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الملخص: 

�إدارة  تطبيق  درجة  على  التعرف  �إلى  الدرا�سة   هذه  هدفت 
والأهلية  الر�سمية  الأردنية  الجامعات  في  ال�شاملة،وذلك  الجودة 
اثنتا ع�شرة،  وعددها  وفنادق،  �سياحة  و�أق�سام  كليات  لديها  والتي 
 ،)3046( وعددهم  الطلاب  جميع  من  الدرا�سة  مجتمع  تكون  حيث 
�صممت  ا�ستبانة  ا�ستخدام  وتم  طالباً،   )491( العينة  حجم  وبلغ 
الا�ستبانات  تحليل  تم  حيث  المطلوبة،  المعلومات  لجمع  خ�صي�صاً 
الدرا�سة  تو�صلت  التباين.  وتحليل  الو�صفي  الإح�صاء  با�ستخدام 
كل  على  مرتفعة  كانت  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  تطبيق  درجة  �أن  �إلى 
الأبعاد، وكذلك �إلى وجود فروق في تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة بين 
الأهلية. وقد  الر�سمية والأهلية، وذلك ل�صالح الجامعات  الجامعات 
�إدارات  تقوم  �أن  �أهمها  التو�صيات  من  بمجموعة  الدار�سة  اختتمت 
التربوية والتعليمية ومتطلبات  العمليات  الجامعات بالمواءمة بين 

�سوق العمل ال�سياحية والفندقية.
و�أق�سام  كليات  ال�شاملة،  الجودة  �إدارة  مفتاحيّة:  كلمات 

ال�سياحة والفنادق في الجامعات الأردنية.

Abstract:

This study sought to explore the applicability 
of  Total Quality Management at the faculties and 
departments of Hotels and Tourism Management in 
12 Jordanian public and private Universities. The 
population of the study consisted of all the students, 
3046. A sample of 491 students was selected. Data 
was collected using questionnaires and it was 
analyzed using the Descriptive Analysis and Analysis 
of Variance. The study revealed that the level of  
applying  Total  Quality  Management was high in 
all dimensions. In addition there were significant 
differences between the public and private universities 
in applying Total Quality Management, in favor 
of private universities. One of the most important 
recommendations is that universities  should  focus on 
matching the pedagogical and educational processes 
with the demands of the sector of Hotels and Tourism 
market.

Keywords: Total Quality Management, Faculties 
and Departments of  Hotels and Tourism at Jordanian 
Universities.

مقدمة:

تنظيمي  بناء  بمثابة  الجامعية،  التعليمية  الم�ؤ�س�سات  تعتبر 
�إداري قائم على علاقة م�ستمرة مع الم�ستفيدين من خدماتها، ومع 
�أفراد المجتمع كافة، والبيئة المحيطة بهذه الم�ؤ�س�سات، و�إن الثقافة 
العاملين  ومن  �أ�صحابها  من  تت�شكل  الم�ؤ�س�سات  لهذه  التنظيمية 
فيها، وتت�أثر بالبيئة المحيطة بها، وتهدف �إلى تحقيق مجموعة من 
والمكان  الزمان  وتكلفة، وفي  وقت  وب�أقل  ب�أف�ضل جودة،  الأهداف 

المنا�سبين. 
في  الجامعية  التعليمية  الم�ؤ�س�سات  في  ال�سيا�سات  �أكدت  وقد 
و�ضمان  ال�شاملة  الجودة  لإدارة  التخطيط  �أن  على  المتقدمة  الدول 
داخل  لها  مخطط  جيدة  لإدارة  نتاج  هي  التعليم  في  ا�ستمرارها 
م�ستمرة  لجودة  �سل�سله  �أنه  علي  الجامعي  للتنظيم  تنظر  الجامعة، 
يحددها تبني فل�سفة جديدة، وهو �أن الكم لا �أهمية له بدون الكيف 
و�أنه يمكن الح�صول على الجودة المطلوبة بنف�س الأفراد الموجودين 
لدى الم�ؤ�س�سة، �إذا قدمت لهم القيادة الر�شيدة تنمية الموارد المادية 
على  دائماً  والعمل  المجتمعية،  الم�شاركة  دور  ودعمت  والب�شرية، 
توكيد الجودة والم�ساءلة، والتدريب المنا�سب، وتوفير مناخ تربوي 
لهم في العمل، وجعل الطالب هو محور الاهتمام، والاهتمام بفعالية 
التح�سين  �أجل  من  مجموعات  �إلى  الطلبة  وتق�سيم  الدرا�سة  قاعة 

الم�ستمر لتعليمهم. )رمان، 20: 2014(
الم�ؤ�س�سات  في  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  متطلبات  تبني  يعتبر 
جميع  في  الم�ستمر  التح�سين  عوامل  �أهم  من  الجامعية  التعليمية 
نواحي العمليات التربوية والتعليمية، ومن �أجل النجاح في تطبيق 
على  المبنية  الجودة  ومفاهيم  قيم  غر�س  من  بد  لا  المتطلبات  هذه 
بين  ما  والتعاون  الجهود  وت�ضافر  الجماعي،  والعمل  الت�سامح 
الهيئتين الإدارية والتدري�سية �إ�ضافة �إلى الطلبة والمجتمع، وتحقيق 
تحقيق  �أي  الجامعية،  التعليمية  الم�ؤ�س�سات  في  التعليمية  الفاعلية 
من  ور�سالتها،  الم�ؤ�س�سة  ر�ؤية  �ضوء  في  الجودة  عالية  مخرجات 
والطالب،  والمناهج،  المتميز،  )المدر�س  العمليات  مجموعة  خلال 
والبيئة التعليمية(، وذلك بمراجعة المنتج التعليمي، وتطوير التعليم 

و�ضبط جودة الخدمة التعليمية. )جودة، 2012: 371( 

أهمية البحث:

