتية: 

ً نظري  : يتضمن مدخلاً الإطار النظري والدراسات السابقة .1 عن بيت الجودة والذي   ا
بوصافها يحدد الأبعاد الستة لبناء البيت وكيفية استخدام تقنياة المقارناة المرجعياة 

الدراسااات التااي تخاا   تحلياال عاادد ماان فضاالاً عاان، أداة مساااعدة فااي البناااء
 .الموضوع

 الأنموذج ، ويتضمن التمهيد لتقديم في الجامعات العراقيةبناء بيت الجودة محاولة ل .2
 المقترح ثم بناء البيت وتشغيله.

 الخلاصة. .3
 
 

 الإطار النظري والدراسات السابقة
 الإطار النظري  -أولاا 

 ومكوناته  مفهوم بيت الجودة  .1
لقد وردت في أدبيات إدارة الجودة العدياد مان المفااهيم الخاصاة ببيات الجاودة 

 :الآتيبالشكل ويمكن عرضها 
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يمكن تعريف بيت الجودة بأنها تقنية تستخدم لضمان التصميم النهائي للمنتج بماا 
ويمكن تعريفه بأنه نوع ،  (Slack, et al,2004,777)يضمن مقابلته لاحتياجات الزبائن

ة التخطايط والاتصاال باين الشاركة من الخرائط المفاهيمية التي توضح تاداخل عمليا
ة منظمان للزبون مشاكل مختلفة ومتطلبات متنوعة يمكن أن تدرساها الإذ إ،  الزبونو

 ً (. كماا عارف Hauser & Clausing, 1988,63-64) باستخدام أبعااد بيات الجاودة معاا
نماوذج فاي الجاودة يمياز باين ثلاثاة أنظماة أ ه( بيت الجودة بأنا1 ،2006  )الدعيس،

، ويقصد به الجهااز Management System الإداريالنظام هي  منظمةفرعية في أي 
 Technical  النظام التقنييوبموجبها.  منظمةالواللوائح القانونية التي تعمل  الإداري

System،الأنشاطة  مثل  ، ويقصد به الأساليب والوسائل التي تدعم تنفيذ فلسفة الجودة 
 لاجتمياييوالنظيام اذلاك    إلاىالتقاويم والوساائل التكنولوجياة المعيناة وماا    وأساليب 

Social System البيئااة الداخليااة  فااي الأشااخا  ، وهااو مجموعااة التفاااعلات بااين
 تخضع لمجموعة من القوانين والمعايير.التي  منظمةوالخارجية لل

 1مان خالال الجادول    لمكونات بيت الجاودة فسايتم توضايح أبعااده  أما بالنسبة
 :بالشكل الآتيو

 
 1الجدول 

 وصف أبعاد بيت الجودة 
 الأهداف  الوصف الأبعاد ت

تعد هذه المصفوفة ماان أهاام الأبعاااد  متطلبات الزبون  1
التااي يركااز عليهااا فااي بناااء بياات 

ن صااوت الزبااون هااو إإذ  ،الجااودة
 مفتاح الدخول للبناء الصحيح للبيت

تحديد سبل وآليااات الالتقاااء 
مااع المتطلبااات ماان خاالال 

 التحديد الدقيق لها

يمثل هذا البعد الإمكانيااات الهندسااية  المواصفات الهندسية 2
فر لاادى الجهااة االتااي يجااب أن تتااو

الراغبة ببناء البيت لمقابلة متطلبااات 
تحاادد هااذه   الزبون . وهنااا يجااب أن

 ً ًً المواصاااافات وتوصااااف وصاااافا
 ً  .واضحا

ن هاااذه المصااافوفة تحااادد إ
المواصااافات  كيفياااة جماااع

الفرعية ضمن علاقة معينة 
يحااددها المهندسااون تحاات 

بغياااة ، مواصااافات رئيساااة
تساااااهيل عملياااااة إيجااااااد 
العلاقات ضمن المواصفات 
الهندساااية ذاتهاااا وهاااذا ماااا 
يسااامى بالوصاااف الااادقيق 
والتبويااااااااااب الفعااااااااااال 

 ةللمواصفات الهندسي

 ماااةمنظموقاااع ال تحدياااد مصااافوفة التحليل التنافس  
الراغبااة ببناااء بياات الجااودة بالنساابة 

المنافسااة فااي  الأخاارى منظماااتلل
مااان وجهاااة نظااار نفساااها الساااوق 

الزباااون، ويااااتم الحصااااول علااااى 
البيانات اللازمة من خلال استطلاع 

 منظمااااةموقااااع ال معاااارف
 منظماااتالتنافسي بالنساابة لل
نفسااها المنافسة ضمن البيئة  
 أو في بيئة مقاربة
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 الأهداف  الوصف الأبعاد ت

بيئاااة الزباااون مباشااارة مااان ال رأي
 .الخارجية

يمثل هذا البعد العلاقات بين كل من  مصفوفة العلاقة  4
متطلبااااات الزبااااون والمواصاااافات 
الهندساااية، وتكاااون هاااذه العلاقاااة 
مستندة إمااا علااى الخباارة الشخصااية 
أو على استطلاعات رأي الزبون أو 
بيانااات ماان دراسااات إحصااائية أو 

، ويبحث منظماتالتجارب السابقة لل
فريااق عاان اتفاااق بااين تااأثير كاال ال

خصيصة من خصائ  المنتج على 
 متطلبات الزبون.

الحصااااول علااااى توليفااااة 
متناسااااقة بااااين متطلبااااات 
الزبااااااون والمواصاااااافات 

، والتي تمثاال قلااب الهندسية
 .بيت الجودة

تعد هذه المصفوفة أداة للمقارنة مااع  المقارنة التقنية 5
المنافسااين فيمااا يخاا  خصااائ  
إذ ، المنااتج أو الخصااائ  الوظيفيااة
 منظماااتتبين هذه المصاافوفة أداء ال
 منظماااةالمنافساااة قياساااا ً باااأداء ال

الراغبة ببناء بيت الجودة من وجهااة 
نظر الإمكانيات الهندسااية أو التقانااة 

 المتنافسة منظماتالمتوفرة لدى ال

معرفااااة موقااااع المنظمااااة 
التنافساااي  بالنسااابة لبااااقي 
المنظماااااات مااااان ناحياااااة 

 الإمكانيات التقنية

وهي عبااارة عاان مصاافوفة لإجااراء  المبادلات  6
 ،مقارنااات بااين خصااائ  المنااتج
ويطلق كااذلك علااى هااذه المصاافوفة 
بمصفوفة الارتباط، إذ تااتم المقارنااة 

أي كاااال ، بااااين كاااال خصيصااااتين
خصيصاااة ماااع الخصيصاااة التاااي 
تجاورهااا أو يمكاان أن تقااارن مااع 

 خصيصة أخرى

تحديد نقاط القااوة والضااعف 
الهندسااية،  المواصاافات  بين 

الخصااائ    تااأثيرتحديد    أو
الهندسااااية علااااى بعضااااها 

 البعض.

