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 الخلاصة

( وأسلوب التحليل QFDنشر الجودة )تحسين جودة التعليم الجامعي باستخدام نموذج نشر وظيفة إلى يهدف هذا البحث  

مام AHPالهرمي ) ( ، ان مشكككككككحلة البحث هي مدي إمحانية تجبية الجودة  ي مجاي التعليم الجامعي من تمي ا هت

بجودة التعليم والذي تسكككككككعى وتالة التعليم العالي والبحث العلمي لدتوي التاككككككك يفام العالمية والم ا سكككككككة العالمية م  

 العالمية. الجامعام العربية و

ن أهمية هذا البحث تأتي من تمي إيضككككككاة تيفية تجبية نشككككككر وظيفة الجودة والتحليل الهرمي  ي مجاي جودة التعليم إ

عي لوض  الحلوي الجامعي وتجويرها واقتراة ال تائج على متخذي القرال  ي المؤسسام التعليمية لتجوير التعليم الجام

 ام وأساليب جديدة لتجوير الخدمة التعليمية .شأن اعتماد تق ي ي واتخاذ القرالام 

تم تجبية الدلاسككة بجامعة سككومر ي تلية اةدالة وا قتاككاد ومن ابرت ال تائج التي توهككل إليها البحث هي ان الجامعام 

 أهكككبن من الضكككرولي الحاجة إلى تحليل البيئة الداتلية للتعرف على نقا  ل  ي بيئة متغيرة وغير مسكككتقرة إذاليوم تعم

 القوة وتعزيزها ونقا  الضعف والتخلص م ها لتحسين جودة التعليم الجامعي. 

ن أهم التوهكككيام البحث مث متخذي القرال  ي المؤسكككسكككة التعليمية على ا عتماد على اعسكككاليب العلمية  ي تحسكككين إ

 (. QFD( ووظيفة نشر الجودة )AHPجودة التعليم الجامعي داتل مؤسساتها تأسلوب التحليل الهرمي)
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Abstract 

The study aims to improve the quality of university education using Quality Function 

Deployment (QFD) and Analysis Hierarchy Process (AHP). 

The research problem is possibility of application the quality in the field of university 

education, which the Ministry of Higher Education and Scientific Research seeks to access 

the international classifications and global competition with Arab and international 

universities. 

The importance of this research comes through clarifying how to apply quality of university 

education using Quality Function Deployment and Analysis Hierarchy Process in the field 

of university education quality and its development and proposing the results to decision 

makers in educational institutions to develop university education to find solutions and 

decisions making to adoption of new techniques and methods for developing the educational 

service. 

This research applied in University of Sumer/ College of Administration and Economics, 

the most results of the research is universities work in a changing and unstable environment 

today, and it becomes from necessary to analyze the internal environment to identify 

strengths, strengthen them, weaknesses and disposal to improve the quality of university 

education. 

The most important recommendations of the research urged decision-makers in the 

educational institution to depend on scientific methods in improving the quality of 
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  : المقدمة

تعد الجامعة القاعدة   إذن هذا الموضككككككول من المواضككككككي  المهمة إ

م ظمة تدمية تختص بإنتاج  باككفتهاالفاعلة  ي بيئة التعليم وأهدا ه 

تدليبية وهي  ية وال وتسككككككوية مزمة من الخدمام التعليمية والبحل

بذلك تملل المدتل الرئيسككككي لحل اعنشككككجة اةنسككككانية  ي المجتم  

مادية ام  ،هككك اعية ام تدمية  ،سكككواا تانق اقتاكككادية ام سكككياسكككية 

 لومية. ولقد مات موضول تدمة التعليم الجامعي على اهتمام واس 

من لدن الباملين  ي هذا المجاي بسككككككبب الدول الذي تؤديه الجامعة 

المجا م وهو الهدف اعساس  تل ي تب ي ونشر العلم والمعر ة  ي 

الذي تسعى إلى تحقيقه المجتمعام التي تبغي الوهوي إلى المستوي 

العالمي للدوي المتقدمة تلك التي توجه الع اية الحبيرة والقيمة العالية 

سحة على المفاهل الحيوية  بافتهاتها الجامعية لمؤسسا الجهة الما

 لعجلة العلم المتسالعة وتم المعر ة الهائل . 

تو ير تدمام التعليم بالجودة تما ان الماككككككلحة العامة تقتضككككككي 

المجلوبة من لدن مقدمي الخدمة بهدف تحقية الفائدة وتعظيم اعثر 

المترتب عليها اعمر الذي ير   من المستوي العلمي لجالبي الخدمة 

)الجلبة( باككككككولة مباشككككككرة والذي ي عحا ايضككككككا  على اع راف 

 اعتري المستفيدة من تدمام التعليم الجامعي . 

تمحاولة متواضكككككعة لتحسكككككين  بحثال اهذ ما تقدم جااو ي ضكككككوا 

جودة تدمة  التعليم الجامعي باسكككككتخدام تحامل وظيفة نشكككككر الجودة 

 يبيقية  ي تلية اةدالة وا قتاادوأسلوب التحليل الهرمي دلاسة تج

 جامعة سومر .

 

 الفصل الاول

 منهجية البحث

 أولا: مشكلة البحث:

الآونككة اعتيرة  ي تجبية الجودة  ي  ي لقككد تاد اهتمككام البككاملين 

 ي التعليم الجامعي عهمية الدول الذي تؤديه  وتاهككككةمجاي التعليم 

الجامعة  ي مختلف المجا م تما ان ا لتقاا بالمستوي العلمي يعد 

الهدف اعسكككككاس الذي تسكككككعى المجتمعام المتحضكككككرة إلى  بم زلة

تحقيقه من تمي إياكككككاي القيمة العالية لمؤسكككككسكككككاتها التعليمية  من 

تمي ا هتمككام بجودة التعليم والككذي تسككككككعى وتالة التعليم العككالي 

والبحث العلمي لدتوي التاكككك يفام العالمية والم ا سككككة العالمية م  

 الجامعام العربية والعالمية.

 

 ثانيا: هدف البحث:

الهدف الرئيسككككككي للبحث هو تجبية وتوظيف تحامل وظيفة نشككككككر 

 ي تليكككة  (AHP) وأسككككككلوب التحليكككل الهرمي (QFDالجودة )

اةدالة وا قتاكككاد ي جامعة سكككومر لتحسكككين جودة التعليم الجامعي 

 -ولتحقية ذلك من تمي الآتي :

بة )هككككككو -1 عايير جودة التعليم من وجهة نظر الجل يد م حد م ت

سلوب التحليل  ستعماي أ الزبون( وتحديد أوتان هذه المعايير با

 الهرمي .

عالي من وجهة  -2 بام تجبية جودة التعليم ال تحديد معايير متجل

)هوم المه دس( وتحديد اعهمية  نظر مختاي جودة التعليم

 ال سبية لهذه المعايير باستعماي وظيفة نشر الجودة . 

 

 ثالثا: اهمية البحث:

اعهمية العلمية لهذا البحث من تمي إيضكككككككاة تيفية تجبية تبرت 

نشككككككر وظيفكككة الجودة والتحليكككل الهرمي  ي مجكككاي جودة التعليم 

الجامعي وتجويرها تما يمحن ان يحون لهذا البحث أهمية تجبيقية 

لمع يين  يما ياكككككل إليه من ال تائج التي تقترة على المسكككككؤولين وا

ضكككك  الحلوي واتخاذ القرالام ولة وضككككربتجوير التعليم الجامعي 

شككككككأن اعتماد تق يام وأسككككككاليب جديدة لتجوير الخدمة التعليمية  ي 

 تأسلوب التحليل الهرمي وتحامل وظيفة نشر الجودة . 

يسككاعد متخذي القرال  AHPإن اسككتعماي اسككلوب التحليل الهرمي 

سلوب على  اتتيال ا ضل بديل من بين عدة مجهزين بدقة عالية وبأ

 من التحيز والتفضيل الشخاي ع د اتخاذ القرالام. علمي يقلل

 

 رابعا: حدود البحث:

شككملق تجبية هذا البحث على أسككاتذة تلية  -الحدود البشككرية : -1

اةدالة وا قتاادي جامعة سومر  ولئاسة الجامعة و لبة قسم 

 إدالة اععماي ي المرملة الرابعة .

university education within its institutions, such as Quality Function Deployment and 

Analysis Hierarchy Process. 

                                                                                                                        

Keywords: Keywords: Quality of university education, Quality Function Deployment, 

Analysis Hierarchy Process (AHP). 
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إلى  2021ي11ي1امتدم مدود البحث من  -الحدود الزمانية : -2

 .2022ي4ي1

تمكككق عمليكككة البحكككث  ي تليكككة اةدالة  -الحكككدود المحكككانيكككة : -3

 وا قتااد ي جامعة سومر ولئاسة الجامعة. 