تتناول هذه الدرا�سة مو�ضوع �إدارة الجودة ال�شاملة وتطبيقها 
الجامعات  في  و�أق�سامها   والفنادق  ال�سياحة  �إدارة  كليات  في 
�أمام  الطريق  تمهد  ف�إنها  وبالتالي  والأهلية،  الر�سمية  الأردنية 
الباحثين للتعمق في درا�سة مو�ضوع �إدارة الجودة ال�شاملة وتطبيقها 
هذه  لتطوير  اللازمة  التو�صيات  وتقديم  التعليمية،  الم�ؤ�س�سات  في 
الم�ؤ�س�سات وبخا�صة الم�ؤ�س�سات العاملة في مجال التعليم ال�سياحي 
والفندقي، ويمكن بيان �أهمية الدرا�سة من خلال ذكر الأطراف التي 
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والبحث  العالي  التعليم  وزارة  وهي:   الدرا�سة  هذه  من  ت�ستفيد  قد 
الجامعات،  و�إدارات  الجودة،  و�ضبط  الاعتماد  وهيئة  العلمي 
كيفية  بيان  �إلى  الانتقال  ثم  ومن  والطلاب،  التدري�سية،  والهيئات 
�أول جهة منها  �إلى  الدرا�سة، ون�شير  الأطراف من هذه  ا�ستفادة هذه 
وهي وزارة التعليم العالي، والبحث العلمي، وهيئة الاعتماد و�ضبط 
بالتركيز  وذلك  الدرا�سة،  هذه  من  ت�ستفيد  �أن  يمكن  والتي  الجودة، 
على الطلب من �إدارات الجامعات بالالتزام بتطبيق معايير الجودة. 
ت�ستفيد من  �أن  والتي يمكن  �إدارات الجامعات  الثانية وهي  والجهة 
هذه الدرا�سة بالتعرف على مدى تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة لديها 
ال�شاملة لديها  �إدارة الجودة  مما ي�ساعدها على معرفة مدى تطبيق 
مطبقاً،  يكن  لم  �إن  تطبيقه  على  العمل  �أو  جزئياً،  تطبقه  كانت  �إن 
والمحافظة عليه وا�ستمرارية تطبيقه في حالة تطبيقه ب�شكل كامل. 
ت�ستفيد  �أن  يمكن  والتي  التدري�سية  الهيئات  وهي  الثالثة  والجهة 
بتطبيق  الجامعات  �إدارات  قيام  خلال  من  الدرا�سة  هذه  نتائج  من 
الو�سائل  وجود  على  هذا  �سينعك�س  حيث  ال�شاملة،  الجودة  �إدارة 
والتعليمية، وتح�سين  التربوية  العمليات  التعليمية الملائمة وتعزيز 
�أداء الهيئات التدري�سية، بحيث يمكن الو�صول لأف�ضل النتائج ب�أقل 
جهد. والجهة الأخيرة وهي الطلاب، ويمكن �أن ت�ستفيد من نتائج هذه 
�إدارات الجامعات بمحاولة تطبيق وتعزيز  الدرا�سة عن طريق قيام 
خلال  من  الطلاب  على  هذا  �سينعك�س  حيث  ال�شاملة،  الجودة  �إدارة 
توفير الأدوات والمعدات اللازمة لتح�سين العملية التعليمية الناتجة 
عن تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة، وبالتالي �سي�ؤدي هذا �إلى تح�سين 
المخرجات التعليمية )الخريجين(، مما �سينتج عنه تح�سين الخدمات 

المقدمة في القطاع ال�سياحي والفندقي وتطويره ب�شكل عام.

مشكلة البحث:

ومكانته  الأردن  �سمعة  تح�سين  �إلى  كبيرة  حاجة  هناك 
المحلي  الم�ستوى  على  والفنادق  ال�سياحة  قطاع  في  التناف�سية 
من  عدد  توفير  على  العمل  يفر�ض  وهذا  والدولي،  والإقليمي 
المتطلبات التي يقع على ر�أ�سها متطلب زيادة ت�أهيل الموارد الب�شرية 
العاملة في قطاع ال�سياحة والفنادق، و�أحد العوامل لتحقيق ذلك هو 
تح�سين العمليات التربوية والتعليمية في كليات  ال�سياحة والفنادق 
التي ت�صب في  التعليمية  لتطوير المخرجات  و�أق�سامهما،  الجامعية 
هذا الاتجاه، و�إن تحقيق ذلك بال�صورة الم�أمولة، يحتاج في المقام 
الأول �إلى تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة في المجال التعليمي ال�سياحي 
الأردنية  التعليمية  الم�ؤ�س�سات  عملت  فهل  الجامعيين،  والفندقي 

المتخ�ص�صة في هذا المجال على تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة؟

هدف البحث: 

يتمثل الهدف العام لهذه الدرا�سة في الك�شف عن مدى تطبيق 
�إدارة الجودة ال�شاملة في كليات و�أق�سام �إدارة ال�سياحة والفنادق في 

الجامعات الأردنية الر�سمية والأهلية من وجهة نظر الطلاب.

أسئلة البحث:
هدفت هذه الدرا�سة للإجابة على الأ�سئلة التالية: 

الجامعات ◄◄ في  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  تطبيق  مدى  ما 
الأردنية؟
بين ◄◄ ال�شاملة  الجودة  �إدارة  تطبيق  في  فروق  هناك  هل 

الجامعات الأردنية الر�سمية والأهلية؟
هل هناك فروق بين ا�ستجابات �أفراد عينة الدرا�سة حول ◄◄

تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة في الجامعات الأردنية تعزى لخ�صائ�ص 
الم�ستجيبين؟

محددات البحث:

�ضوء  في  تعميمها  على  والعمل  البحث  بنتائج  الأخذ  يمكن 
المحددات الآتية: 

الر�سمية �� الأردنية  الجامعات  على  البحث  هذا  اقت�صر 
الدرا�سي  للعام  وفندقية  �سياحية  برامج  لديها  والتي  والأهلية 

)2013 - 2014( م. 
�إدارة �� كليات  في  الجامعات  طلبة  على  واقت�صر  كما 

ال�سياحة والفنادق و�أق�سامهما.
المجالات �� ت�ضم  التي  الأداة  ا�ستخدام  على  �أي�ضاً  واقت�صر 

الثمانية الآتية: الوعي بمفهوم �إدارة الجودة ال�شاملة، والا�ستراتيجية 
العامة، والعملية التربوية، والعملية التعليمية، والتقنيات، وخدمات 

الطلاب، والعلاقات التنظيمية، والتغذية الراجعة.  

فرضيات البحث:
كليات  في  التالية   )H0( العدمية  الفر�ضيات  اختبار  �سيتم 
�إدارة ال�سياحة والفنادق و�أق�سامهما في الجامعات الأردنية الر�سمية 

والأهلية والتي تن�ص على ما يلي:
الدلالة  �إح�صائية عند م�ستوى  H1: لا توجد فروق ذات دلالة 

)α≥0.05( في تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة بين الجامعات الأردنية 
الر�سمية والأهلية من وجهة نظر الطلاب.

الدلالة  �إح�صائية عند م�ستوى  H2: لا توجد فروق ذات دلالة 

)α≥0.05( بين ا�ستجابات �أفراد عينة الدرا�سة من وجهة نظر الطلاب، 
حول تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة في كليات و�أق�سام �إدارة ال�سياحة 
لعامل  تعزى  والأهلية  الر�سمية  الأردنية  الجامعات  في  والفنادق 

الجن�س.
الدلالة  �إح�صائية عند م�ستوى  H3: لا توجد فروق ذات دلالة 

)α≥0.05( بين ا�ستجابات �أفراد عينة الدرا�سة من وجهة نظر الطلاب، 
حول تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة في كليات و�أق�سام �إدارة ال�سياحة 
لعامل  تعزى  والأهلية  الر�سمية  الأردنية  الجامعات  في  والفنادق 

ال�شهادة المنوي الح�صول.
الدلالة  �إح�صائية عند م�ستوى  H4: لا توجد فروق ذات دلالة 

)α≥0.05( بين ا�ستجابات �أفراد عينة الدرا�سة من وجهة نظر الطلاب، 
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حول تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة في كليات و�أق�سام �إدارة ال�سياحة 
لعامل  تعزى  والأهلية  الر�سمية  الأردنية  الجامعات  في  والفنادق 

ال�سنة الدرا�سية.