 
بشاكل مخطاط انسايابي   هانستعرضا  أنيمكن لنا  خطوات بناء بيت الجودة ف  أما

Flow Chart 2يوضحها الشكل  كماو.  
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 2الشكل 

 مخطط انسيابي للبناء الصحيح لبيت الجودة 
Source :Bruce Han & Shaw Chen & Maling Ebrahim Paur & Manbir Sodhi , 2001 , A Conceptual 

QFD Planning Model , International Journal Of Quality &Reliability management , Vol.18 

No.8,PP796-812 . 
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صاوت   إلاىهاي الاساتماع    (*)لبنااء البيات   الأساسايةالخطاوة    أنوهنا نلاحاظ  
ذلك بتحديد متطلباته الظاهرة منها والخفية والتي يجب على الجهة الراغبة و  ،الزبون

 أوالبحاث عنهاا باساتخدام الوساائل المعروفاة كمساح الساوق حياث ياتم    ،ببناء البيت 
، مصدر للبيانات الخاصة بصوت الزبون  أفضلوالذي يعد    Gemba  أسلوب باستخدام  
 لمنظماات ماع االراغبة ببنااء البيات   منظمةهي التحليل التنافسي للفالخطوة الثانية    أما

 الأولاى، ثم يساأل فرياق العمال هال تام انجااز الخطاوة  نفسهالتنافسية ضمن المجال  
 الإجاباةكانات  إذا أمااالتالية  الخطوة إلى)نعم( ننتقل  الإجابةكانت   إذاوالثانية بنجاح  

وبعد تكارار هاذه العملياة حتاى نحصال ،  والثانية  الأولىيجب مراجعة الخطوة  ف)لا(  
وهي المواصفات الهندسية والتي بدورها الخطوة الثالثة  إلى  )نعم( ننتقل    الإجابةعلى  

والتي يمكن اساتخدامها لتطاوير تصاميم  منظمةالمتوافرة لدى ال الإمكانيات تفتش عن 
 ؟ثم بعد هذه الخطوة نسأل فريق العمل هل تمت هذه الخطوة بنجاح  ،متطلبات الزبون

 الإجاباةيجاب مراجعاة الخطاوات الساابقة حتاى نحصال علاى )لا(   الإجابةكانت    إن
الخطاوة الرابعاة وهاي التقيايم التنافساي والتاي تتضامن عادة   إلاى)نعم( عندها ننتقل  

التاي  الإمكانياات خطوات يتم من خلالها معرفاة موقاع المنظماة التنافساي مان حياث 
، وهناا يقاوم الأخارىالمنظمة والتي تستطيع مان خلالهاا منافساة المنظماات    تمتلكها

 إلاىن تمات بنجااح ينتقال فرياق العمال ، فاإالفريق بالتقصي عن نجاح هاذه الخطاوة
ن لم تتم هذه الخطوة بنجاح يعاد دراسة وصياغة الخطاوات الساابقة الخطوة التالية وإ
مصافوفة العلاقاة والتاي تمثال نقطاة   ، وهي ملءالخطوة الخامسة  إلىحتى الوصول  
والتاي   لمنظماةالمواصافات الهندساية التاي تمتلكهاا امتطلباات الزباون والتقاطع بين  

مصافوفة  باون والمواصافات الهندساية وبعاد مالءلباات الزطتوضح العلاقات بين مت
وهاي المصافوفة   ،وهي مصافوفة الارتبااطالخطوة السادسة    إلىالعلاقة بنجاح ننتقل  

  كاالآتيالتي توضح فيها مدى علاقة الارتباط بين المواصفات الهندساية نفساها وتاتم  
(Han, et al ,2001,798): 

 .تحديد مبادلات التصميم )متطلبات التصميم( .1
 .المستهدف الأنموذجاختيار متطلبات التصميم واستخدامها في بناء  .2

أماا إذا تام ،  فإذا لم يتم تحديد المبادلات بنجااح يعااد النظار باالخطوات الساابقة
 يعني أن فريق العمل قام ببناء بيت الجودة بنجاح.وذلك تحديد المبادلات بنجاح 

البحث الحالي سيتم التركيز على البعدين )التحليل التنافسي والمقارنة   غراض ولأ
 تي:يقياً عن المقارنة المرجعية وكالآالتقنية( بوصفهما تعبيراً تطب

 Competitive Analysis التحليل التنافسي أ.
غاية منه هو تحديد نقاط قاوة وال  الأعمال  لإستراتيجيةالتحليل التنافسي بيان    د يع
، وبغياة تحقياق التحليال التنافساي البيئة التي تعمل بهاامنافسة المنظمة في  ال  وضعف

منع المنافساين مان تطور لكي ت  أناوز عدة حواجز يمكن  جتت  أنيجب على المنظمة  
المنظمة التي تعمال بهاا، منهاا تحدياد نقااط الضاعف لادى المنظماة   بيئةالدخول إلى  

تستغلها ضمن دورة تطاوير  أنوالعمل على تقوية هذه المناطق والتي يمكن للمنظمة 

 

 بيت الجودة .  يقصد بالبيت على طول متن البحث (*)
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 أوالتعليمياة كالجامعاات  مؤسساات الما تام التحليال التنافساي فاي   إذ العملية التعليمية  
 المعاهد.

ن لتحديااد ان رئيساايتاعمليااة التحلياال التنافسااي هناااك طريقتاا إجااراءولغاارض 
من خلال تحديد  بيئةدراسات تحليل ال وإجراء بيئة ال إلىالنظر هي   الأولىالمنافسين  

ماات لكال مانهم يتقي  وإعطااءلكل المنافسين  يمات  تقي  وإعطاء،  (*)وجهة نظر الزبون
علااى حاادا، والطريقااة الثانيااة هااي جمااع معلومااات كافيااة عاان كاال المنافسااين طبقاااً 

تحديااد شاكل الإمكانيااات والمهاارات الأساسااية للاساتراتجياتهم التنافسااية المختلفاة، و
 (Aaker,2006,3يجب التركيز على أربع مناطق هي: )نفسه القطاع  نضم

 الأخرى. مؤسسات الالتعليمية وأسباب فشل  مؤسسات الأسباب نجاح هذه  .1

 كيفية تحفيز الطلاب. .2

 الكلف الكلية للعملية التعليمية. .3

 ديناميكية بيئة التعليم. .4
في إطار هذا التحليل يتم إجراء مقارناات تهادف إلاى التعارف علاى مساتوى و
أي بالنساابة لمتطلبااات ، طالااب مقارنااة بمنافساايها علااى وفااق وجهااة نظاار ال منظمااةال
 أومساااهمته بإعطاااء مقاااييس لمقارنااة الكليااة يشااترك ب لطالااب بمعنااى أن ا، طاالاب ال