 

 :مجتمع وعينة البحثخامسا: 

تحونق عي ة البحث من أسكككككاتذة و مب تلية اةدالة وا قتاكككككاد ي 

جامعة سككككككومر وتم ا عتماد على المعاي ة القاكككككككدية والمقابمم 

تحتاج إلى توضين المعلومام  ا ستبانةالشخاية لحون استمالام 

 للمستجيبين .

 

 الفصل الثاني

 الجانب النظري

  -أولاً: جودة التعليم الجامعي:

مفهوم ضمان الجودة  ي التعليم الجامعي ت تيجة لمنتقادام لقد ظهر 

المتااعدة لتدني نوعية التعليم العالي والتفال تلفته وانتشال التعليم 

العالي الخاص والد   بمؤسكككككسكككككام التعليم العالي نحو ا سكككككتقمي 

الذاتي  ضككم عن الم ا سككة الحادة  ي سككوق العمل والت ا ا العالمي 

يم العككالي ت تيجككة للتوجككه العككالمي للعولمككة بين مؤسككككككسكككككككام التعل

وانتشكككككرم لذلك الهيئام العالمية لضكككككمان الجودة  ي التعليم العالي 

التي عملق على تحديد السككياسككام والمعايير لضككمان جودة البرامج 

على مؤسككسككاته اعتذ بها وتحقيقها  ا ي التعليم العالي وأهككبن  تم

 واعتمادها .  ي برامجها تمتجلب أساسي لمعتراف بها

ل بتدني نوعية وتعاني مؤسسام التعليم العالي العربية تحديام تتا

متها ا متياجام  ي سككككككوق العمل وتخجي  امخرجاتها وعدم موا

الت مية  ي معظم البلدان العربية على مد سواا وان يلير تخااام 

ن سوق وبرامج المؤسسام لم تعد ذام أولوية لحاجة المجتم  وأهب

ها وتعاني مخرجاتها من البجالة وتاهككككككة بالعمل المحلي مشككككككبعا 

سانية وا جتماعية وأهبحق بعض اعنظمة  تخااام العلوم اةن

العربية ملقلة بتوظيف مخرجام هذه التخاككاككام  ي المؤسككسككام 

بهدف مل مشحلة البجالة السا رة لملل هذه ، ووالهيئام والوتالام 

اص لتوظيف هذه المخرجام تو ير القجال الخيشكككككتر  المخرجام 

قدلة على  ية وال غام اعج ب ية اعتري ملل الل المهالام اةضكككككككا 

اسككككككتخدام الحاسككككككب الآلي إضككككككا ة إلى بعض المهالام والقدلام 

الشخاية اعتري ونتيجة لذلك سعق الحلير من الححومام العربية 

إلى إهككككمة مؤسككككسككككام التعليم العالي وتجويد مخرجاتها بإنشككككاا 

يل الهيئام او المجالا المتخاككككككاككككككة لمعتماد اعتاديمي وتشككككككح

مان الجودة التي تضككككككمن من تملها تو ي د ثقتها ببرامجها وضكككككك

 مة مخرجاتها م  متجلبام المجتم  وسككككككوق العملاالتعليمية وموا

[1] . 

 

  -ثانيا: مفهوم جودة التعليم الجامعي:

عنه يختلف  ،الجودة مفهوم واسكككككك  يفتقد ا تفاق العام موي تعريفه 

 م  ،ومن شكككخص إلى  تر  ،إدلاك ما يع يه من سكككياق إلى سكككياق 

يسككككتخدم الماككككجلن اسككككتخدامام  إذ ،يوجد تعريف وامد هككككحين 

 ه اك  ،مت وعة من تمي ا هتمامام المختلفة والمجالب المت وعة 

ف جودة التعليم العالي بأنها التمييز وه اك من يراها بمع ى عر  من ي  

بككأنهككا  هككا تر يعر   و ،ةتقككان  ي مخرجككام التعليم اسككككككتمراليككة ا

هدف أي مماالمم مددته امة لل لذي  هدف ا مة مخرجام التعليم لل

و تر يري  ي جودة التعليم تحقية لغبام  ،المؤسككككككسككككككة التعليمية 

تما تع ي جودة التعليم العالي  [2]. المسككتفيدين من مخرجام التعليم

داف الموضككككككوعة تاملة  ي لضككككككا أ راف العملية التعليمية واعه

على ، و ضكككوا مجموعة من المؤشكككرام والمعايير التي توضككك  لها

الرغم من تعككدد تعككاليف جودة التعليم العككالي إ  إنهككا لتزم على 

 :[3] ال قا  الآتية

 المدتمم والعمليام والمخرجام التعليمية . .1

 جودة العمليام التعليمية . .2

 . استمرالية ا تقان  ي مخرجام التعليم .3

ت ميككة البرامج والخككدمككام التي تقككابككل مككاجككام المسككككككتفيككدين  .4

 المجتم  ...(،)الجمب 

 تقديم تدمة تعليمية جيدة تفي بامتياجام الجمب وتوقعاتهم . .5

ياجام الفرد  .6 ئد متفة م  امت عالي عا ان يحون لجودة التعليم ال

 والمجتم  .

شجة التي ي بغي القيام بها  لضمان أما ضمان الجودة  هي جمي  اعن

بالمعايير واةجرااام التي تؤدي إلى مخرجام وتدمام  ا لتزام 

 تحقة متجلبام أداا مؤسسام التعليم العالي .

 

  -ثالثا: أهمية جودة التعليم الجامعي:

تعد الجودة  ي التعليم العالي إمدي وسككككائل تحسككككين وتجوير نوعية 

بأنه  التعليم وال هوض بمستواه  ي عار العولمة الذي يمحن وهفه

سعى إليه المؤسسام التعليمية  ،عار الجودة  لم تعد الجودة ملما ت

بل أهكككككبحق ضكككككرولة  ، ها  حريا لها الحة  ي أتذه أو ترتأو تر 

ملحة تمليها التغيرام المتسكككالعة التي يشكككهدها قجال التعليم العالي 

  ي جمي  أنحاا العالم ومتجلبام الحياة المعاهرة .

العالي تظهر من تمي ما يمحن ان يحققه من ان أهمية جودة التعليم 

 [4] : وائد ع د تجبيقه لمعايير ضمان الجودة ومن أبرتها
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التجوير المسككتمر لرسككالة المؤسككسككة التعليمية وأهدا ها : إذ ان  -1

تجبية معايير ضككمان الجودة سككيد   مؤسككسككام التعليم العالي 

ها تواتب ها مما يجعل ها وأهدا  مة لرسكككككككا ت  إلى مراجعة دائ

المتغيرام السككككككريعككة والمتممقككة التي تفرضككككككهككا العولمككة 

يام المعر ة  تمكا يجعلهكا تلبي متجلبكام الت ميكة  ،واقتاكككككككاد

تاهككة ان معايير ضككمان الجودة   تقف ع د سككقف  ،الشككاملة 

معين بل هي دائمة التجول مما يجعل مؤسكسكام التعليم تممة 

 هذا التجول وتسعى لتحقية مستوياته .

ا سككتلمال اعملل للموالد المالية والبشككرية : إذ ان مؤسككسككام  -2

تمككا ان  ،التعليم العككالي تعككاني من هككدل الجككاقككام البشككككككريككة 

موالدهككا المككاليككة أمككا ان تحون عككاجزة عن تحقية متجلبككاتهككا 

وت فيذ برامجها أو إنها تسككككككت زف  ي مجا م   تخدم العملية 

ة معايير ضككككككمان ولذا  ان تجبي ،التعليمية باككككككفة مباشككككككرة 

الجودة يحقة اعسكككككلوب اع ضكككككل  سكككككتخدام  الموالد المالية 

 والبشرية باولة هحيحة .

تحقية الدول المجتمعي لمؤسسام التعليم العالي : إذ ان لسالة  -3

المؤسكككسكككام   تقف ع د الغايام التعليمية  ق  بل تتجاوت ذلك 

و   ،إلى محيجها اعوسككككك  وهو الدول المجتمعي واةنسكككككاني 

ن جودة التعليم ستؤثر بافة مباشرة  ي المجتم  من  ي أشك 

بة(  ها ) الجل يام  ،تمي مخرجات عدون مدتمم لعمل لذين ي ا

وتقكككديم  ،وادوال أتري ملكككل القيكككام بكككاعبحكككا  العلميكككة 

والمسككاهمة  ،ومسككاعدة متخذي القرال  ،ا سككتشككالام العملية 

اككككككككاديككة وي للمشككككككحمم ا جتمكككاعيكككة وا قتل ي اقتراة م

التي من  ،والسياسية والبيئية التح ولوجية والا اعية وغيرها 

 شانها ان تحد من تأثيرام محرتام التغيير العالمية .