نشأة وتطور الجودة:

يعود تاريخ الجودة كممار�سة �إلى �سيدنا �أدم علية ال�سلام حيث 
في  تعالي  �سبحانه  الله  يقول  حيث  عاقلَا  كاملًا  الإن�سان  الله  خلق 
�سورة التين {لَقَدْ خَلَقْنَا الْإِن�سَانَ فِي �أَحْ�سَنِ تَقْوِيٍم )4(}، كما يقول 
كَ  هَا الْإِن�سَانُ مَا غَرَّكَ بِرَبِّ �أَيُّ �سبحانه تعالى في �سورة الانفطار {يَا 
بَكَ  ا �شَاءَ رَكَّ اكَ فَعَدَلَكَ )7( فِي �أَيِّ �صُورَةٍ مَّ ذِي خَلَقَكَ فَ�سَوَّ الْكَرِيِم )6(الَّ
)8(} فطالما خلق الإن�سان عاقلا فهو باحث عن الجودة با�ستمرار، 
ف�سيدنا ادم �أو �أي من النا�س كان يبحث عن الكهف الأف�ضل �أو ال�شجرة 
الأف�ضل... الذي يحميه ب�صورة �أف�ضل...، وقد برزت هذه الممار�سات 
والحديثة  القديمة  الإن�سانية  الح�ضارات  بناء  في  جلية  ب�صورة 
)ع�ساف وم�سودة، 2008: 12(. فالح�ضارة البابلية في القرن الثامن 
ع�شر قبل الميلاد، وجدت قوانين م�سلة حمورابي التي ت�ضمنت فكرة 
�إلى  �أي�ضاَ  التاريخية  الوقائع  وت�شير  الأعمال،  جودة  على  الحفاظ 
ت�أكيد الفراعنة في القرن الخام�س ع�شر قبل الميلاد على الجودة في 
بناء الأهرامات والمعابد الم�صرية القديمة )مح�سن والنجار 2009: 
القرن الثاني قبل الميلاد  بين  الجودة  على  الأنباط  وحافظ   .)478
الري و�شق الجداول والتمديدات  الثاني الميلادي في هند�سة  والقرن 
الفخارية، والتي ما زالت �آثارها ظاهرة للعيان حتى الآن، من �أجل 
الحفاظ على مياه الأمطار وجلب المياه من الينابيع وتخزينها و�سط 
وقد   .)72  :2004 )المحي�سن،  الأردن  جنوب  الأثرية  البتراء  مدينة 
�أكد الدين الإ�سلامي على الجودة و�إتقان العمل، حيث يقول �سبحانه 
كُمْ  �أَيُّ لِيَبْلوَُكُمْ  يَاةَ  َ وَالْح َوْتَ  الْم خَلَقَ  ذِي  وتعالى في �سورة الملك {الَّ
كافة  الجودة في  وا�ستمرت  الْغَفُورُ)2(}.  الْعَزِيزُ  وَهُوَ  عَمَلا  �أَحْ�سَنُ 
)الجودة( في عدة  الع�شرين حيث مرت  القرن  بداية  المجالات حتى 

مراحل حتى وقتنا الحا�ضر: )ال�سامرائي، 2007: 41( 

تطور الجودة في المنظمات اليابانية:

النموذج  ن��شأة  بداية  اليابان مع  التركيز على الجودة في  بد�أ 
الحرب  وبعد  )1868م(.  عام  مع  بد�أت  والتي  الإدارة،  في  الياباني 
�أحد  وهو   )Edwards Deming( ديمنج  �إدورد  بد�أ  الثانية  العالمية 
محا�ضرات  ب�إعطاء  الجودة  في  المتخ�ص�صين  الأمريكيين  الرواد  
عن الجودة في اليابان، وانت�شرت مفاهيمه في اليابان ب�شكل وا�سع، 
�أمريكا  انت�شرت في  ثم  الإنتاجية، ومن  �إيجابي على  �أثر  لها  وكان 
الأعمال  اليابانية في مجال  التجربة  �أ�سرار نجاح  البدء بفهم  فكرة 
والتي  بالجودة  المتعلقة  المفاهيم  من  كثير  وانتقلت  وال�صناعات، 
كانت �شائعة في اليابان �إلى �أمريكا. )مجيد والزيادات، 2007: 24(
العمل،  تقدي�س  �أ�سا�س  على  اليابان  في  التربوي  الفكر  يقوم 
طويلة  مدة  عا�ش  الياباني  ال�شعب  �أن  �إلى  ذلك  في  ال�سبب  ويعود 
الأرواح  ي�ستمد قيمه من عبادة  �إطار تربوي وثقافي  الزمن في  من 

والنا�س.  الإله  بين  الو�سيط  يعتبر  كان  والذي  الإمبراطور،  وتقدي�س 
لذلك ف�إن تقدي�س العمل كان يرتكز على قيم اجتماعية �أ�سا�سها البناء 
بين  الموروثة  الإيجابية  الاجتماعية  العلاقات  ت�سود  �إذ  العائلي، 
العاملين والإدارة في المنظمات، �إ�ضافة �إلى روح التعاون والتعاطف 
والم�شاركة، لذلك نادراً ما تح�صل ال�صراعات الفردية في المنظمات، 
الفردية، ومن هنا  الفردي على الحقوق  �أولوية للالتزام  لأن هنالك 
كبير  �أثر  له  والثقافي  التربوي  والإطار  الاجتماعية  القيم  هذه  ف�إن 
�ساهم في تطوير  اليابان، مما  الأفراد لأعمالهم في  �أداء  في طريقة 

الم�ؤ�س�سات في مجال الإنتاجية والجودة. )حمود، 2007: 17( 
يعتبر الإطار التربوي التعليمي في اليابان هو الو�سيلة التي 
الأولى  البلد، وهو يعتمد بالدرجة  الهائل في هذا  التقدم  قام عليها 
على الُمدر�س الذي يتحمل الم�س�ؤولية الكبرى في التربية الأخلاقية 
والعلمية، وبالتالي تعتبر هذه الو�سيلة هي الركيزة لتحديث وتطوير 
عملية  اليابان  في  والتعليم  الم�ستقبل،  مع  وللتعامل  المجتمع، 
�إنّ القيم التاريخية في اليابان لها �أثر  م�ستمرة مدى الحياة، حيث  

قوي على التعليم. )الزواوي،2008: 74(
يمتاز المنهج الياباني ب�أنه منهج قيمي كما ذكرنا �سابقاً، �إذ 
العمل لم�صلحة  التعاون والعمل الجماعي والتفاني في  يمتاز بروح 
والمناف�سة  بالفردية  يمتاز  الذي  الغربي  المنهج  بعك�س  الجميع، 
اليابان. ونتج  الإدارة في  �أثر كبير في مجال  له  ال�شديدة، مما كان 
عنه ت�أ�سي�س المنهج الياباني في الإدارة. و�أدى هذا المنهج �إلى ظهور 
 ،)Kaizen( مبد�أ التح�سين الم�ستمر في الجودة �أو ما ي�سمى باليابانية
 ،)Quality Improvement Teams( الجودة  تح�سين  فِرق  عنه  ونتج 
ما�ساكي  الياباني)  الدكتور  وهو  مبتكره  �إلى  الف�ضل  يعود  والذي 
منظومة  على  الت�أكيد  �إلى  يهدف  والذي   ،)Massaki Imai( اماي( 
)الجودة، وخف�ض التكاليف دون التفريط بالجودة، وعملية الت�سليم 
للعميل في الوقت المحدد(. وقد تم تبني هذه المفاهيم في �أمريكا في 