الراغباة ببنااء بيات   كلياةأي ال  كلياات وهناا تؤخاذ ثالاث  ،  المنافسة  كليات بال  الجامعة
( والمقااييس المعتمادة فاي هاذا المجاال منهاالرائدة  )كليتين منافستين    فضلالجودة وأ

ثام تاتم ،  التعليمياةخصائ  المكونات وخصائ  العملية  ،  نهاجتتعلق بخصائ  الم
المنافسة وعادة  كليةمن خلال إعطاء رمز إلى ال، عملية المقارنة من قبل فريق العمل

بنااء ة السااعية لكليا)تقييم المنافساين( ولل  " com E " Evaluate Competitorما يكون 
 (5 -1ووضع مقااييس مان    )، " "Evaluate Ownتقييم شركتنا  own  E بيت الجودة
 . ( الذي يمثل تقدير جيد جدا 5ًى )جدا ً وصولا ً إل ء( تقدير سي1فيمثل )

"  imp  R  "Ratio Importanceترتب على وفق الأهمية النسبية    ات إن كل التصنيف
ة علاى وفاق كلياولتوضيح طريقاة حسااب مساتوى تقيايم ال،  المنافسة  كليات وال  كليةلل

×   كلياةياتم اساتخراج حاصال ضارب مساتوى ال(،  المرجح)طريقة التقييم الموزون  
 :(Park ,2003 ,92) النسبية وكما في المعادلة الآتيةالأهمية 

 imp  * R Com = E  W . Com  E 
imp * ROwn = E W . Own E  

 
( Aالمتمثل باالرمز ) الكليةأي موقع  كليتنال طالب مستوى تقييم ال وبهذا يتم تحديد 

نقوم بحصار المنافساين إذ  كلية المنافسة الثانية،  لل  (Y)ة المنافسة الأولى و  كليلل  (X)و
ووضع أوزان نسبية محتملة لهم وذلك من خلال تحديد محاور التقييم كالسعر وتقسيم 

وضامان   المانهجثام تقيايم هاذه العملياات وباذلك ياتم تحدياد    نااهجالسوق بالنسابة للم

 

والزبااون لاادى المؤسسااات التعليميااة هااو الطالااب أو العاااملون فااي القطاعااات الأخاارى والااذين  (*)
يرغبااون فااي تطااوير مهاااراتهم ذلااك ماان خاالال الاادورات التااي تقااوم بهااا الجامعااة ماان خاالال 

 . تخصصات كلياتها المتنوعة
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لتي لتمييز المناطق ا  طلبة، فضلا ًعن دراسة المشكلات عن طريق شكاوى الموثوقيته
 من خلال الفقرات الآتية ستراتيجيةالإعملية صياغة  تحتاج إلى التحسين وتستند عليه

(Crow ,2002,2): 
ماان خاالال تحديااد مااواطن القااوة ونقاااط الضااعف فااي  المنظمااةمعرفااة موقااع  •

 .فيما يخ  المنافسين إستراتيجيتها
 .لطلاب كيفية مقارنة نقاط القوة والضعف بأولويات ا •
ساواء مان خالال ، آليات ردمها وكيفية إنجاز ذلاكيجب معرفة أو تحديد الفجوة و •

 .سين أو استخدام تقنياتهم الجديدةنسخ أو تقليد نظرة المناف
تحديااد فاار  الاختااراق لتجاااوز قابليااات المنافسااين وتحديااد مناااطق التحسااين  •

، فيهاا تحساين  لللوصول إلى قابليات المنافساين وتحدياد المنااطق التاي لا يحصا
ومان ثام حصاول  ،تركياز جهاود التطاويرمان   الإساتراتيجيةوتنبثق أهمياة هاذه  

 .منظمة على أعظم النتائجال
أسااالوب المقارناااة المرجعياااة  باساااتخدامإن عملياااة التحليااال التنافساااي تقااااس 

Benchmarking  م والتاي سايت، المنافساة جامعاات بالنسابة لل جامعاةلقياس مساتوى ال
 ً  .توضيحها لاحقا

 
   Technical Assessmentالمقارنة التقنية  ب.

تعد هذه المصفوفة أداة للمقارنة مع المنافساين فيماا يخا  خصاائ  المناتج أو 
ً   لمنظماات ، إذ تباين هاذه المصافوفة أداء اةالخصائ  الوظيفيا  باأداء المنافساة قياساا

مصافوفة عن  وبذلك تختلف  ،  (Park,2003,91-94)الراغبة ببناء بيت الجودة    منظمةال
ماع هاذا يطلاق علاى هاذه ،  الأخيارة مان وجهاة نظار الزباون  ، لأنالتحليل التنافسي

، منظمةالمصفوفة في بعض الأحيان بمصفوفة التحليل التنافسي لكن من وجهة نظر ال
النااتج مصافوفة المقارناة التقنياة أي علاقاات مواصافات   ءإذ يقوم فريق العمال بمال

بيات ماع الالراغباة ببنااء    منظماةللأو العملياة  يعناي بهاا إمكاناات الطالاب(  )  النهائي
وذلاك مان خالال تقيايم   ،المنافساة  منظماات لل  المشابهةأو العمليات    نتائجمواصفات ال

، بهاذه الحالاة يقاوم نتاائج المنافساينالنهائي ماع خصاائ     الناتجتنافسي لخصائ   
فريق ببناء البيت بالنظر إلى المنافسين ومستوى أدائهام التقناي الخاا  بخصاائ  ال

ناه مان أ، ومان الجادير بالإشاارة فاي متطلباات الزباونتؤثر مباشارة  المنتج والتي س
 الممكن أن تقوم بعملية التقييم التقني جهة خارجية مكونة من خبراء في هذا المجال.