تجوير مهكككالام العكككاملين  ي مجكككاي التعليم العكككالي : إذ ان  -4

معايير ضكككمان الجودة تشكككتر  على العاملين  ي المؤسكككسكككام 

 ،وتدليب مستمر ، ية التعليمية مستويام عالية من الحفااة المه

 ،وتو ر مهالام قيادية ،ة الحديلة واستخدام املل لوسائل التق ي

مما ي عحا علي أداا وإنتاجية العمل ويسككهم  ي تجوير الت مية 

 بأبعادها المختلفة .

  -رابعا: أهداف جودة التعليم الجامعي:

  يةتم سيؤدي  إلى تحقية اعهداف الآان تجبية الجودة  ي الجامعا

[5]: 

ن  يلتحسككككككين والتجوير المسككككككتمر  ان ا التحسييييييين المسييييييتمر: -1

للممالسككككام الموجودة  ي مؤسككككسككككام التعليم العالي وتحقية 

أعلى المسككتويام الممح ة  ي هذه الممالسككام والعمليام ي جم 

 ع ها تجوير  ي مخرجام التعليم العالي .

ان الم ا سككككة بين المؤسككككسككككام التعليمية من نامية  المنافسيييية: -2

وذلككك من اجككل  ،مب واعمواي تحون غككايككة  ي اعهميككة الج

شأنتحتاج المؤسسام التعليمية للقلة  إذالبقاا على الحياة    ي 

جودتها من اجل ان تحون من ضككككككمن التاكككككك يفام العالمية 

 للمؤسسام التعليمية.

تتملل الم ظمة ه ا بالمؤسسام التعليمية  زيادة كفاءة المنظمة: -3

التعككاون بين اةدالام واعقسكككككككام وتزيككد تفككااتهككا عن  رية 

وتشجي  العمل الجماعي والعمل على إلضاا الزبائن والتفوق 

 عالمية .  متانق محلية أأ سام التعليمية سواا على باقي المؤس

بة  المسييييييياءلة: -4 بة والمراق حاسكككككك لل بجلب من  إذهي الم تتم

المسككؤولين بتقديم توضككيحام عهككحاب الماككالن موي تيفية 

 استخدام هممياتهم والقيام بواجباتهم 

 إذيتملل بالجمب وأولياا اعمول وسككوق العمل  رضييا الوبو : -5

شككأن مقوقهم أو ماككولهم على القيمة  ي أهككبحوا أتلر وعيا 

لذي تسككككككتغرقه  ماي والوقق ا بل ال قا ج إذ ،م البون هم الآن ي

 بتدليا عالي الجودة وتوظيف الذين يمتلحون مهالام . 

 

  -مفهوم وظيفة نشر الجودة :  -خامسا:

تعد وظيفة نشكككككر الجودة من أهم التق يام التي يمحن ان يسكككككتخدمها 

المسكككتفيد من الخدمة ليؤثر على المؤسكككسكككة تأثيرا  مباشكككرا  ميث يتم 

هولة مواهفام  ترجمة هوته وامتياجاته ومتجلباته الرئيسية  ي

  ية ومؤشككككرام لقياس مسككككتوي جودة اعداا ويبدأ عمل هذه التق ية 

من مرملة التاككككككميم مما يؤدي إلى تقليل اعتجاا أو م   مدوثها 

  [6].  تو ير الوقق والجهد وا لتقاا بمستوي الجودة ومن ثم  

ويجلة البعض على تق ية وظيفة نشكككر الجودة أو هكككوم المسكككتهلك 

وذلك انعحاس للهدف م ها  Voice of the Customerالمسكككتفيد /

 أو بيق الجودة بسبب الشحل الذي تأتذه .

( QFDسوف يتم ت اوي ابرت مفاهيم وتعريفام وظيفة نشر الجودة )

عالم  قد أتى على ذتره ال ماا تما يلي   بل العل التي تم  رمها من ق

(John)  أسككككككلوب م ظم لتخجي  وتجوير الم توجككام الككذي يمحن

ية التجوير ان يحدد بوضككككوة امتياجام الزبائن وتقييم قدلة تل  ر

م توج مقترة بشككككككحكككل م هجي من ميكككث تكككأثيره  ي تلبيكككة تلكككك 

 . [7]  ا متياجام

ملية لتحديد متجلبام الزبائن )ماذا بأنها ع (Heizer) ها تما عر  

يريد الزبون ( وترجمتها إلى الاكككككفام )السكككككمام( التي يمحن لحل 

ها مجاي وظيفي ان ها ويعمل ب عالم [8] يفهم . واتى على ذترها ال

(Sayadi)  على إنها  ريقة لتاككككككميم للم توجام والخدمام التي

تحدد وتعرف هوم الزبون وترجمته  ي سلسلة من الخجوام إلى 
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تاميم ) اله دسة التق ية ( والخاائص التشغيلية التي تلبي متجلبام 

 .[9] وتوقعام السوق

نها أداة م هجية تعمل على تحسككككككين اعداا أ ( Abboud)تما ذتر 

للم تجام أو الخدمام من تمي البدا  ي التحديد الدقية  متياجام 

الزبائن  وترجمتها إلى مواهككفام   ية تلبي تلك ا متياجام وتذلك 

تضمن المقالنة عنها تحدد أ ضل الم ا سين ومن ثم إجراا المقالنة 

قا   الضككككككعف وعمجها من اجل لتحديد الفجوام والترتيز على ن

 .[10]  التفوق على الم ا سين اعساسيين  ي السوق

نها أداة  عالة لتخجي  الجودة والتحسين المستمر أ( Pandey)وأتد 

 . [11]  للم تجام واتخاذ القرالام الم اسبة

 

 -سادسا: أهداف وظيفة نشر الجودة :

الغرض الرئيا من وظيفة نشكككر الجودة هو تلبية امتياجام الزبون 

نظرا   ،على و ة تاكككائص الم تج التي أعدها ماكككممو  الم تجام 

أنها تسكككككككاعد  ي توجيه جهود مرامل اةنتاج لتحقية اعهداف إلى 

التي سككتزود الزبون بالقيمة : لذلك يمحن تحديد اعهداف التي تسككعى 

 [12] . حقيقهاأداة نشر الوظائف إلى ت

 Focus on the customerالترتيز على الزبون  -1

  Reduce time –to-marketتقليص الوقق للتسوية  -2

  Reduce costتخفيض الحلفة  -3

  Manage informationإدالة المعلومام  -4

 Improveتككعككزيككز الككتسككككككككويككة وتككجككويككر الككتككعكككاون  -5

marketing and development collaboration  

   Organizational Learningالتعلم الت ظيمي  -6

 

  -سابعا: مصفوفة وظيفة نشر الجودة :

يتجلب تجبية تق ية نشككر وظيفة الجودة ب اا ألبعة ماككفو ام يجلة 

وتوضككككككن هككذه  ،عليهككا بيوم الجودة بسككككككبككب هيئتهككا الخككالجيككة 

الماككفو ام العمقة بين وظائف المؤسككسككة التعليمية ولضككا الفئام 

لة من مرامل ب اا تق ية نشككر وظيفة المسككتهد ة ويملل تل بيق مرم

بام الفئة  ،نشككككككر الجودة  ويعد بيق الجودة اعداة التي تحوي متجل

المسكككتهد ة غير القابلة للقياس إلى تاكككائص ملموسكككة قابلة للقياس 

وتملل بيوم  ،يمحن ترتيب أولوياتها من وجهة نظر المسككككككتهد ين 

ويتم ب اا  ، الجودة ترائ  توضكككن العمقام بين اعقسكككام والومدام

لة باعتماد ئسككككككتمي اةجابة عن مجموعة من اع بيق الجودة من

بأي  ، Who( أي من سكككككيسكككككتخدم الم تج   5Ws 2 Hsم هجية )

متى سيستخدم   ،  Whereاين سيستخدم ،Whatمجاي سيستخدم   

When،    ما الهدف من ا سككككككتخدامWhy،   يف سككككككيسككككككتخدم 

How،   وبأي تميةHow mach ،  عنوع د ا نتهاا من اةجابة 

..وهحذا ،يمحن ب اا البيق اعوي ثم ا نتقاي إلى البيق التالي  اعسككئلة

تملل والتي  ،[13]. و يما يلي وهككف لحل مرملة من هذه المرامل 

 . (1موضن  ي الشحل )هو وتما  تل م ها بيق من بيوم الجودة

 

 

 ( : يبين العلاقة بين بيوت الجودة الأربعة ومراحل تطبيقها1الشكل )

 