)Goetsch and Davis, 2010: 494( .بداية ال�سبعينيات

إدارة الجودة الشاملة حديثاً:

التباين  �سبب  ويعود  كثيرة،  بتعريفات  المفهوم  هذا  حظي 
الباحثين  لدى  تراكمت  التي  العملية  والخبرات  الفكرية  الخلفية  �إلى 
والمخت�صين في مجال الإدارة من جراء المواقع الإدارية والأكاديمية 
�شكلت منطلقاتهم  والتي  ل�سنين طويلة،  �شغلوها  التي  والا�ست�شارية 

الفكرية لهذا المفهوم.
عرف )Jablonski, 1991: 4( �إدارة الجودة ال�شاملة �أنها “�شكل 
تعاوني لأداء الأعمال، يعتمد على المواهب والقدرات الم�شتركة لكل 
من الإدارة والعاملين بهدف تح�سين الجودة وزيادة الإنتاجية ب�صفة 

م�ستمرة من خلال فرق العمل”. 
بها  ي�شارك  “عملية   )Dale & Cooper, 1992: 19( وعرفها 
كل �شخ�ص في المنظمة، من �أجل تزويد المنتج والخدمة والتي تحقق 

حاجات وتوقعات الم�ستفيدين”
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مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في كليات وأقسام إدارة السياحة والفنادق في الجامعات الأردنية
الطلاب نظر  وجهة  د. هادي ناصر العجلوني من 

“ثقافة  ب�أنها   )McDermott  et al, 1993: 234( وي�شير 
التح�سين الم�ستمر في جميع الجوانب من قبل كل �شخ�ص وفي جميع 

الأوقات في المنظمة”. 
�إدارة الجودة ال�شاملة ب�أنها  �أما )Ross, 1999: 1( فقد عرف 
تحقيق  �أجل  من  المنظمة  داخل  والعمليات  الوظائف  جميع  “دمج 
هو  والهدف  والخدمات،  المنتجات  في  للجودة  الم�ستمر  التح�سين 

�إر�ضاء الم�ستفيد”.
“�أ�سلوب  ب�أنها   )Goetsch and Davis, 2010: 7( وعرفها 
لمحاولة �إتمام الأعمال من خلال تعظيم تناف�سية المنظمة من خلال 
وعملياتها  و�أفرادها  وخدماتها  منتجاتها  لجودة  الم�ستمر  التطوير 

وبيئاتها”.  
 Dale & Cooper (1992(و  )Jablonski 1991( �أتفق كل من 
العمل الجماعي، وتعاون  ال�شاملة تعتمد على  �إدارة الجودة  �أن  على 
 McDermott( الإدارة والعاملين من �أجل تح�سين الجودة. بينما عرف
�أو مبادئ لت�أدية  �إدارة الجودة ال�شاملة ب�أنها فل�سفة   (et. al, 1993

العمل تقود �إلى التح�سين الم�ستمر، و�أن كافة العمليات ت�سعى لتحقيق 
حاجات الم�ستفيدين. ويلاحظ �أن تعريف )Ross (1999 قد ركز على 
�أن �إدارة الجودة ال�شاملة تركز على مفهوم �إدارة النظم الذي يربط بين 
العمليات والمخرجات، وذلك لتحقيق رغبات الم�ستفيدين. فيما ركز 
تعريف )Goetsch and Davis, (2010 على �أن �إدارة الجودة ال�شاملة 
هما  والابتكار  الإبداع  �أن  �أي  للجودة،  م�ستمر  تطوير  بمثابة  هي 
الركيزة الأ�سا�سية والتي تبنى عليها الجودة. و�إن متابعة التعريفات 
الأ�سا�سية  المقومات  �أو  العنا�صر  من  مجموعة  عن  تك�شف  ال�سابقة 

التي يمكن تعريف �إدارة الجودة ال�شاملة على �أ�سا�سها، ومن �أهمها:
�أولاً: �أن �إدارة الجودة ال�شاملة فل�سفة تعني بعدد مهم من ●●

القيم الأ�سا�سية التي من �أبرزها:

العمل الجماعي ودور الفريق.��
قيمة التركيز على جودة الأداء.��
�أهدافهم �� تحقيق  على  والعمل  العملاء،  على  التركيز  قيمة 

وم�صالحهم بالترابط مع �أهداف المنظمة وم�صالحها.
قيمة التركيز على العاملين والمجتمع، والعمل على تحقيق ��

�أهدافهم وم�صلحتهم بالترابط مع �أهداف المنظمة وم�صالحها.
قيمة التطوير والتح�سين الم�ستمر، بما ي�ضمن تحقيق البقاء ��

والارتقاء للمنظمة.
وبذلك ف�إنه يمكن القول ب�أن �إدارة الجودة ال�شاملة، فل�سفة كلية 
ليكون  با�ستمرار  تطويره  بهدف  للمنظمة،  الكلي  النظام  على  تركز 
اللازم  الترابط  بناء  وعلى  الجماعي،  العمل  روح  بناء  على  قادراً 
و�أهداف  العاملين  و�أهداف  العملاء  و�أهداف  المنظمة  �أهداف  بين 
المجتمع، بما ي�ؤدي �إلى تحقيق جودة العمليات والمخرجات. وبناءً 
علية فيمكن تعريف �إدارة الجودة ال�شاملة في التعليم الجامعي ب�أنها: 

والعمليات  والنظم  الن�شاطات  كل  توحيد  على  تعمل  �إدارية  ظاهرة 
وتعزيز جهود جميع م�صادر الطاقة الب�شرية من الهيئتين التدري�سية 
مع  المجالات  مختلف  في  قدراتهم  وا�ستثمار  والطلاب  والإدارية 
للعمليات  الم�ستمر  والتطوير  التح�سين  بهدف  الجامعات،  �إدارات 

التربوية والتعليمية، وجودة المخرجات لإر�ضاء كافة الم�ستفيدين.