 يجاب أن يلتزماوا بالمباادلآ الآتياةفأما الأشخا  القائمين بعملية التقييم التقناي   
(JEP,2004,2): 
نتائج   .1 أو  كالاقتراحات  سرية  تكون  أن  يجب  المتوفرة  المعلومات  كل  السرية: 

   .التقييم 
يم على حد سواء أي لا  المساواة: كل الحالات يجب أن تقالموضوعية والنزاهة و .2

 في عملية التقييم.  تدخل العلاقات الشخصية عاملاً 

كذل .3 واضح  بشكل  توصف  أن  يجب  القرارات  معالجة  إن  والوضوح:  ك  الشفافية 
 ح ومفصل. يجب كتابة التعليقات بأسلوب واض 
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تكتمل ضمن المواعيد النهائية المتفق    أن عملية التقييم يجب    إن:  الكفاءة والسرعة  .4
 . ( عليها )أي يجب احترام عامل الزمن

وتتم الاستعانة بالبياناات الاختبارياة الضارورية للمناتج ضامن هاذه المواصافة 
ويشترط أن تتصف هذه البيانات بالقابلية على ،  مناسب   بيئيوذلك للقيام بإجراء تقسيم  

إذ يتم إجراء مقارنة بين كال خصيصاة مان خصاائ  المناتج لادى الشاركة ،  القياس
مثال عادة تعادة صافوف   إلاىتشاير المصافوفة    إذ ،  ومستوى الأداء التقني للمنافساين

 :(Costa,2003,40) مستويات هي
 Organizational Difficultyالصعوبات التنظيمية  .1
 Technical Assessmentالتقييم التقني  .2

 Target Valueالقيمة المستهدفة  .3

 Technical Importance Ratingتقدير الأهمية النسبية  .4
تج اناالمتعلقاة بتحقياق كال خاصاية فاي ال  التنظيمية  ات مستوى الصعوبإذ يمثل  

لتقنية ومقارنتها مع التقيايم التنافساي لكذلك يمكن أن نضيف التقييم التنافسي  ،  النهائي
التشاابه والاخاتلاف باين  وهذه تحدد نقااط  ،(مصفوفة التخطيط الاستراتيجي)للزبون  

ً ، عمومامنظماةالحالية بالنسبة للزبون وكذلك بالنسبة لل  تقييم النتائج ن إ يمكان القاول  ا
تج الذي يقابل أفضل المتطلبات من وجهاة نظار االتقييم التنافسي للزبون يشير إلى الن

، تج الاذي يحتاوي أفضال المتطلباات اناقني فيشير إلاى إنجااز الالت  مأما التقيي،  الزبون
 Costa)لحاالات الآتياةالاة أو أكثار مان اونقاط التشابه والاخاتلاف قاد تظهار فاي ح

,2003,38-40): 
 إن التقييم التنافسي التقني ربما أنجز على نحو غير مناسب. .1
تج النهاائي التاي لا امصفوفة العلاقات ولاسيما خصائ  الناء  هناك خطأ في مل .2

 تتعلق بمتطلبات الزبون.

تج علاى نحاو اأي لام يؤخاذ رأي الزباون بالنا،  تج غيار حقيقاياتقييم الزباون للنا .3
 حقيقي.

، ديرات التنافسية التقنية، نقاط البيع، مصفوفة العلاقاة، التق، الزبونإن العناصر
، التي يعبر عنها بقيماة قابلاة للقيااس تسهم في تحديد القيمة المستهدفة  تقدير الأهميةو

 منظماةويتوجاب علاى ال،  تج النهاائياندد مستوى الأداء لكل خصيصة في الوهي تح
 .رضا الزبون  "Maximize"في النهاية أن تعظم 

ً تع ستقاس في كل مرحلة   هيحرجة للسيطرة و  د مستويات الأداء المحددة نقاطا
ماع هاذا فاإن القيماة المساتهدفة ،  من مراحل تطوير المنتج وعملياات تقديماه للساوق

بال هاي   ،فحساب   منظماةليست وسيلة موضوعية في تقييم المتطلباات التاي تقرهاا ال
 .ها قسم البحث والتطوير مستقبلاً أهداف محددة يستفاد من
تج النهاائي يمكان أن تحساب انافإن تقدير الأهمية لكل خصاائ  ال  وفي النهاية

صة وكل متطلب تقدير الأهمية بالنسبة للزبون وقوة العلاقة بين كل خصيإلى  مستندة  
تج ا، وهذه التقديرات تشير إلى الأهمية النسابية لكال خصاائ  النا)مصفوفة العلاقة(

غلب الأحيان بالنسب أوالتي يعبر عنها في ،  النهائي في إرضاء متطلبات الزبون كافة
 نتااائجو منظمااةال ائجنتاان التقياايم التقنااي بااين أ (Crow, 2002, 2)وياارى ، المئويااة
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تقنيااة المقارنااة أو باسااتخدام  نتااائجوذلااك باختبااار الأداء بااين ال ،المنافسااة منظمااات ال
فة أو الخصائ  التقنياة المحاددةاعلى متطلبات الن  المرجعية مستنداً  وذلاك  ،تج المعر 

 خبرات الكاادر التعليماي) البيانات الأخرى ذات العلاقة مثلمن خلال الحصول على  
، إذ تساتخدم هاذه البياناات فاي التقيايم (منجزات الجامعة من المؤتمرات والبحوث أو  

 .ا المستخدمة في التحليل التنافسيالتي ستستخدم الأدوات ذاته منظمةالتقني لل
 : (JEP,2004,3) بيق التقييم التقني فيتضمن الأتي أما خطوات تط 

 . تقييم الأهلية .1
 . فح  الأولوية .2
 . فح  أولي للخصائ  المالية .3
 . تقييم الجودة التقنية وتحقيق النتائج المالية النهائية .4
 جمع كل أجزاء المنتج في وثيقة واحدة.  .5

بوصافها أداة  المقارنة المرجعيية  الى  الإشارةوتوافقاً مع متطلبات البحث يجب  
 تايوالآ  ،فعالة لقياس موقع المنظمة قيد الدراسة بالنسابة للمنظماات الرائادة الأخارى

 .للمقارنة عرض مبسط
 

 مفهوم المقارنة المرجعية -أولاا 
 لقد وردت العديد من المفاهيم للمقارنة نذكر منها: 

ممارسة  بأنهاالمرجعية المقارنة  (Chapman & Hall, 1995,51)عرف كل من 
وذلاك مان ، ماثلة الأخرىالم  منظمات مع ال  منظمةمة في القياس ومقارنة الأوجه المه

اكتشااف أفكاار أجل إيجاد مقاييس للأداء النسبي والمساعدة في وضع أهداف جديدة و
المقارنة المرجعية بأنها "العملية التاي ياتم   ت عرف  ، وكذلك فقد جديدة لغرض التحسين

وماان ثاام مقارنتهااا لاحقاااً مااع أداء الآخاارين ، الخاادمات  أوبواسااطتها تقياايم العمليااات 
(Asher,1996,15)  ،( إلى أن المقارنة المرجعية 12  ،2007  جلال،والجندي  )  ويشير
عبارات وصفية تساعد علاى إعطااء تادقيق أكثار للمعاايير مان خالال توصايف هي  

المرجوة على مساتوى  كال محتاوى مان   البرنامج الرئيسة وأطره ونتائجه  محتويات 
ف، وقد هذه المحتويات   بأنهاا( المقارناة المرجعياة Jackson & Lund, 2000,12) عر 

التعليمية، والتاي تمكان القاائمين بعملياة المعالجاة مان   مؤسسةالدراسة معالجة هيكل  
ذلك من خلال تحديد نقاط القوة والضعف وبنااء قاعادة و،  مقارنة خدماتهم ونشاطاتهم
 للتحسين أو للرقابة الذاتية.