"تجبية نشر وظيفة الجودة لتحسين قيمة الم تج  ي ظل تق ية الحلفة المستهد ة الخضراا "لسالة مقدمة إلى ،(2021)،الهام علي مهدي  ،الح اني 

 نيل دلجة ماجستير علوم  ي المحاسبة.مجلا تلية اةدالة وا قتااد جامعة تربما وهي جزا من متجلبام 
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المصييييييفوفييية الأول  : تخطيأ المنتم أو الخيييدمييية  /البيييي  . 1

Product Planning :-  

تملل هذه المافو ة ترجمة لمتجلبام ولغبام المستفيد من الخدمة 

بام إلى متجلبكام   يكة ي تاكككككككائص الجودة التي تترجم إلى متجل

 ، ر  ي الخدمة االتاكككميم أو الخاكككائص ال وعية التي يجب ان تتو

متى يمحن وضكككك  ترتيب  ،والتي يجب ان تتحوي إلى مقاييا تمية 

وتحديد قيم المتجلبام الف ية المسككتهد ة التي يجب  ،أهميتها ال سككبية 

يذ  يام التخجي  والت ف مل عمل ها  ي مرا مام ب يام  ،ا هت و ي عمل

التجوير التي يجككب ان تؤتككذ بعين ا عتبككال تحليككل مككا تقوم بككه 

ثم يلي ذلك توتي  تاكككائص  ،المؤسكككسكككام الم اظرة أو الم ا سكككة 

جودة الم تج أو الخدمة و قا  عهميتها ال سككككبية على المرملة التالية . 

وتشحل هذه المرملة المافو ة اعتلر أهمية أو بيق الجودة اعساس 

  [12]. أساس ب اا تق ية نشر وظيفة الجودة يملل الذي 

 Designالبي  / المصفوفة الثانية : تعميم التصميم )الأجواء( . 2

(Parts) Deployment :- 

بعد تحديد الخاائص والمواهفام باولة تمية قياسية التي يجب 

ان تتوا ر  ي تاميم الم تج أو الخدمة والترتيب ال سبي عهمية هذه 

عملية تحديد الع اهككككر والمحونام وتفاهككككيلها  يتأت ،الخاككككائص 

  [12]. م  تحديد أهم المتجلبام المتمة للت فيذ  ،بدقة 

 :-     . البي  / المصييييفوفة الثالثة : تخطيأ عمليات التصيييينيع 3

Manufacturing Process Planning 

تملل مرملة تخجي  العملية ترجمة الخاائص والمواهفام الحمية 

للم تج أو الخدمة إلى العمليام التشككغيلية اعسككاسككية المجلوبة قياسككية 

ةنتاج الم تج أو الخدمة م  تحديد أسككككككاليب ضككككككب  جودة العمليام 

  [12]. وتحسي ها المستمر

. البيييي  / المصييييييفوفييية الرابعييية : تخطيأ عملييييات ا نتيييا  4

Production Planning :- 

غيلية اعسككاسككية إلى تسككتهدف المرملة الرابعة ترجمة العمليام التشكك

وتعد )الحيفيام  ،متجلبام إنتاجية من  رائة وأسكككككككاليب وأدوام 

Hows  ( الحككائ ككة  ي أعمككدة بيككق جودة لمرملككة معي ككة )مككاهيككام

Whats ويتم تجزئة تل  ،( هككككككفوف بيق جودة  ترWhat  إلى

How   والتي يتم تجزئتها إلى  ،وامدة أو أتلرHow ،  وتسككككككتمر

 ي قائمة متجلبام المستفيدين  Whatهذه العملية متى يتم انجات تل 

 من الخدمة.

ويتضككككن مما سككككبة ان تق ية نشككككر وظيفة الجودة ترتحز على ألبعة 

مل  حا با  وت ها عمقام الت ويتم  ،بيوم للجودة ي ماككككككفو ام بي 

 ،أتري و قكككا  ل ظكككام معين إلى ا نتقكككاي من بيكككق ي ماككككككفو كككة 

( WHAT'Sالف ية  ي الماككككككفو ة اعولى )الماهيام   المتجلبام

خدمة التعليمية  ية تخجي  ال والتي تتجسكككككككد  ي تحويل  ،تحدد عمل

( التي تتحوي HOW'S( إلى )الحيفيكككام WHAT'S)المكككاهيكككام 

بدولها إلى مواهكككفام   ية للخدمة التعليمية  ي البيق ي الماكككفو ة 

والتي تملل بدولها مدتمم البيق ي الماكككفو ة اللاللة التي  ،اللانية 

ويختص  ،تختص بعمليككة تخجي  عمليككة تقككديم الخككدمككة التعليميككة 

ويع ي ما سككبة  ،البيق ي الماككفو ة الرابعة بضككب  ومتابعة العملية 

ان متجلبام المسككككتفيدين من الخدمة ت تشككككر وتتجسككككد عبر عمليام 

هككا من تمي ب ككاا البيوم ي تخجي  الخككدمككة وتاككككككميمهككا وت فيككذ

والتي تعتمد باككككفة أسككككاسككككية على البيق ي  ،الماككككفو ام اعلبعة 

والتي تجسكككككد التحديد الدقية الحمي القياسكككككي  ،الماكككككفو ة اعولى 

ووضككككك  تاكككككائص  ،لمتجلبام ولغبام المسكككككتفيدين من الخدمة 

ولذلك  ،الجودة والمتجلبام الف ية التي تملل تجسككيدا  لها بشككحل دقية 

د هذه الماككككككفو ة أسككككككاس ال جاة  ي عملية تاككككككميم الم تج أو تع

  [12]. الخدمة

 

( في تحسييييين جودة خدمة التعليم QFDثامنا: اسييييتخدام نمو   )

  -الجامعي :

إذ  ،( تانق  ي البيئة الاككك اعية QFDان البدايام اعولى ل موذج )

اسككككككتخدمه اليابانيون بعد انتهاا الحرب العالمية اللانية وتحديدا  م  

لتحسككين جودة الم تجام  ،أواتر عقد السككتي ام من القرن الماضككي 

المقدمة وبما يتمام م  مدتل إدالة الجودة الشككككككاملة  لقد تم تجبية 

واسككككتخدم بشككككحل   Mitsubishis Kobeهذا ال موذج  ي شككككرتة 

نها  ريقة أوقد أثبتق الشرتام اليابانية   Toyotaأوس   ي شرتة 

التغيرام  دوسككهلة الفهم وتؤدي إلى انخفاض عدسككريعة واقتاككادية 

ميث أثبتق ان ترجمة جمي  ومتجلبام  ، ي التاككككككميم بعد اةنتاج 

المستفيدين من المشرول إلى لغة   ية يمحن التعامل معها يؤدي إلى 

لحة الم ظمة ويعبر عن اتخاذ القرالام الاكككائبة وياكككب  ي ماككك

 امتياجام المستفيدين . 

( تككانككق  ي QFDوعلى الرغم من ان البككدايككام اعولى ل موذج )

قجال الاكككك اعة إ  انه يمحن اسككككتخدامه  ي قجال الخدمام عموما  

وذلك من تمي تحييفه  ،وقجال تدمام التعليم الجامعي تاكككوهكككا  

 ي  د أشككككككال تل من  في هذا الاككككككد ،و قا  لمتجلبام عملية التعليم 

جامعي ) لة  ي التعليم ال ما عن الجودة الشكككككككام تابه  Educationت

Total Quality in Higher إلى إمحانية تحسككككككين جودة تدمة )

( ويفترض ال موذج المقدم QFDالتعليم الجامعي باسككتخدام نموذج )

  [14]. انه  ي أي جامعة يمحن التمييز بين ثمثة أنظمة  رعية هي

وهو الجهككات  : Management Systemالنظييام ا داري  -1

 اةدالي واللوائن القانونية التي تعمل الجامعة بموجبها .
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وهو عبكككالة عن  : Technical Systemالنظيييام الفني  -2

و ي  ،اعسككككككاليب والوسككككككائل التي تدعم ت فيذ  لسككككككفة الجودة 

خدم  ماذا يسككككككت لل  ظام التعلم والتعليم م عة عبالة عن ن جام ال

ماهية اعنشككككككجة   تيف يقوم سككككككتاذ من ماككككككادل التعلم   اع

   وغالبا  ما يستخدم التح ولوجيا .الجلبة

نظيييام الاجتمييياعي  -3 ل وهو مجموعكككة  :System Socialا

وهذا التفاعل مضبو   ،التفاعمم بين اعشخاص  ي الجامعة 

. انين والمعايير التي تقره وتضبجهويخض  لمجموعة من القو

وعلى ضككككككوا ذلك  ه اك تفاعل بين ال ظام اةدالي وال ظام 

ا جتماعي وهذا التفاعل هو ما يسككككككمى بالم هاج الخفي داتل 

 الجامعة . 