الدراسات السابقة:

المجالات  في  الملحوظة،  التغييرات  من  كثيراً  العالم  �شهد 
من  جملة  �أفرزت  والتي  والتكنولوجية،  والاجتماعية  الاقت�صادية 
الذي  الأمر  والخدمية،  ال�صناعية  المنظمات  في  الجديدة  المتطلبات 
في  التقليدية  �أ�ساليبها  تغيير  �ضرورة  المنظمات  هذه  على  فر�ض 
�إدارة  تبني  ر�أ�سها  وعلى  الحديثة،  الإدارية  المفاهيم  وتبني  الإدارة 
الجودة ال�شاملة، حتى ت�ستطيع التعامل مع المتغيرات البيئية بكفاءة 
وفعالية، ولم يكن العالم العربي بعيداً عن هذه المتغيرات، وا�ستجابة 
لذلك، قامت العديد من الدول العربية ب�إجراء عدد من الدرا�سات التي 

تناولت مو�ضوع �إدارة الجودة ال�شاملة بما فيها الأردن.
�أجرى )العيا�شي وكريمة، 2019( درا�سة في الجزائر هدفت �إلى 
مفهوم  وبيان  و�أ�س�سها،  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  مفهوم  على  التعرف 
الجودة التعليمية وفوائد تطبيقها، وبيان مفهوم الجودة ال�شاملة في 
التعليم من منظور �إ�سلامي. ومن �أجل ذلك قام الباحثان با�ستنباط 
الإ�سلام  �إليها  دعا  التي  المبادئ  �ضوء  في  التعليم  جودة  معايير 
وتم  كما  التحليلي،  الو�صفي  المنهج  خلال  من  بع�ضها  وتحليل 
التي  الن�صو�ص  بع�ض  تتبع  التاريخي حيث تم  بالمنهج  الا�ستعانة 
تتعلق بجودة التعليم في القر�آن وال�سنة النبوية ال�شريفة، وا�ستخراج 
مبادئ  على  الكريم  ر�سوله  و�سنة  الله  كتاب  من  وال�شواهد  الأدلة 
لمفهوم  التطبيقية  الأمثلة  �إعطاء  ومحاولة  ومتطلباتها  الجودة 
الجودة ال�شاملة في التعليم من واقع التراث الإ�سلامي الأ�صيل. وقد 
تو�صلت الدرا�سة �إلى عدة نتائج �أهمها: الجودة ال�شاملة منهج �إداري 
يمكن تطبيقه في المجال التعليمي، ومفاهيم الجودة ال�شاملة و�أ�س�سها 
الإ�سلام،  في  وارد  و�أ�سا�سه  منبعه  الغربي  الفكر  بها  ينادي  والتي 
والتدريب وفق منظومة الجودة التعليمية يعطي نتائج �أف�ضل. ومن 
في  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  بتطبيق  يتعلق  فيما  التو�صيات  �أهم  بين 
الم�ؤ�س�سات التعليمية  �أنّ يتم تطبيقها بمنطلقاتها الإ�سلامية لما لها 

من القوة الاعتقادية والأخلاقية لتحقيق التطور والإ�صلاح. 
�إلى  هدفت  ال�سودان،  في  درا�سة   )2019( �سليمان  �أجرت  كما 
ا�ستق�صاء مدى تطبيق بع�ض معايير �إدارة الجودة ال�شاملة في كليات 
جامعة الخرطوم الحكومية، وجامعة ال�سودان العالمية الخا�صة من 
وجهة نظر هيئة التدري�س، ومدى ت�أثير المتغيرات )العمر، والجن�س، 
والم�ؤهل العلمي، و�سنوات الخبرة، والجامعة التي تخرج منها، والكلية 
المنهج  الدرا�سة  وا�ستخدمت  العينة،  �إجابات  على  فيها(  در�س  التي 
الو�صفي الإح�صائي. ولقد طورت الباحثة ا�ستبانة من )42( فقرة؛ 
تم تطبيقها على عينة بلغ عددها )61( من الأ�ساتذة ببع�ض كليات 
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2019 الأول  )12( - كانون  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - المجلد )4( - ع 

جامعة الخرطوم الحكومية وجامعة ال�سودان العالمية الخا�صة. ولقد 
�إدارة الجودة ال�شاملة  �أظهرت الدرا�سة النتائج الآتية: ح�صل تطبيق 
ال�سودان  وجامعة  الحكومية،  الخرطوم  جامعة  كليات  بع�ض  في 
العالمية الخا�صة على متو�سط كلي بلغ )3.46 من 5( بتقدير )كبير(، 
في  الجودة  متطلبات  تهيئة  مجال  ح�صل  المجالات  وبخ�صو�ص 
التعليم على متو�سط عام )3.84( بتقدير )كبير(، يليه مجال متابعة 
العملية التعليمية وتطويرها بمتو�سط عام )3.55(، وحل في المرتبة 
الثالثة، مجال تطوير القوى الب�شرية بمتو�سط عام )3.37(، و�أخيرا 
مجال اتخاذ القرار وخدمة المجتمع بمتو�سط عام )3.03(، وجميعها 
بتقدير متو�سطة، وكذلك �أظهرت الدرا�سة �أنه لا توجد فروق في تطبيق 
العالي  التعليم  م�ؤ�س�سات  في  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  معايير  بع�ض 
ال�سوداني تعزى لمتغيرات: )�سنوات الخبرة، والعمر، والم�ؤهل العلمي، 
والجن�س(، وفي �ضوء نتائج الدرا�سة تم تقديم جملة من التو�صيات، 
ال�شاملة  الجودة  �إدارة  بع�ض معايير  تطبيق  وتفعيل  الوعي،  لزيادة 
العالمية،  ال�سودان  وجامعة  الحكومية،  الخرطوم  جامعة  كليات  في 
اهتمام  زيادة  �أهمها:  ال�سوداني  العالي  التعليم  م�ؤ�س�سات  وكافة 
المحلي،  المجتمع  بمتطلبات  ال�سوداني  العالي  التعليم  م�ؤ�س�سات 
والاهتمام بالبيئة التربوية داخل الجامعة و�أ�ساليب التوا�صل، ون�شر 
التغيير  ب�أهمية  لإقناعهم  �أولًا  والعمداء  للمديرين  الجودة  ثقافة 
وتح�سين الأداء و�أهمية معايير الجودة في م�ؤ�س�سات التعليم العالي 

الحكومية والخا�صة.   
�إلى  هدفت  درا�سة   )2018 والذيابات،  )الذيابات  �أجرى  وكما 
الجامعات  في  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  تطبيق  معوقات  �أثر  تو�ضيح 
الخا�صة الأردنية على م�ستوى تطبيقها من وجهة نظر عمداء الكليات 
ور�ؤ�ساء الأق�سام الأكاديمية، وكذلك لمعرفة ما �إذا كان هناك فروقات 
ذات دلالة �إح�صائية في اتجاهات �أفراد عينة الدار�سة نحو معوقات 
تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة تعزى للعوامل الديموغرافية والوظيفية 
ولتحقيق  الوظيفي(.  والمركز  الخبرة،  و�سنوات  والعمر،  )الجن�س، 
�أهداف الدرا�سة قام الباحثان بتطوير ا�ستبانة للك�شف عن معوقات 
ومعوقات  العليا،  الإدارة  معوقات   ( ال�شاملة  الجودة  �إدارة  تطبيق 
العلاقة مع المجتمع، ومعوقات الثقافة التنظيمية(، وم�ستوى تطبيق 
�إدارة الجودة ال�شاملة في الجامعات الخا�صة الأردنية. تكونت عينة 
الدرا�سة من )234( عميداً ورئي�ساً �أكاديمياً في الجامعات الخا�صة 
جرى  ذلك  �ضوء  وفي  الع�شوائية،  بالطريقة  اختيارهم   تم  الأردنية 
للعلوم  الإح�صائية  الحزمة  با�ستخدام  وتحليلها  البيانات  جمع 
ابرز  ومن  الإح�صائي.  الو�صفي  المنهج  ا�ستخدام  وتم  الاجتماعية، 
لتقديرات  الح�سابية  المتو�سطات  �أن  �إليها:  التو�صل  التي تم  النتائج 
العمداء ور�ؤ�ساء الأق�سام نحو معوقات تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة 
ور�ؤ�ساء  العمداء  لتقديرات  الح�سابية  المتو�سطات  و�أن  عالية،  كانت 
ال�شاملة كانت متو�سطة،  �إدارة الجودة  الأق�سام نحو م�ستوى تطبيق 
و�أن معوقات الثقافة التنظيمية قد احتلت المرتبة الأولى في الت�أثير 
مقداره  ما  ف�سرت  حيث  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  تطبيق  م�ستوى  على 