 
ا   وطرائق تقييمها فوائد المقارنة المرجعية -ثانيا

 ,www.tqm-master.com)تي:فوائااد المقارنااة المرجعيااة بااالآيمكاان أن نلخاا  

,2006,1) 
  .التحسين والبحث عن التميز من خلال ملاحظة أفضل الأساليب  . 1

 .الخارج إيجاد الأفكار والمصادر للتحسين من .2

 .لمنظمةعملية التعلم الفعال داخل ابالبدء  .3

 .للعمليات  فهم جيد  . تكوين 4
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 .فعالة إستراتيجية إنشاء أهداف وغايات . 5

 .الأداء إنشاء نقطة مرجعية لمقاييس . 6

 . فهم ومقابلة حاجات طالبي الخدمة .7
فإماا ياتم ذلاك ، المنافساة للمنظماات بالنسابة  منظماةوهناك طرائق عدة لتقييم ال

، أو لزبون أو من خلال مجاميع التركيزباستعمال مسح السوق أو تحقيق لقاءات مع ا
فتح مراكز الحصول على تعليقات الزبون ثم نقوم بحصار المنافساين ووضاع أوزان 

وذلاك مان خالال تحدياد محااور التقيايم كالساعر وتقسايم الساوق   ،نسبية محتملة لهام
ثاام تقياايم هااذه العمليااات وبااذلك يااتم تحديااد المنااتج وضاامان  ،ناااتج النهااائيبالنساابة لل
لتمييااز  مسااتفيدينعاان دراسااة المشااكلات عاان طريااق شااكاوى ال ًً فضاالاً  ،موثوقيتااه

ة المناتج هذا عملية صياغة إساتراتيجيإلى  وتستند    ،المناطق التي تحتاج إلى التحسين
  :(Crow, 2002, 2) من خلال الفقرات الآتية

من خلال تحديد مواطن القوة ونقاط الضعف في إستراتيجيتها  منظمةمعرفة موقع ال •
 فيما يخ  المنافسين.

 .مستفيدينكيفية مقارنة نقاط القوة والضعف بأولويات ال •
سواء من خلال نسخ ، آليات ردمها وكيفية إنجاز ذلكيجب معرفة أو تحديد الفجوة و •

 أو تقليد نظرة المنافسين أو استخدام تقنياتهم الجديدة.

تحديد فر  الاختراق لتجاوز قابليات المنافسين وتحديد مناطق التحسين للوصاول  •
وتنبثاق أهمياة ، فيهاا تحساين لإلى قابليات المنافسين وتحديد المناطق التي لا يحص

علاى أعظام  منظماةتركيز جهود التطوير ومن ثام حصاول المن  هذه الإستراتيجية  
 .ناتج نهائي

 
ا   خطوات المقارنة المرجعية -ثالثا

فاي التفكيار الشاامل  منظماةوهنا يتحدد دور المقارنة المرجعياة فاي مسااعدة ال
، ولكي ياتم تنفياذ برناامج المقارناة المرجعياة يجاب باتجاه إنجاز أهداف الأداء الكلي
 : (Karjewski & Ritzman, 2005, 152) ، وهيتحقيق أربع خطوات أساسية

التخطاايط: وتضاام تحديااد العمليااات الخاصااة بالمقارنااة المرجعيااة وتحديااد  .1
ًً جماع وأخياراً ،  العملياات لغارض التحليال  مع تحديد مقاييس أداء  منظمات ال

 البيانات اللازمة لإجراء  المقارنة.
الراغباة ببنااء بيات   منظماةالتحليل: وتضم تحديد الفجوة بين الأداء الحاالي لل .2

 المنافسة وتحديد فجوة الأداء. منظمات الجودة وال

 ولينالمساؤالتكامل: في هذه الخطوة توضع الأهداف في إطاار دعام المادراء   .3
 عن توفير الموارد المختلفة.

التطبيق: وهي الخطوة الأخيرة إذ يتم تطوير فرق عمل متعددة الاختصاصات  .4
مع تطوير خطط إجرائياة وتخصاي  الأعماال علاى الفارق بغياة تنفياذ تلاك 

نااامج المقارنااة لإعااادة إجااراء بر مااع مراقبااة التقاادم وفحصااه تمهيااداً  الخطااط
 . المرجعية مرة أخرى
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( خطوة خامسة لتطبياق المقارناة Hammer & Champy,2006,17وقد أضاف )
فضالاً عان   ،قيادة مواقع انجاز برنامج المقارناة  ويقصد بها  وهي الإدراك  ،المرجعية
 .ة العمليات المتكاملة بصورة كليةممارس

 
ا   الدراسات السابقة -ثانيا

الدراساات التاي تخا  موضاوعي بيات الجاودة إلاى بعاض    2  يشير الجادول
 .والمقارنة المرجعية

 
 2جدول ال

 برز الدراسات التي ترتبط بموضوع البحث أ
 النتائج والتوصيات  المجال  الأهداف  الباحث  اسم الدراسة  ت

1 
QFD application in 

an educational 
setting 

 

Glenn et al 
معرفة دور 

المجتمع في تحسين  
 مستوى التعليم 

في   دراسة 
  مؤسسات ال

التعليمية  
 الأمريكية 

معالجة الخصائ  السكانية  
 للطالب 

2 

An application of 

QFD to improve the 
quality of teaching 

 

Lam & Zhao 

 

تصميم هيكل وضح  
العلاقة بين  
التدريس  
الخصوصي  
 والتعليم العام 

دراسة على  
مستوى التعليم  
العالي في كلية  
علوم الإدارة في  

Hong Kong. 

 مهارات    تطوير •

 الاهتمام وتطوير المعرفة •

إعااااااااداد الامتحانااااااااات  •
 والواجبات

3 THE Application Of  
Quality Function 

Deployment TO 

Design a course  in 
Total Quality  

Management   

 

Mazur 
تخفيض كلف  

دون  من الدراسة 
التقليل من جودة  
 التعليم 

دراسة ميدانية  
في جامعة  
Michigan 

نشر وظيفة    نستعَملَ  أن يمكن
  مستويات كُل   الجودة لتحَسين
 الجامعي  التعليم  ونشاطات

4 

Benchmarking in 

Australian Higher 

Education: A 
Thematic Analysis of 

AUQA Audit 

Reports 

 

Stella 

& 

Woodhouse 

 

تحسين القطاع  
 التعليمي الاسترالي 

دراسة ميدانية  
  مؤسسات في 

التعليم العالي  
 الاسترالية 

الاعتماد علاى بياناات ذات  •
جاااودة عالياااة وموثوقياااة 

 عالية

تحسين فاي عادد كبيار مان  •
 التعليمية  مؤسسةالقطاعات  

باااالتقييم  مؤسسااااتالقياااام  •
 مؤسساااتالوالمراقبااة مااع 
 الخارجية

5 

Benchmarking in 

Higher Education: 