حل ) خاص ب موذج )2ويوضككككككن الشكككككك ( QFD( م هج التخجي  ال

 والمستخدم بقجال التعليم الجامعي .

 

 

 

 ( والمستخدم بقطاع التعليم الجامعيQFDيبين منهم التخطيأ الخاص بنمو   ) ( :2الشكل )

 .2019اعلدن، ،دال الياتولي لل شر والتوتي   ،بحو  العمليام وتجبيقاته  ،باشيوة ، لحسن عبد الله  

 

 (AHPتاسعا: عملية التحليل الهرمي )

ية التسككككككلسكككككككل  عددAHPالهرمي التحليلي )عمل قة مت  ة( هي  ري

اجتذب برنامج . و 1977(Saatyقد مها )المعايير لاك   القرال وقد 

AHP  اهتمام العديد من الباملين ويرج  ذلك أساسا إلى الخاائص

و الحقيقة  من السككككهل الحاككككوي على بيانام ، الرياضككككية الرائعة 

محن اسككككككتخدامها هي اداة لدعم القرال ي AHP ،اةدتاي المجلوبة

يسككككككتخككدم هيحم هرميككا متعككدد ، ولحككل مشكككككككاتككل القرال المعقككدة 

يتم اشككككككتقاق والمسككككككتويام لوهداف والمعايير الفرعية والبدائل، 

البيانام ذام الاككككككلة باسككككككتخدام مجموعة من المقالنام الزوجية، 

يتم اسكككتخدام هذه المقالنام للحاكككوي على اعوتان ذام  اعهمية و

، ومقاييا اعداا ال سككبية للبدائل من ميث تل معيال لمعايير القرال 

إذا لم تحن المقالنام متسككقة تماما ،  إنها تو ر  لية والقرال الفردي، 

وهو عملية  (AHP) التحليل الهرمي للقرالام لتحسكككككين ا تسكككككاق

لياضكككية تتفاعل م  مدتمم الشكككخص وتفضكككيمته من أجل اتخاذ 

هي إمككدي  رق هكككككك   القرال متعككددة المعككايير و ، [14] القرال

( ، وقد تم تجبيقها ب جاة MCDMالمسكككتخدمة على نجاق واسككك  )

  [15]. على العديد من مشاتل ه   القرال العملية

ن  ريقة هككككك   قرال متعددة المعايير تسكككككتخدم التشكككككحيل الهرمي إ

 ةظهال المشحلة ثم وض  أولويام للبدائل ب اا  على قرال المستخدم

ل ) اسككككككلوب التحليل الهرمي  ي عام  (Thomas Saaty، لقد  و 

لمسكككاعدة هكككانعي القرال على مل المشكككحمم غير الم ظمة  1970

  ي التحليل ا جتماعي وا قتاكككككككادي والعسككككككحري وعلوم اةدالة

.[16]  

يحتوي التسكككلسكككل الهرمي على ثمثة مسكككتويام على اعقل : الهدف 

 إن  ،مشككككككحلة اتتيال المجهزين  يخص  أما ما  ،والمعايير والبدائل

ومن امللة المعايير التي  ،الهدف هو اتتيال ا ضكككككل مجهز شكككككامل 

البدائل  ،يمحن اسكككتخدامها الجودة والسكككعر والخدمة والتسكككليم ال .. 

ويمحن تحديد  مدتل  هي العروض المختلفة المقدمة من المجهزين

 :[17] هيوعملية التحليل الهيحلي بلمثة ع اهر لئيسة 
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: أي مستوي التعقيد  ي تل عملية هيحلة للمشحلة . التعقيد الهيكلي1

 المراد اتخاذ قرال بشأنها. 

ية:2 ياس النسيييييي ياس عل  مق ياس  . الق ية الق والمتملل بجعل عمل

 للمتغيرام بشحل نسبي.

أي ترتيب المتغيرام، والمتضككككككمن مجمول متغيرام  التركيب:. 3

  الموضول بشحل ترتيبة لمتغير وامد أساسي. 

 

 عاشرا: خطوات تطبيق عملية التحليل الهرمي

 ن أهم تجوام تجبية عملية التحليل الهرمي هي: إ

تعتمد عملية التحليل الهرمي على  بناء الاشكال الهرمية: -1

 اذا تان هذا القرال عبالة  ،نول القرال الذي يراد اتخاذه 

عن اتتيال امد البدائل  إن ا نستجي  أن نبدأ من المستوي 

وذلك بوض  البدائل المتامة  ي قائمة . وسيحون  ،ا تير 

المسككتوي التالي من المعيال الذي سكك ححم من تمله على 

اما المسكككتوي اععلى  سكككيحون من ع اكككر  ،هذه البدائل 

ل الذي من اجله يتخذ القرال وامد  ق   هو الغرض الشام

 [18] ب اا على المعايير الموجودة واهمية اسهام تل م ها

( 3ويمحن توضين هذا التسلسل الهرمي تما  ي الشحل )

[19]. 

 

 

 (: يبين التسلسل الهرمي لمشكلة اختيار المجهوين3الشكل )

Hruška, R., Průša, P., & Babić, D. (2014). The use of AHP method for selection of supplier. Transport,vol 29(2), 

p197.            

                                                                      

 ضيلات العالمية والمحلية. تحديد متجه التف2

وتحديد متجه  ،يتم  ي هذه المرملة ب اا ماكككفو ة المقالنة الزوجية 

 الوتن 

ماككفو ة المقالنة الزوجية : تتملل نقجة البداية  ي هذه المرملة  ي 

والتي يتم تعريفها  ،kب اا ماككككككفو ة مقالنام توجية لحل معيال 

 تجزا من هيحلة المشحلة ويمحن تمليل هذه المافو ة تما يلي:

 

A=[

𝑎11 𝑎12 ⋯ 𝑎1𝑛

𝑎21 𝑎22 ⋯ 𝑎2𝑛

⋮ ⋮ ⋮ ⋮
𝑎𝑛1 𝑎𝑛2 ⋯ 𝑎𝑛𝑛

] 

𝐚𝐢𝐣 ع دما                                                    =
𝐰𝐢

𝐰𝐣
  ; 𝑖, 𝑗 = 1,2, … , 𝑛 

 0≠, 𝒂𝒋𝒊 = 𝒂𝒊𝒋       𝒂𝒊𝒊 = 𝟏 

 

على  𝑖هي تقييمام لميزة اهمية ع اككر القرال  𝑗و 𝑎الماككجلحام 

𝑗  ويتم تحديد ابعادها  ،. تحون ماككككفو ام المقالنة الزوجية مربعة

 ،من تمي عدد الع اهككككككر التي تتم مقالنتها ع د مسككككككتوي معين

تتم مقالنة تل  إذ 1ويتحون القجر اعسكككاسكككي دائما من قيم تسكككاوي 

( 1اعساسي الجدوي ) Saatyتم ذتر قياس  ،معيال ببعضه البعض 

 [20].شيوعا للحاوي على الدلجامباعتباله الشحل اعتلر 
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 (: يبين المقياس الاساسي للمقارنات الووجية1الجدول )

 مدي ا همية التعريف الشرة

 1 اهمية متساوية العنصرا  يساهما  بدرجة متساوية في الهدف

احد العنصرين مفضل قليلا عل   وفق خبرة وحكم الخبراء فإ 

 خرالآ
 3 اهمية قليلة

 5 اهمية كبيرة خر بدرجة كبيرة جدااحد العنصرين يفضل عل  الآ

 7 اهمية كبيرة جدا خر بدرجة مطلقة.احد العنصرين يفضل عل  الآ

 9 اهمية قصوى خر بدرجة كبيرة جدااحد العنصرين يفضل عل  الآ

 2-4-6-8 اوزا  بينية بين الاحكام

( لقياس  عالية ع اهككر المزيج التسككويقي لخدمة AHP& قاككاص الجيب. "اسككتخدام  ريقة التحليل الهرمي ) ،موسككعي عبد الوهاب

ADSL-(: ص 2021) ،1العدد ، 24المجلد،دلاسككة مالة مؤسككسككة اتاككا م الجزائر وتالة المسككيلة." مجلة معهد العلوم ا قتاككادية

1110. 