)36 %( من التباين في م�ستوى تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة، وتدلّ 
على عدم  وجود فروق ذات دلالة �إح�صائية بين المتو�سطات الح�سابية 
لتقديرات �أفراد عينة الدرا�سة لمعوقات تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة 

تعزى لمتغيرات الجن�س والعمر و�سنوات الخبرة والمركز الوظيفي.
في  تتعلق  والتي   )2018 وال�شهراني،  ال�سالم  )عون،  درا�سة 
المملكة  في  العالي  التعليم  نظام  في  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  تطوير 
العربية ال�سعودية في �ضوء تجربة �سنغافورة لتحقيق ر�ؤية 2030، 
الم�ستند  المقارن  التحليلي  الوثائقي  المنهج  الدرا�سة  ا�ستخدمت 
المملكة  في  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  حول  والبيانات  المعلومات  على 
لعدة  الدرا�سة  وخل�صت  �سنغافورة.  وجمهورية  ال�سعودية  العربية 
بالخطط  اهتمت  ال�سعودية  العربية  المملكة  �أن  �أهمها:  من  نتائج 
الا�ستراتيجية، وتحديد معايير الجودة ال�شاملة في الجامعات، بينما 
تفوقت �سنغافورة في اهتمامها بالتقييم الم�ؤ�س�سي الذاتي ومراجعة 
الخطط الا�ستراتيجية ومدى ارتباطها بالخطة الا�ستراتيجية للدولة. 
من  ال�سعودية  العربية  المملكة  في  العالي  التعليم  نظام  يعاني  كما 
المركزية ال�شديدة والتزامه بالهرمية الإدارية بينما منحت �سنغافورة 
مع  ال�سعودية  العربية  المملكة  واتفقت  تامة.  ا�ستقلالية  الجامعات 
�سنغافورة في اهتمامها في البحث العلمي، و�إقامة مراكز الأبحاث، 
بينما تفوقت �سنغافورة بالروابط القوية بين الجامعات وال�صناعة 
بالعمل  الدرا�سة  و�أو�صت  لها.  الاقت�صادي  التطور  على  انعك�س  مما 
ال�سعودية بر�ؤية المملكة  على ربط الخطط الا�ستراتيجية للجامعات 
التعليمية  برامجها  وربط  الا�ستقلالية،  الجامعات  ومنح   .2030
وبحوثها التطبيقية مع متطلبات التنمية الاقت�صادية والاجتماعية 

واحتياجات �سوق العمل.
تطبيق  مدى  على  التعرف  �إلى   )2018( محمد  درا�سة  وهدفت 
ال�شاملة في كليتي الاقت�صاد والعلوم الإدارية  �إدارة الجودة  مبادئ 
�أع�ضاء  نظر  وجهة  من  ال�سودان،  في  الإ�سلامية  درمان  �أم  بجامعة 
والعمر،  )الجن�س،  المتغيرات  �أثر  معرفة  و�إلى  التدري�سية،  الهيئة 
الأكاديمية( في مدى تطبيق مبادئ  الأكاديمية، والخبرة  والوظيفة 
هيئة  �أع�ضاء   )106( من  الدار�سة  مجتمع  وتكون  ال�شاملة،  الجودة 
بغر�ض  ا�ستبانة  ت�صميم  تم  الدرا�سة،  �أهداف  ولتحقيق  تدري�س، 
هيئة  ع�ضو   )65( عددها  البالغ  العينة  �أفراد  من  البيانات  جمع 
تم  وقد  الدرا�سة،  مجتمع  من   )%  61.32( بلغت  بن�سبة  تدري�س، 
التباين.  وتحليل  الو�صفي  الإح�صاء  با�ستخدام  الا�ستبانات  تحليل 
وتو�صلت الدرا�سة �إلى بع�ض النتائج منها: ب�أنه لا توجد فروق ذات 
دلالة �إح�صائية بين �أع�ضاء هيئة التدري�س حول تطبيق مبادئ �إدارة 
باختلاف  الإدارية  والعلوم  الاقت�صاد  كليتي  في  ال�شاملة  الجودة 
�أثبتت  و�أي�ضاً  الأكاديمية(،  والوظيفة  والعمر،  )الجن�س،  متغير 
فروق  توجد  )لا  �أنه  على  تن�ص  التي  العدم  فر�ضية  رف�ض  الدرا�سة 
في  ال�شاملة  الجودة  مبادئ  تطبيق  درجة  في  �إح�صائية  دلالة  ذات 
الخبرة  �سنوات  متغير  باختلاف  الإدارية  والعلوم  الاقت�صاد  كليتي 
)يوجد  �أنه  على  تن�ص  البديلةوالتي  الفر�ضية  وقبول  ال،�أكاديمية( 
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مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في كليات وأقسام إدارة السياحة والفنادق في الجامعات الأردنية
الطلاب نظر  وجهة  د. هادي ناصر العجلوني من 

فروق ذات دلالة �إح�صائية في درجة تطبيق مبادئ الجودة ال�شاملة 
في كليتي الاقت�صاد والعلوم الإدارية باختلاف متغير �سنوات الخبرة 
ثقافة  ن�شر  �أهمها:  من  بتو�صيات  الدرا�سة  واختتمت  الأكاديمية(. 
والطلاب  والإداريين  التدري�سية  الهيئة  �أع�ضاء  بين  ال�شاملة  الجودة 