An International 
Review 

 

Allan 

Schofield 

دراسة وتحليل  
 قطاع التعليم عالميا 

دراسة مقارنة  
بين التعليم في  
كندا و الولايات  
المتحدة  
الأمريكية  

والمملكة المتحدة   
 وأوربا

اعتماد الأسلوب العالمي في  
 إجراءات المقارنة المرجعية 

6 

  أداةالمقارنة المرجعية 
فاعلة لضمان جودة  

 التعليم العالي  أنشطة

 
 مجيد  وأحمد 

تطبيق الآلية  
للمقارنة  المقترحة 
وبما  المرجعية 
يتلاءم مع  
خصائ  التعليم  
 العالي 

  أنموذج مقترح
في الجامعات  
 العراقية 

يحتاج مفهوم المقارنة إلى   •
تعهد والتزام القيادة العليا  

 التعليمية  مؤسسةالفي 

يتطلب مفهوم المقارنة   •
وين فريق عمل متعدد  تك  

 الاختصاصات 
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الجودة   بمفهومي  التي اختصت  الدراسات  إلى عدد من  الجدول  يشير  بيت  )إذ 

العالي  والجودة   التعليم  بموضوع  اهتمت  والتي  المرجعية(،    حقلاً بوصفه  المقارنة 
لتطوير  للنظراً    اً عملي العالمي  القطاع وتوجه  المجال هذا  بهذا  التنافس  ً   كذلك  ،  عالميا

من الدراسات التي تناولت موضوع بيت الجودة والمقارنة    اً وهنا عرض البحث عدد 
على حد  لعدم  ةالمرجعية كلاً  نظراً  المفهومين معاً    الحصول على ،  تناولت  دراسات 
التعليم قطاع  أربعة،  في  محاور  مع  الجدول  تعامل  والهدف    هي  ،لذا  الدراسة  اسم 

التي    والإشارة أخيراً إلى أهم النتائج أو التوصيات   ،وكذلك يحدد مجال التطبيق  ،منها
 . قدمتها

 
 أنموذج مقترح لبيت الجودة في التعليم العاليبناء 

و الجودة  بيت  بناء  كيفية  استعراض  وخدمة  آبعد  عامة،  بصورة  تطبيقه  ليات 
بقياس    لأهداف  الخاصة  المعايير  بعض  توضيح  يتم  مجا  الأداء البحث  التعليم  في  ل 

المقارنة مع الكليات   وإجراء  ،فرق العمل على بناء بيت الجودةالعالي، والذي يساعد  
ات الحاصلة في مجال التعليم العالي،  جل مواكبة التطورمن أ   الأخرى أو الجامعات  

له من تأثير واضح وانعكاسات   التعليم وخصوصاً  إولما  بواقع حال  للنهوض  يجابية 
العربية البيئة  البشرية  في  المتطلبات  المجال لايسعنا سوى عرض بعض  ، وفي هذا 

 والهيكلية لبناء بيت الجودة منها: 
 دعم الإدارة العليا.  .1

 بناء فريق العمل.  .2

 التدريب والوعي.  .3

 اعتماد منهج التحسين المستمر. . 4
 حداث شعبة أو وحدة للجودة. تاس. 5

 . ()الاطلاع على ترتيب الجامعات . 6
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 

 

( ) للتعرف على ترتيب الجامعات راجع Institute of Higher Education   

 الرؤية التنظيمية 
 البيئة ، القيادة ، المنافسة 

(1 ) 
 القيادة 

(2) 
 التخطيط الاستراتيجي 

 

(5 ) 
 الكلية، التركيز يلى العاملين 

(6 ) 
 إدارة العمليات 

(3) 
الطالب ، المشاركون،  
 التركيز يلى بيئة التعليم 

نتائج  
الأداء  
 التنظيمي 

(4 ) 
 القياس، التحليل، إدارة المعرفة 
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 ( 3الشكل )

 معايير الأداء في التعليم  
 

 3الشكل 
 داء في التعليم معايير الأ

Source  : Harry S. Hertz, 2005, Education Criteria for Performance Excellence, Baldrige 

National Quality Program, National Institute of Standards and Technology• 

Technology Administration• Department of Commerce, p5, 

www.baldrige.nist.gov/eBaldrige/Step_One.htm  

 

والتي   التعليمي  للأداء  الرئيسة  والمفاهيم  القيم  عرض  اعتماد  المفيد  من  ولعل 
ح كما  رئيسة  أصناف  سبعة  في  باد تتجسد  جائزة  ) يدرلدتها  الوطنية  Baldrigeج   )

 :((Hertz, 2005, 6 للجودة
 . القيادة. 1
 . . التخطيط الاستراتيجي 2
 . . الطالب، المشاركون، التركيز على بيئة التعليم 3
 . القياس، التحليل، إدارة المعرفة. 4
 . الكلية والتركيز على العاملين فيها . 5
 رة العمليات. إدا . 6
 ي. م. نتائج الأداء التنظي7

لمعايير    3والشكل   الرئيسة  السبعة  الأصناف  بين  الارتباط  علاقات  يوضح 
 الأداء في التعليم.  

المتطلبات  مؤشرات    اً عدد   السبعة   وتتضمن  بوصفها  الفرعية  التبويبات  من 
 : 3موعة تركز على متطلب رئيس الجدول  تسعة عشر فقرة كل مج للقياس بعدد 
 

 3الجدول 
 التميز في التعليم العاليمؤشرات قياس متطلبات 

 المجموع  الدرجات  المعايير  ت

 العليا  الإدارة - القيادة 1

 ولية الاجتماعيةؤالحكومة والمس  -

70 

50 

120 

 تطوير الإستراتيجية - ستراتيجي التخطيط الإ 2

 نشر الإستراتيجية   -

40 
45 

85 

الطالب،المشاركون، التركيز   3
 على بيئة التعليم

 الطالب، المشاركون، إدارة المعرفة  -

 نالطالب، علاقات ورضا المشاركي  -

40 
45 

85 

القياس، التحليل، إدارة   4
 المعرفة 

القياس والتحليل وعرض الأداء   -
 التنظيمي

45 
45 

90 

http://www.baldrige.nist.gov/eBaldrige/Step_One.htm
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 المجموع  الدرجات  المعايير  ت