 

. تتضككمن الخجة اللاللة المقالنة  ي أتواج من ع اهككر التسككلسككل 3

الهدف هو لتحديد أولوياتهم ال سككككككبية  يما يتعلة و ،الهرمي المب ي

بحل ع اككر من الع اهككر على المسككتوي ا على التالي . ماككفو ة 

لها  ،9الى  1من  Saatyالتي تسكككك د الى مقياس  ،المقالنة الزوجية 

 الشحل:

 

[
 
 
 
 

  

𝑤1/𝑤1 𝑤1/𝑤2 ⋯ 𝑤1/𝑤𝑛

𝑤2/𝑤1 𝑤2 /𝑤2 ⋯ 𝑤2/𝑤𝑛

⋮ ⋮ ⋮ ⋮
⋮ ⋮ ⋮ ⋮

𝑤𝑛/𝑤1 𝑤𝑛/𝑤2 ⋯ 𝑤𝑛/𝑤𝑛]
 
 
 
 

  =   

[
 
 
 
 
𝑛𝑤1

𝑛𝑤2

⋮
⋮

𝑛𝑤𝑛]
 
 
 
 

 ……………………(4) =

[
 
 
 
 
𝑎11 𝑎12 ⋯ 𝑎1𝑛

𝑎11 𝑎12 ⋯ 𝑎1𝑛

⋮ ⋮ ⋮ ⋮
⋮ ⋮ ⋮ ⋮

𝑎11 𝑎12 ⋯ 𝑎1𝑛]
 
 
 
 

 A= 

𝐴        ∗          𝑊   =    𝑛𝑤                                                                 ……………………(5) 

 = A   مافو ة المقالنة الزوجية              

 𝑤𝑖متجه أوتن الع اهر الفردية للهيحل الهرمي = 

𝑛(𝑛إذا تانق   −  سوف تلبي الشرو  التالية:   {𝑎𝑖𝑗}ثم الع اهر  ،هو عدد المعايير  𝑛المقالنام متوا قة م   2/(1

                                                                 

𝒂𝒊𝒋 = 𝒘𝒊/𝒘𝒋  = 𝟏/𝒂𝒊𝒋       ………………………………… . (𝟔) 

 

𝑖, 𝑗 = 1,2,… , 𝑛     ………………………………… . 𝑎𝑖𝑗م      (𝟕) = 1 

 

على أنها دلجة تفضكككككيل  𝑎𝑖𝑗 ي ماكككككفو ة المقالنة يمحن تفسكككككير 

يبككدو أن تحككديككد وتن المعككايير و ، 𝑗𝑡ℎ على معككايير  𝑖𝑡ℎمعككايير 

يحون أتلر موثوقيككة ع ككد اسككككككتخككدام المقككالنككة الزوجيككة بككد  من 

عنه من اعسككككككهل إجراا مقالنة بين  ،الحاككككككوي عليها مباشككككككرة 

 .[21]معيالين بد  من إجراا تخايص اجمالي للوتن 

 . تقدير الاوزا  النسبية4

تسككككتخدم بعض الجرق ملل  ريقة القيمة الذاتية  لحسككككاب ا وتان 

يتم الحاكككوي  ،ال سكككبية للع اهكككر  ي تل ماكككفو ة مقالنة توجية 

 :[22] من المعادلة التالية  A( للمافو ة Wعلى اعوتان ال سبية )

𝐴 × 𝑊 = 𝜆𝑚𝑎𝑥 × 𝑊  …………………… (𝟔) 

 

 :        ع دما
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 𝐴مافو ة المقالنة الزوجية  =                                                                 

 𝑊المتجه الذاتي =           

 A𝜆𝑚𝑎𝑥   =اتبر قيمة ذاتية للمافو ة 

 

 ،اذا تان ه اك ع اهر  ي المستويام اععلى من التسلسل الهرمي 

معاممم و ،يتم ضككككككرب متجه الوتن ال اتج م  الوتن م  البديل 

متى الوهككوي الى قمة التسككلسككل  ،الع اهككر  ي المسككتويام اععلى 

 الهرمي يجب أن تؤتذ أعلى قيمة لمعامل الوتن تأ ضل بديل .

. الخجوة الخامسككككة  ي  ريقة التحليل الهرمي هي مسككككاب معدي 5

(  ي تل مافو ة مقالنة Consistency Ratio(  )CRا تساق )

 يمحن قبوي أمحام هككككانعي القرال (  0.1) توجية اذا تانق اقل من

 ((0.1اتبر من  CRمن نامية اتري اذا تانق  ،نها متسككككككقهعلى ا

يجلب من هانعي القرال إعادة اجراا المقالنة الزوجية متى تابن 

  ( من تمي:CRيتم مساب معدي ا تساق ) ،اعمحام متسقة

 

………………………………… . (𝟕) 𝑪𝑹 =
𝑪𝑰

𝑹𝑰
 

 

 

( هو مؤشر ا تساق العشوائي ، قيمة Random Index) RIميث 

RI  ي وتما موضككككككن التي تتغير م  ا تتم ام  ي ا بعاد المبين 

المعادلة  عن  رية( يتم أمسكككككككاب مؤشككككككر ا تسكككككككاق 2الجدوي )

 : [23]تيةا 

 

𝑪𝑰 =
𝝀𝒎𝒂𝒙 − 𝒏

𝒏 − 𝟏
…………………………(𝟖) 

 

 (RI) الاتساققيم مؤشر يبين  :(2الجدول )

N 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

RI 0 0 0.58 0.9 1.12 1.24 1.32 1.41 1.45 1.49 

 Kolios, A., Mytilinou, V., Lozano-Minguez, E., & Salonitis, K. (2016). A comparative study of multiple-

criteria decision-making methods under stochastic inputs. Energies, 9(7), p7.   

 

المقالنة الزوجية  هذا يع ي أن اتساق مافو ه CR ≥ 0.10  ع دما

 ةعادإعادتها الى الخبراا وإوبخمف  ذلك  يتم  ،ةمقبولة  ومتسككككككق

بديل تما هو تي لحل ال ظر من اجل الحاكككككوي على التاككككك يف الذا

 :[22] تيةموضن  ي المعادلة الآ

 

𝑾𝒋
𝑺 = ∑𝒂𝒊𝒋

𝒔

𝒋=𝒌

𝒋=𝟏

𝒄𝒋
𝒆   𝑖 = 1,… . . , 𝑛 … ……… (𝟔) 

𝑖    =𝑊𝑗الوتن ا جمالي للبديل 
𝑆 

𝑗   =  𝑎𝑖𝑗المرتب   بخريجة المعيال  𝑖وتن البديل  
𝑠 

𝑗     =𝑐𝑗وتن المعيال 
𝑒   

 𝑘=     عدد المعايير 

 𝑖عدد البدائل    =    
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 ،يتم ترتيب البدائل ب اا على أولوياتها ا جمالية  ،لتب البديل . 6

 تان ترتيبه أ ضل . ،تلما تادم اعولوية ا جمالية لبديل ما 

 

 الفصل الثالث

 الجانب العملي

 أولاً: المقدمة:

من المؤشككرام المهمة التي تمحن الجامعام من  تعد  جودة التعليم ن إ

دتوي التا يفام الو  ية والعالمية وتاوها م  مرص القيادام 

اةدالية  ي وتالة التعليم العالي والبحث العلمي وجامعة سككككككومر 

جودة التعليم من أهم  تعد  الدتوي  ي اغلب التاكككككك يفام والتي  على

 مؤشراتها.

من  متحامم اوالمتضككككككمن اسككككككلوبولغرض تجبية الجانب ال ظري 

وظيفة نشككر الجودة وأسككلوب التحليل الهرمي ولغرض ب اا و ريقة 

يتم  إذماككككككفو ة البيق اعوي )هككككككوم الزبون( من بيوم الجودة، 

وه ككا الزبون هو الجككالككب م  ، لب  متجلبككام ولغبككام الزبون 

لككذا تم توتي  المتجلبككام الف يككة والتي تسككككككعى الجككامعككة لتحقيقهككا. 

ستم ن، أمدهما تضمن امتياجام الزبون على جزئي ةانلام ا ستباا

)الجلبة( لمعر ة اعهمية ال سككككبية لمعيال العملية التعليمية من وجهة 

( اسكككككتمالة،  ي مين تضكككككمن الجزا 25نظرهم وتضكككككمن توتي  )

اللككاني القيككادام اةداليكة التي تهتم بتجبية مفككاهيم جودة التعليم  ي 

سككيتم توضككين العمليام  إذ( اسككتمالة، 20الجامعة وتضككمن توتي  )

 الحسابية المجلوبة تما  ي الفقرام الممقة.

 

 

 -:ثانياً: المعايير المستعملة لصوت الوبو  )صوت الطلبة(

 للجزا اعوي وتما يأتي: ةالمعايير الخمستم تحديد 

وهي توا ر المسككككككتلزمام المادية ) ماسككككككبام . الجودة الفنية : 1

( للقاعام الدلاسككككية والمختبرام  ضككككم عن  وأجهزة تبريد وتد ئة

 وجود نادي  مبي ومدائة تو ر الرامة للجلبة.