والعاملين. 
العوائق  �إلى تحديد   )Giorgidze, 2012( درا�سة  كما وهدفت 
الجامعات  في  الجودة  �إدارة  تح�سين  دون  تحول  التي  والفجوات 
ذلك  �أجل  بينهما. ومن  الرو�سية وعمل مقارنة  الحكومية والخا�صة 
قام الباحث بتطوير ا�ستبانة وزعت على خم�سين موظفا مًن مجتمع 
التدري�سية  الهيئة  من  �أع�ضاء  بينهم  من  موظفاً  يتكون من )896( 
في خم�س جامعات، منها  اثنتان حكوميتان وثلاث �أهلية. و�شملت 
الا�ستبانة على النقاط التالية )مبادئ الإدارة، والتعاون بين الأق�سام 
في الجامعة، وفاعلية التوا�صل، وم�شاركة الموظفين، وتطوير الموارد 
الب�شرية( وذلك لمعرفة مدى توجه الإدارات نحو جودة التعليم. ولقد 
فاعلية من  �أقل  الحكومية  الجامعات  �إدارات  �أن  �إلى  الباحث  تو�صل 
والأهداف  الر�ؤية  من  ذلك  تبين  حيث  الخا�صة،  الجامعات  �إدارات 
وكذلك  للمدراء،  الوا�ضحة  غير  والمهام  والم�س�ؤوليات  الغام�ضة، 
فاعلية.  �أقل  الوظيفي  العمل  يجعل  مما  البيروقراطي،  العمل  من 
من  الجودة  تطبيق  نحو  توجهاًً  �أكثر  فهي  الخا�صة  الجامعات  �أما 
تطوير  على  الأكبر  الإنفاق  في  وا�ضح  وهذا  الحكومية،  الجامعات 
الطلاب والم�ساهمين في  �أدائهم على  الب�شرية، والتركيز في  الموارد 
تركز  بدورها  والتي  الحكومية  الجامعات  بعك�س  الجامعات،  هذه 
�إلى  كذلك  الباحث  وتو�صل  التدري�سية.  الهيئة  وعلى  الإدارة  على 
الحكومية،  من  الخا�صة  الجامعات  في  �أعلى  الموظفين  م�شاركة  �أن 
�شرط  هي  الجودة  �شروط  بتطبيق  الإدارة  التزام  �أن  �أخيراً  وا�ستنتج 

م�سبق من �أجل �ضمان الجودة في الجامعات. 
و�أجرى )Soomro and Ahmad, 2012( درا�سة ركزت على 
الإمارات  العالي في  التعليم  لها في مجال  الجودة وت�صميم نموذج 
في  التعليم  جودة  و�ضع  الباحثان  در�س  وقد  المتحدة.  العربية 
الإمارات العربية المتحدة، ودور الم�ؤ�س�سات التي تقوم بمراقبة جودة 
المجتمع.  وخدمة  والبحث  التعليم  تواجه  التي  والتحديات  التعليم، 
العالي  التعليم  وزارة  من  معتمدة  جامعات  بع�ض  هنالك  �أن  ووجد 
والبحث العالي، والبع�ض الآخر يتكون من جامعات �أجنبية معتمدة 
العالي  للتعليم  مجل�س  يوجد  �أنه  ذلك  �إلى  ي�ضاف  حكوماتها،   من 
م�ستوى  لرفع  الم�ؤ�س�سات  هذه  وتهدف  ظبي(،  )�أبو  لإمارة  التابع 
التعليم العالي بحيث ي�ضاهي الم�ستويات العالمية. وقد قام الباحثان 
م�ؤ�س�سات  في  ال�شاملة  الجودة  على  للحفاظ  نموذج  با�ستك�شاف 
التعليم العالي، والتحديات التي يمكن مواجهتها. وقد اقترح الباحث 
�أن يتكون النموذج من المهام الرئي�سة الثلاث للم�ؤ�س�سات التعليمية 
المكونة من: التعليم، والبحث، وخدمة المجتمع، في ظل �أبعاد الجودة 
متطلبات  وملاءمة  ال�صفري،  والخط�أ  العالية،  المعايير  الخم�سة: 

العملاء  �إر�ضاء  �أجل  من  والا�ستمرار  والفاعلية،  والكفاءة  الزبائن، 
للو�صول �إلى الجودة المتميزة في التعليم العالي في الإمارات العربية 

المتحدة.
 Mikauskas, Jasinskas and Svagzdiene,( �أجرى  كما 
التي  �إلى ت�شخي�ص و�ضع المعايير  2012( درا�سة )فيلتوانيا( هدفت 

ومن  والريا�ضة.  ال�سياحة  �إدارة  برنامج  في  التعليم  جودة  ت�ضمن 
�أجل تحقيق �أهداف الدار�سة قام الباحث بمراجعة المفاهيم المتعلقة 
بالجودة في التعليم العالي، ومناق�شة معايير �ضمان الجودة العامة 
التعليم  جودة  تحدد  التي  المعايير  وتقييم  النظرية،  الناحية  من 
تطوير  تم  كما  والريا�ضة.  ال�سياحة  �إدارة  برنامج  في  والتعلم 
جودة  تحديد  عوامل  تقي�س  فقرات،   )105( على  ا�شتملت  ا�ستبانة 
التعليم العالي ودور المحا�ضرين في عمليات التعليم وت�أثيرهم على 
جودة التعليم العالي، وم�صادر التعلم في الموا�ضيع التي تدر�س في 
برنامج �إدارة ال�سياحة والريا�ضة، وزعت على ثمانية وثلاثين طالباً 
والريا�ضة.  ال�سياحة  �إدارة  برنامج  في  والرابعة  الثالثة  ال�سنة  من 
ذات  كانت  للمحا�ضرين  المهنية  الجودة  �أن  �إلى  الدرا�سة  وتو�صلت 
�أهمية كبيرة ل�ضمان الجودة في التعليم، والتي تتعلق في التوا�صل 
�أهم  الفعال مع الطلاب في المحا�ضرات، وكانت هذه الخا�صية من 
�أن  الدرا�سة  بينت  كما  للمحا�ضرين.  ال�شخ�صية  الجودة  خوا�ص 
الجماعي  العمل  في  �أ�سا�سي  ب�شكل  تكمن  التعليم  في  الجودة  �أهمية 
في المحا�ضرات، و�أن طرق التدري�س تعتبر مهمة جداً لأغرا�ض �ضبط 
الجودة. و�أن المواد التعليمية قد تم تقييمها ب�شكل �إيجابي حيث  �إنّ 
المتو�سط.  من  �أعلى  تقييم  على  ح�صلت  الجانب  هذا  مفردات  جميع 
مهمة  كانت  التعليمية  المواد  جودة  �أن  �إلى  الدرا�سة  تو�صلت  كما 
بالن�سبة لعملية �ضبط الجودة وخا�صة في المجالات التالية: ملاءمة 
المواد المتعلقة في التخ�ص�ص، والتطبيق العملي لها، ومدى جدواها، 

و�إمكانية الو�صول �إلى المعلومات، وكفايتها.
 )Salameh, Alzydat and Alnsour, 2011( و�أجرى  كما 
درا�سة في الأردن تهدف �إلى قيا�س مدى تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة 
الباحثون  وتطرق  البلقاء.  جامعة  في  والإدارة  التخطيط  كلية  في 
الجودة  �إدارة  ومتطلبات  الأ�سا�سية  المبادئ  �إلى  ال�سياق  هذا  في 
تح�سين  �أجل  من  ا�ستخدامها  يمكن  كيف  لتحديد  وذلك  ال�شاملة، 
معايير  على  تعتمد  ا�ستبانة  الباحثون  وطور  الكلية.  في  الجودة 
والتخطيط  الإدارية،  )القيادة  وهي  للجودة  بالدريج(  )مالكولم 
الب�شرية  والموارد  وتحليلها،  المعلومات  جمع  ونظام  الا�ستراتيجي، 
الم�ستفيدين،  ور�ضا  الجودة،  و�إدارة  العمليات  وت�صميم  وتطويرها، 
�أع�ضاء  جميع  على  الا�ستبانة  ووزعت  الجودة(.  وقيا�س  وتقييم 
الإدارة والهيئة التدري�سية والبالغ عددهم ثمانية  و�أر�ؤبعون ع�ضواً. 
والتح�سين  الفريق،  على عمل  تركيزاً  �أن هناك  �إلى  الدرا�سة  تو�صلت 
يكون  �أن  �إلى  ي�ؤدي  �أن  الممكن  من  كان  والذي  والتعاون  الم�ستمر 