 المعرفة  وإدارة المعلومات   -

الكلية والتركيز على العاملين  5
 فيها

 أنظمة العمل  -

 تعليم وتحفيز الكلية والعاملين فيها -

 رضا وإسعاد الكلية والعاملين  -

35 

25 
25 

85 

إدارة العمليات نتائج الأداء   6
 التنظيمي

 معالجة مراكز التعليم -

 دعم العمليات والتخطيط التنظيمي -

45 
40 

85 

 نتائج الأداء التنظيمي 7

 
 نتائج تعليم الطلبة   -

 نتائج التركيز على الطلبة  -

 الميزانية المالية -

 نتائج الكلية والعاملين فيها -

 نتائج الفاعلية التنظيمية   -

 ولية الاجتماعية ؤالقيادة ونتائج المس -

100 
70 
70 
70 
70 
 

450 

 وحدة 1000 الناتج الإجمالي

Source: Harry S. Hertz, 2005, Education Criteria for Performance Excellence, Baldrige 

National Quality Program, National Institute of Standards and Technology, 

Technology Administration, Department of Commerce, p5, 

www.baldrige.nist.gov/eBaldrige/Step_One.htm 

 
 
المعايير    إذ  على  الاعتماد  آنفاً  يمكن  وسيركز المذكورة  الجودة،  بيت  بناء    في 

الحالي   الرئيسالبحث  المعايير  الفرعية  على كل  المعايير  من  ما  على  و ة وعدد  وفق 
 : سيرد 

 تي: مكن تحديد مكونات هذا المعيار بالآ ي : القيادة .1

    الإدارة العليا.  -

 . دعم الإدارة العليا  -
 : تي الآ ب  ويمكن تحديدها :  التخطيط الاستراتيجي  .2

 . الإدارة العليا -
 . نشر الإستراتيجية   -

 :   تي: ويتضمن الآالمشاركون )الطالب(  .3
 . صوت الزبون -
 . التدريس  أسلوب  -

 : ويشير إلى : المشاركون )الدولة والمجتمع( .4

 . القوانين  -
 . التي ستستقبل المتخرجين والخدمية   الإنتاجية مؤسسات ال -

الحفاااظ علااى الكفاااءات والاختصاصااات النااادرة فااي  : ويتضاامن إدارة المعرفااة .5
 .الكوادر التدريسية

 . تحديد أنظمة العمل  من خلال الكلية والتركيز على العاملين .6

http://www.baldrige.nist.gov/eBaldrige/Step_One.htm
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 حوسبة النتائج النهائية للطلبة. ب  نتائج الأداء التنظيمي  بالاستعانة .7
الجودةيوضح    4والشكل   لبيت  ا  مقترحا ا  الجامعات    أنموذجا في  تطبيقه  يمكن 

خا   بشكل  الكليات  على  أو  عامة  المصفوفات ،  بصورة  كل  به  يوضح  والذي 
مجتمع الجودة  ببيت  ً الخاصة  ًً ا ً سابقا إليها  التطرق  تم  والتي  مصفوفة  ،    تتكون  إذ 
من   الزبون  )  عدةمتطلبات  هي     "CR )"Customer Requirementمتطلبات 

(CR1,CR2,CR3 …etc.)،    فالزبون وبالطبع  الزبون  به  يرغب  ما  إلى  تشير  والتي 
في   هو   مؤسسات الالمستهدف  والجامعات  تشغيلالطالب    التعليمية    ولأغراض 

 : تي الأنموذج تحدد رغبات الطالب بالآ
 . مواكبة المناهج العالمية  . 1
 .توفير مناخ تعليمي مناسب  . 2
ربط المواضيع الأكاديمية مع الواقع العملي )أي كيفية الاستفادة من المادة العلمية    . 3

في   الحياةوتسخيرها  من  نحص  أخرى  رغبات   إضافة يمكن  و   ،(مرافق  عليها  ل 
الطرائق  خلال من  وغيرها  الطالب  سلوك  المواصفات  دراسة  مصفوفة  أما   ،

( من    "ES  )"Engineering Specificationالهندسية  هي    عدة فتتكون  مواصفات 
(ES1,ES2,ES3….etc.)،  المتوو الإمكانات  إلى  الراغبة  اتشير  الجهة  لدى  فرة 

كبر قدر ممكن من الإمكانات بغية تحقيق  أإذ تقوم بتوفير  ،  ببناء البيت كالجامعات 
صلة في الجامعات  وكذلك مواكبة التطورات الحا  ،أو سد احتياجات الطلاب لديها

الأخرى الممكن  المنافسة  الإمكانات  بعض  للبيت  المقترح  الأنموذج  بين  وقد   ،
 : منها توفيرها 

 . إنشاء أو استحداث أقسام جديدة  .1 
 . إقامة المؤتمرات والندوات العلمية .2 
 . تطوير أبنية الجامعة وغيرها   .3 

يجب  إذ    التي  الإمكانات  احتياجات    أنتختلف  باختلاف  الجامعة  توفرها 
مصفوفة العلاقة والتي توضح العلاقة بين    4كذلك يوضح الشكل  ،  ورغبات طلابها
قوية إذا كانت والتي يمكن أن تشير إلى علاقة  والإمكانيات المتوفرة    لطالب متطلبات ا

و    CR1( كما في  ●هي )الإمكانات  وإحدى  الطالب  حد متطلبات  نقطة التقاطع بين أ
ES1 ، ( كما في  ○ وتكون العلاقة ضعيفة إذا كانت نقطة التقاطع )CR1 وES3  ، أما إذا

 . نه لا توجد علاقة بينهماأهذا يعني ف كانت نقطة التقاطع فارغة 
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 4الشكل 

 أنموذج مقترح لبيت الجودة 
 

 
النسابة ( التنافساي بAأما مصفوفة التحليل التنافسي فتشير إلى موقاع الجامعاة )

ويتم هناا اساتخدام المقارناة   ،(Y( و)X)نفسه    في القطاع  للجامعات المنافسة الأخرى
 (Aالمرجعية ولكل متطلب من متطلبات الطالب، فيوضح الأنماوذج موقاع الجامعاة )

وهاو مساتوى أفضال لأناه   ،(4عناد المساتوى )ف(  Xأما الجامعة )  ،(3عند المستوى )
( فتنال موقع الصدارة لحصولها على أعلى مستوى Yأما الجامعة )  ،(4ينال التقدير )

ولكاي ياتم تحدياد ، ( وهكاذا بالنسابة لبااقي المتطلباات 5وهو الموقع صاحب التقدير )
نظر متطلبات الطالب يجب حساب الوزن النهائي لموقع الجامعة التنافسي من وجاهة  

 الأوزان النهائية لها وهنا تتم من خلال المعادلة الآتية:
 مراكز التسجيل xالقيمة المستهدفة  xالوزن النهائي = الأهمية 

 : بالشكل الآتيو CR1 الأولب الوزن النهائي للمتطلب حسيمثلا 
CR1  =9  * 3 * 1  =27  وهكذا بالنسبة لباقي المتطلبات. 