وهي أن يظهر أسككككاتذة الجامعام بمظهر . جودة الأداء الوظيفي: 2

يت اسكككب بمحانتهم العلمية وا جتماعية ويسكككتعملون وسكككائل اتاكككاي 

 مبتحرة وه الك امترام متبادي بين الجلبة واعساتذة.

تتميز التجهيزام المككاديككة الحصييييييول عل  الخييدميية:  . سييييييهوليية3

مة والحداثة وبما يتمام م  أعداد الجلبة وإمحانية التوسكككككك  ابالمم

 مستقبم وت سية جدوي المحاضرام اعسبوعية للجلبة.

تقديم تدمة التعليم الجامعي بمواعيدها م  تو ير بيئة . الموثوقية: 4

تعليمام وإلشككادام واضككحة تلزم تعليمية أم ه من المخا ر وتوجد 

 الجامعة بالتزاماتها وتعهداتها اتجاه الجلبة.

الجلبة ومعالجتها  يسككرعة تلقي اسككتفسككالام وشككحاو.الاسييتجابة: 5

بة م  معر ة ماجام  جامعة والجل وتو ير ا تاكككككككاي الجيد بين ال

 ومتجلبام الجلبة.

 

وت المعايير المسيييييتعملة لصيييييوت الوبو  )صيييييثالثاً: أيجاد أوزا  

 -الطلبة( :

لك تم تحديد اعوسا  الحسابية وتقريبها عقرب مقياس ساعاتي ذبعد 

باسككككككتعماي عملية التحليل الهرمي ع د إجراا المقالنة الل ائية بين 

 (.3 ي الجدوي )هي وتانق تما  ةالمعايير الخمس

 

 ةالثنائية بين المعايير الخمس(: يبين المقارنة 3الجدول )

 المعايير

 المعايير

 الجودة الف ية
جودة اعداا 

 الوظيفي

سهولة الحاوي 

 على الخدمة
 ا ستجابة الموثوقية

 7 6 5 2 1 الجودة الفنية

جودة الأداء 

 الوظيفي
1/2 1 4 6 6 

سهولة الحصول 

 عل  الخدمة
1/5 1/4 1 4 5 

 2 1 1/4 1/6 1/6 الموثوقية

 1 1/2 1/5 1/6 1/7 الاستجابة

 * المصدر: الباحثو  من تحليل البيانات   

 

جراا إلسكككككهولة ودقة   Microsoft Excel)) تم اسكككككتخدام برنامج

( Nن ماككككككفو كككة المعكككايرة )إالعمليكككام الحسككككككككابيكككة المجلوبكككة، 

Normalized Matrix  تتحون من جم  القيم  ي تككل عمود من

ثم بعد ذلك قسككككمة تل ع اككككر على ، ماككككفو ة المقالنام الل ائية 
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مجمول العمود الخاص به، ثم نجد معدي تل هكككككف  ي ماكككككفو ة 

 ي هو المعايرة والذي يملل اعهمية ال سكككككبية للمعايير اللانوية وتما 

 (.4الجدوي)

 

 الأهمية النسبية للمعاييريبين :( 4الجدول )

 المعايير

 المعايير

 الوز 
 الجودة الف ية

جودة اعداا 

 الوظيفي

سهولة الحاوي 

 على الخدمة
 ا ستجابة الموثوقية

 0.442 0.3333 0.3429 0.4785 0.5581 0.4976 الجودة الفنية

جودة الأداء 

 الوظيفي
0.2488 0.2791 0.3828 0.3429 0.2857 0.308 

سهولة 

الحصول عل  

 الخدمة

0.0995 0.0698 0.0957 0.2286 0.2381 0.146 

 0.061 0.0952 0.0571 0.0239 0.0465 0.0829 الموثوقية

 0.043 0.0476 0.0286 0.0191 0.0465 0.0711 الاستجابة

 * المصدر: الباحثو  من تحليل البيانات

 

 ( ستقابل عمود اعهمية ال سبية وتما يأتي:wاعهمية ال سبية)( يتضن أن مافو ة 4من تمي الجدوي )

𝑤 =

[
 
 
 
 
𝑤1

𝑤2
𝑤3

𝑤4

𝑤5]
 
 
 
 

=

[
 
 
 
 
0.442
0.308
0.146
0.061
0.043]

 
 
 
 

 

 يتجلب أيجاد المتجهة الذاتي والذي يحسب من تمي المعادلة الآتية: Eigen valueن إيجاد القيمة الذاتية إ

 

𝐴𝑤 =

[
 
 
 
 

1 2 5      6  7
1/2 1 4      6   6
1/5
1/6
1/7

1/4
1/6
1/6

1
 1/4
1/5

4
1

1/2

5
2
1]
 
 
 
 

[
 
 
 
 
0.442
0.308
0.146
0.061
0.043]

 
 
 
 

=

[
 
 
 
 
2.455
1.737
0.770
0.308
0.217]

 
 
 
 

 

λ =

[
 
 
 
 
𝜆1

𝜆2

𝜆3

𝜆4

𝜆5]
 
 
 
 

=

[
 
 
 
 
2.455/0.442
1.737/0.308
0.770/0.146
0.308/0.061
0.217/0.043]

 
 
 
 

=

[
 
 
 
 
5.554
5.639
5.273
5.057
5.051]

 
 
 
 

 

 تمي الايغة الآتية:يمحن إيجادها من  𝜆maxن القيمة الذاتية التي يرمز لها بالرمز إ

 

𝜆𝑚𝑎𝑥 =
𝜆1 + 𝜆2 + 𝜆3 + 𝜆4 + 𝜆5

5
= 5.3148 
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( يتجلب تحديد Consistency Ratioن إيجاد معدي ا تسكككككاق ) إ

( با عتماد على قيمة 2) من الجدوي (RI)مؤشر اللبام العشوائي 

n (n=5  ( والذي يسككككاوي )RI=1.12 وتذلك مسككككاب مؤشككككر ،)

والذي يحسكككككككب من تمي Consistency Index) ا تسكككككككاق ) 

 المعادلة الآتية:

 

𝐶𝐼 =
𝜆𝑚𝑎𝑥 − 𝑛

𝑛 − 1
=

5.3148 − 5

4
= 0.0787 

 ثم يتم مساب معدي ا تساق مسب الايغة الآتية:

𝐶𝑅 =
𝐶𝐼

𝑅𝐼
=

0.0787

1.12
= 0.0702 

 

( لحونكككه يسكككككككككاوي %10ا تسكككككككككاق   يزيكككد عن ) ن معكككديإ

(CR=0.0702ممككا يع ي ثبككام اعمحككام و )ن أوتان المعككاير إ

 .( 5الجدوي )هحيحة وهي تما  ي 

 

 ةيبين أوزا  المعايير الخمس :(5الجدول )

 سم المعاييرا الوز  %

 الجودة الفنية 44.2

 الأداء الوظيفيجودة  30.8

14.6 
سهولة الحصول عل  

 الخدمة

 الموثوقية 6.1

 الاستجابة 4.3

 * المصدر: الباحثو  من تحليل البيانات                                                        

 

 

 -العالي :رابعاً: الأهمية النسبية لمعيار جودة التعليم 

( اسكككككتمالة على عي ة قاكككككدية )عمدية( لمختاكككككين 20تم توتي  )

( اسككككككتمككالة 15بتجبية مفككاهيم الجودة  ي التعليم العككالي وتككانككق )

هككالحة للتحليل اةماككائي وسككيتم توضككين العمليام الحسككابية التي 

 أجريق عليها تما  ي الفقرام الممقة .

 

 -ة التعليم الجامعي:تحديد الأوساط الحسابية لمعايير خدم 1-4-

على القيادام اةدالية والتي تهتم  ةانتم توتي  اسككككككتمالام ا سككككككتب

بتجبية مفاهيم جودة التعليم  ي الجامعة ومن تمي إيجاد اعوسكككككا  

لة التي تتعلة برب  معايير  باين لوسككككككئ جامعي والت تدمة التعليم ال

 ( .6موضن  ي الجدوي )هو بمعايير هوم الزبون وتما 

( يممظ أن أعلى وسكككككك  مسككككككابي للسككككككؤاي اعوي 6الجدوي )من 

(، وأن 2.133( وأعلى تباين للسؤاي الساب  بمقدال)4.400وبمقدال)

( وأقل تباين 3.200أقل وسككك  مسكككابي للسكككؤاي السكككادس وبمقدال)

نحدد الوتن ال سككككككبي لرب   إذ(، 0.933للسككككككؤاي العاشككككككر بمقدال)

عايير  عايير هككككككومم جامعي بم مة التعليم ال الزبون من تمي  تد

تفاق المسككككتجيبين احسككككابية  ي مين يعجي التباين مدي اعوسككككا  ال

تفاق ادمه وتلما قل التباين تان ه الك على هذا الوتن ال سكككبي من ع

 على الوتن ال سبي والعحا هحين .   
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 التعليم الجامعي بمعايير صوت الوبو الأوساط والتباين للأسئلة التي تتعلق بربأ معايير يبين :( 6الجدول )

 التباين الوسأ الحسابي رقم السؤال

1 4.400 1.866 

2 4.066 1.733 

3 4.200 1.466 

4 3.866 1.800 

5 4.166 1.400 

6 3.200 1.866 

7 3.333 2.133 

8 3.933 1.333 

9 3.866 1.133 

10 3.666 0.933 

11 3.666 1.200 

12 3.866 1.400 

13 3.866 1.533 

14 3.800 1.400 

15 3.733 1.266 

 * المصدر: الباحثو  من تحليل البيانات                               

 

 -تحديد صوت المهندس ) صوت القيادات الجامعية(: 2-4-

)الجودة الف ية ،جودة اعداا  ةمعايير هكككككوم الزبون هي تمسكككككن إ

الوظيفي، سهولة الحاوي على الخدمة، الموثوقية، ا ستجابة( وان 

)متجلبككام ال ظككام اةدالي،  ةمعككايير هككككككوم المه ككدس هي ثمثكك

ماد  ماعي( ، وبا عت ظام ا جت بام ال  ظام الف ي، متجل بام ال  متجل

( يمحن تحوين مافو ة لب  6وي )على اعوسا  الحسابية  ي الجد

 (. 7المعايير هوم الزبون وهوم المه دس تما  ي الجدوي )

 

 يبين مصفوفة ربأ المعايير صوت الوبو  وصوت المهندس :(7الجدول )

متطلبات النظام 

 الاجتماعي
 متطلبات النظام ا داري متطلبات النظام الفني

 معايير صوت المهندس

 معايير صوت الوبو                    

 الجودة الف ية 4.400 3.200 3.666

 جودة اعداا الوظيفي 4.066 3.333 3.866

 سهولة الحاوي على الخدمة 4.200 3.933 3.866

 الموثوقية 3.866 3.866 3.800

 ا ستجابة 4.166 3.666 3.733

 * المصدر: الباحثو  من تحليل البيانات            

 

( بحيث 6( تم تحوي ه من اعوسا  الحسابية   ي الجدوي )7الجدوي )

 ان :

اعوسككككككككا    يككه حونتمتجلبككام ال ظككام اةدالي عمود  -

 .5 إلى  1الحسابية لوسئلة من 
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اعوسككا  الحسككابية   يه حونتعمود متجلبام ال ظام الف ي  -

 .10 إلى  6لوسئلة من 

ماعي  - بام ال ظام ا جت يه حون تعمود متجل اعوسكككككككا   

 .15 إلى  11الحسابية لوسئلة من 

( إلى ماككككككفو ة 7وبعد ذلك نقوم بتحويل الماككككككفو ة بالجدوي )

سم  تل لقم على هذا ومعيالية للمعايير من تمي جم  تل هف وق

 (.8 ي الجدوي )موضن هو المجمول وتما 

 

 يبين المصفوفة المعيارية لربأ المعايير صوت الوبو  وصوت المهندس :(8الجدول )

متطلبات النظام 

 الاجتماعي
 متطلبات النظام ا داري متطلبات النظام الفني

 معايير صوت المهندس

 معايير صوت الوبو                     

 الجودة الفنية 0.391 0.284 0.325

 جودة الأداء الوظيفي 0.361 0.296 0.343

 سهولة الحصول عل  الخدمة 0.350 0.328 0.322

 الموثوقية 0.335 0.335 0.330

 الاستجابة 0.360 0.317 0.323

 * المصدر: الباحثو  من تحليل البيانات           

 

 تحديد العلاقة بين معايير خدمة جودة التعليم العالي: 3-4- 

)متجلبام ال ظام اةدالي، ةن معايير هككككككوم المه دس هي ثم  إ

متجلبككام ال ظككام الف ي، متجلبككام ال ظككام ا جتمككاعي( ، و ةيجككاد 

اعوسكككككككا  الحسكككككككابيككة العمقككة بين هككذه المعككايير بككا عتمككاد على 

 (.9الموضحة  ي الجدوي )

 

 

 العلاقة بين معايير صوت المهندس بالاعتماد عل  الأوساط الحسابية :(9الجدول )

 رمو العلاقة نوع العلاقة الوسأ الحسابي العلاقة

العلاقة بين توافر متطلبات النظام ا داري 

 الفنيوالنظام 
 قوية جدا   4.200

 

العلاقة بين توافر متطلبات النظام ا داري 

 والنظام الاجتماعي
 متوسجة 3.133

 

العلاقة بين توافر متطلبات النظام الفني 

 والنظام الاجتماعي
 قوية 3.666

 

 * المصدر: الباحثو  من تحليل البيانات       

 

جدا بين متجلبكام ال ظكام 9الجكدوي ) من ية  ( نممظ ان العمقة قو

اةدالي ومتجلبام ال ظام الف ي  ي مين ان العمقة متوسككككككجة  بين 

متجلبام ال ظام اةدالي ومتجلبام ال ظام ا جتماعي وأما العمقة 

بين متجلبام ال ظام الف ي ومتجلبام ال ظام ا جتماعي  هي عمقة 

 قوية .

 

 

 

 :House Of Quality (HOQ)تكوين بي  الجودة : خامساً 

يمحن تحوين بيق الجودة اعوي لوظيفة نشككر الجودة وبا عتماد على 

 ( .4( وتما  ي الشحل )9( و)8( و )5الجداوي )

ان إيجاد القيمة المسكككتهد ة لحل معيال من معايير ماكككفو ة هكككوم 

الماكككفو ة المه دس من تمي مجمول ضكككرب القيمة الموجودة  ي 

بوتن المعيال المقابل له من معايير هككككككوم الزبون وأما ال سككككككبة 

 المئوية  ي ضرب القيمة المستهد ة  ي مائة .

 :تيتالآحسب ما تم التوهل له هو بن وتن المعايير إلذا  
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 %37معيال متجلبام ال ظام اةدالي    = 

 %30معيال متجلبام ال ظام الف ي       = 

 %33معيال متجلبام ال ظام ا جتماعي = 

 

 

 بي  الجودة الأول لوظيفة نشر الجودةيبين  :(4الشكل )

 * المصدر: الباحثو  من تحليل البيانات   

 

 الفصل الرابع

 الاستنتاجات والتوصيات

 -الاستنتاجات :أولاً: 

فة الجودة أداة  اعلة  ي تجوير جودة  د  يع .1 نموذج نشككككككر وظي

التعليم وذلككك لحونككه يحككدد المعككايير اعتلر أهميككة من وجهككة 

 الزبون . 

( وغيرها من AHP . QFDتو ر اعسككككككاليب العلمية ملل ) .2

اعدوام العلمية وسيلة  اعلة لمتخذي القرالام  ي المؤسسام 

لاتهم وعدم ا عتماد على الخبرة الذاتية التعليمية لترشكككككيد قرا

  ق  . 

ان معيككال الجودة الف يككة تككان اعتلر أهميككة من وجهككة نظر  .3

الجلبة )هككككككوم الزبون( بي ما معيال ا سككككككتجابة تان اعقل 

 أهمية من بقية المعايير . 

ان معيال متجلبام ال ظام اةدالي تان اعتلر أهمية من وجهة  .4

نظر المهتمين بجودة التعليم )هككككككوم المه دس( بي ما معيال 

 متجلبام ال ظام الف ي تان اعقل أهمية . 

( Excell sheetاسكككككتعماي البرامج الجاهزة ملل اعتسكككككل ) .5

 .بحثساعد  ي دقة وسرعة استخراج نتائج ال

 

 -: ثانياً: التوصيات

سة  ن أ لأمبعد ا  مل على ا ست تاجام التي توهلق إليها الدلا

 تي : توهي بالآ

لى إي القرال  ي المؤسككككككسككككككام التعليمية توجيه اهتمام متخذ .1

عتماد على اعسككككاليب العلمية  ي تحسككككين جودة  ضككككرولة ا

 التعليم الجامعي داتل مؤسساتهم .

بجودة التعليم اسككككتعماي معايير محددة من قبل لجان مختاككككة  .2

ها  ي الدلاسككة وتاككوهككا   ي ماككفو ة علي عتمادا العالي و

 هوم الزبون . 

ل عي ة اتبر وبما يخدم إمحانية تجول هذه الدلاسكككككككة لتشككككككم .3

 ولي ضمان الجودة  ي الجامعة .  ؤتوجهام مس
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