 جامعاات ( بالنسابة للA)  جامعاةأما مصافوفة المقارناة التقنياة فتوضاح موقاع ال
ة جامعإن موقع ال فنلاحظ مثلاً  ،من وجهة نظر الإمكانيات التقنيةو(  X(،)Yالمنافسة )
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(A  حصل على أعلى تقدير بالنسبة )للمكانياة  ( الأولاىES1)،  ذلاك لوقوعهاا تحات و
حساااب الااوزن النهااائي لو، (، والتااي يشااير إليهااا عمااود القيمااة المسااتهدفة3التقاادير )

( فاي نقطاة تقااطع impR)طالاب للمقارنة التقنية يتم ضرب الأهمية النسبة لمتطلباات ال
 :تي( وكالآijW)الإمكانات المتوفرة مع  الطالب متطلبات 

ij(i)*W impRΣESj=(*) 
 التعليمية مؤسسة( تمثل عدد الإمكانات المتوفرة لدى الnن )إذ إ

 ES1  =9*9 +8 * 9 =153 للإمكانيةالوزن النهائي 
للمواصاافات فيااتم احتساااب "Relative Weight" ( RWأمااا الأوزان النساابية )

فاي  "Absolute Weight"(AWمجموع ضارب الأوزان النهاائي للتحليال التنافساي )
 ( كما في المعادلة الآتية:Wijنقطة التقاطع )

RW=Σ AW * Wij 
 مثلا : 

RW1=27*9+64*9=819                                                                     

فإذا      ،الإمكانات المتوفرةنوع العلاقة بين  إلى  مبادلات فهي تشير  لأما بالنسبة ل
بينهما   التقاطع  نقطة  أ  (● )كانت  قوية،  العلاقة  أن  يعني  نقطة  فهذا  كانت  إذا  ما 

 ( هذا على علاقة  في(  ○تقاطعهما  أ،  ةضعيفدل  يعني  أي علامة  تظهر  لم  لا  وإذا  نه 
 توجد أي علاقة ارتباط بينها . 

 
 
 

 الخلاصة 
المحور   هذا  يعرض  تشغيله  عملية  وتسهيل  المقترح  الأنموذج  تعزيز  بهدف 

 : وعلى النحو الآتيومفاتيح تطبيقية الاستنتاجات الفكرية عدداً من 
مفهوم  .1 مدخلاً    يصلح  الجودة  أنشطة بيت  في  الجودة  لبناء    مؤسسات ال  ناجحاً 

الفعالياتهاو  التعليمية  من  المستفيد  يريد  ماذا  بتحديد  ذلك  التعليمية  ،  خدمات 
 . ومحاولة توفيرها 

معرفة  أ  إن .2 هي  الجودة  تطوير  مفاتيح  بيت    إمكانات حد  يسهم  وهنا  المنافسين، 
هذه   تحديد  في  الاستعانة   الإمكانات الجودة  خلال  وهو    لا  أ  ، خرآبمفهوم    من 
 . المقارنة المرجعية 

سبق  .3 ما  على  التعليم  وبهدف    بناءً  قطاع  في  الخدمة  جودة  وتحسينها  تطوير 
تحديد  باستمرار   والتوقعات(و)حاجات  المستفيد  متطلبات  يجب    ذلكو،  الرغبات 

، أو من خلال ابتكار  من خلال البحث عن هذه المتطلبات أولاً )الظاهرة تحديداً(
 . والعمل على توفيرها  ة لديهمتطلبات المخفي  بعض ال

 

تم بناء المعادلة بعد الإطلاع على عدد  من الحالات الدراسية التي تناولت تحديد الأوزان مع   (*)
 التأكيد على أن القليل منها تعاطى مع الموضوع من زاوية التعليم العالي. 

I=1 

n 

I=1 

n 
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بها  تهدي  يسالتي  الجوهرية  حد المفاتيح  أتعد الأهمية النسبية لاحتياجات المستفيد   .4
الذي يتمتع بأهمية    التركيز على المتطلب   تنفيذ مفهوم بيت الجودة من خلالفريق  
تحديده  من  المستفيد    لم يتمكن إلى المتطلب الذي  وصولاً    ،ثم الأدنى فالأدنى  أعلى

 من الوصول إليه وإبرازه .  مؤسسةالوتمكنت 

البحث   .5 بين    تحديد من  تمكن  للمقارنة  التي تصلح  القياس   أداءعدد من مؤشرات 
كما  وجهة نظر المستفيد،    من   الأقل تنافسة فيما بينها على  التعليمية الم  مؤسسات ال

المفهوم  هذا  لاعتماد  آليات  البحث  طبالتنافسي    الموقفتحديد  و  قدم  اً  ق لها 
 . على وجه الخصو   الهندسية و  بعامة التقنية  الإمكانياته

المتوقع   .6 الجودة على    أن من  بيت  نتائج تطبيق  حالها حال أي  البعيد    الأمد تظهر 
إلى  فالأمر يحتاج  ،  Feigenbaum  ا طبقاً لبرنامج للجودة يعد استثماراً طويل الأمد  

 . عمام التجربة إ وتنفيذ الآليات وجني النتائج و وقت طويل لغرض التطبيق 
يعد التزام الإدارة النقطة الجوهرية والشرط الضروري لضمان عملية ناجحة في   .7

سواء بتبني المشروع أخلاقياً أو توفير الموارد البشرية والمادية    بناء بيت الجودة 
 . الضرورية والمالية والمعلوماتية 

مدخل   ولإبراز دور التزام العاملين وخصوصاً من سيقع عليه مسؤولية التنفيذ فإن  .8
فريق    لذا من الضروري تكوين أساساً في عملية بناء البيت،  يعد  العمل الجماعي  

الاختصاصات د متععمل   وإداريين)  د  ويتمتعون فنيين  الأقسام  ومتعددو  إلمام  ب  ( 
متخصصين لوجود  أخصائيين  الفريق    يضم يجب أن    بمبادلآ الجودة، كما مناسب  

 بيت الجودة.  بعض الحسابات الرياضية والإحصائية عند بناء أو تشغيل

  الطالب   متطلبات مة بين  ءالموا   مفهوم بإمكانية تطبيقية مهمة وهي إجراءاليتميز    .9
والمعلوماتية  الإمكانات    وبين  والمالية  والمادية  لدى  البشرية    مؤسسة الالمتوفرة 

إمكانا أقصى  باستخدام  تسهم  بتوليفة  والخروج  أقصى  التعليمية،  مع  متوفرة  ت 
 .  Relightوصولاً إلى إسعاده ورغباته   الطالب  إشباع لمتطلبات 

ال .10 احتياجات  تحديد  تحديدها  المخفي    لاسيما و   طالب عند  يتم  منها  يلائم  بدقة  ة  بما 
تعمل   التي  والتقاليد    مؤسسةالها  منالبيئة  بالعادات  الاهتمام  وكذلك  التعليمية، 
 ، وهو شرط ضروري لتحقيق أهداف كلا الطرفين. السائدة في بيئة العمل
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