69

2019 الأول  )12( - كانون  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - المجلد )4( - ع 

تدريب  �أو  م�ؤهلة،  �إدارية  قيادة  تتوفر  ولم  وخلاقاً،  مبدعاً  الإداري 
في  النجاح  �أجل  من  وذلك  الإدارية  للقيادة  كاف  وتطوير   وتعليم 
مبادئ  بتبني  الباحثون  �أو�صى  وقد  ال�شاملة.  الجودة  �إدارة  تطبيق 
�إدارة الجودة ال�شاملة من �أجل التح�سين الم�ستمر، و�ضرورة �أن ت�ؤمن 
القيادة الإدارية بمفهوم �إدارة الجودة ال�شاملة من �أجل توفير البيئة 
الملائمة لتطبيق هذه المفهوم، والعمل على �إن�شاء مركز وطني خا�ص 
�إدارة الجودة ال�شاملة، لتدريب القياديين في  �أجل التدريب على  من 

مجال التعليم، ومنح ال�شهادات في هذا المجال.
 Sabihaini, Liestyana, Yuli, Astuti and Widhy,( درا�سة
تحليل  �إلى  وهدفت  اندوني�سيا  في  الدرا�سة  هذه  �أجريت  وقد   )2010

مدى فاعلية تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة في مجال التعليم العالي. 
من �أجل الو�صول �إلى هذا الهدف، تم اعتماد الطريقة التجريبية بحيث 
المتعلقة في  المبادئ  الطلاب، تحتوى على  ا�ستبانة على  توزيع  تم 
الفريق،  وعمل  والتدريب،  والتعلم  )القيادة،  ال�شاملة  الجودة  �إدارة 
وحل الم�شكلات، وخدمة العميل، ومناخ المنظمة(. وتو�صلت الدرا�سة 
�إلى �أن تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة يزيد من فاعلية الن�شاط التعليمي 
العالي، ويزيد من تطوير المدر�سين في الن�شاط التعليمي، ويزيد من 
فاعلية التعلم والتعليم. ويتطلب تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة التزام 
الإدارة العليا و�صبرها، والعمل كفريق واحد من العاملين جميعهم 
في كافة الم�ستويات، والتوا�صل الم�ستمر، والتغيير في ثقافة المنظمة.
)Kysilka and Medinschi, 2009( درا�سة في  و�أجرى  كما 
المفاهيم  وو�صف  الجودة  �أبعاد  على  التعرف  �إلى  هدفت  رومانيا 
الأ�سا�سية المتعلقة في �إدارة الجودة ال�شاملة من �أجل �ضمان الجودة 
في خدمات التعليم العالي. وقد حاول  الباحثان معرفة الخ�صائ�ص 
�سياق  في  ونهجهما  الروماني،  العالي  التعليم  بخدمات  المتعلقة 
�إدارة  في  الأ�سا�سية  الموارد  �أن  �إلى  الباحثان  وتو�صل   التعليم. 
�أي  في  الأ�سا�سي  العن�صر  وهو  الإن�سان،  في  تتمثل  ال�شاملة  الجودة 
ن�شاطات خدمية، لذلك يجب �أن يدرك الإن�سان واجباته وم�س�ؤولياته 
�أجل �سير العملية التعليمية ب�شكل �صحيح.  في النظام التعليمي من 
التعليمي، وبالتالي  النظام  �أ�سا�سية في  يعتبر تدريب الطلاب مهمة 
في  �أبنائهم  �أداء  تطور  بم�ستوى  اطلاع  على  يكونوا  �أن  الآباء  على 
العملية التعليمية، والح�صول على تغذية راجعة من �أبنائهم من �أجل 
تطوير النظام التعليمي. كما تو�صلت الدار�سة �إلى �أن م�شاركة جميع 
في  م�ستمر  تح�سين  �إلى  �سي�ؤدي  العالي  التعليم  نظام  في  الأطراف 

العمليات التعليمية، وبالتالي الو�صول �إلى مخرجات مميزة.
�إلى  هدفت  الأردن،  في  درا�سة   )2006( الهيجاء  �أبو  �أجرت 
قيا�س مدى تطبيق مبادئ �إدارة الجودة ال�شاملة في كليات التربية 
التعليمية  العملية  �ضبط  و�إلى  الحكومية،  الجامعات  في  الريا�ضية 
التطورات  مواكبة  على  قادرة  مخرجات  على  للح�صول  وذلك 

الم�ستقبل،  في  المناف�سة  �إلى  �إ�ضافة  والتكنولوجية  المعلوماتية 
التدري�س،  هيئة  لأع�ضاء  �إحداهما  ا�ستبانتين،  الباحثة  طورت  ولقد 
م�ستقلة   متغيرات  �ستة  على  باعتمادها  وذلك  للطلاب،  والأخرى 
رئي�سة لإدارة الجودة ال�شاملة وهي ) الوعي ب�إدارة الجودة ال�شاملة، 
النظام الإداري، النظام الاجتماعي، النظام التعليمي، النظام التقني، 
النظام الخدمي(. وزعت الا�ستبانتين على عينة من )70( من �أع�ضاء 
على  ا�ستبانة  و)343(  فرداً،   )104( �أ�صل  من  التدري�سية  الهيئة 
الطلاب من �أ�صل )698( طالباً. ولقد �أظهرت النتائج درجة تطبيق 
في  الريا�ضية  التربية  كليات  في  ال�شاملة  الجودة  لإدارة  متو�سطة 
الجامعات الحكومية الأردنية، من وجهتي نظر كل من �أع�ضاء الهيئة 
التدري�سية والطلاب، وعلى جميع محاور �إدارة الجودة ال�شاملة، حيث 
كان �أكثر المحاور تطبيقا لإدارة الجودة ال�شاملة هو محور “النظام 

التعليمي” و�أقلها تطبيقاً هو محور “النظام الخدمي”.
درا�سة بدح )2003( والتي تتعلق بمدى �أمكانية تطبيق مبادئ 
من  العامة،  الأردنية  الجامعات  جميع  في  ال�شاملة  الجودة  �إدارة 
وجهة نظر عمداء ور�ؤ�ساء الأق�سام، ومديري الوحدات الإدارية. ولهذا 
الغر�ض طور الباحث �أنموذج مقترح لإدارة الجودة ال�شاملة، والذي 
�إلى تطبيقه في الجامعات الأردنية العامة، حيث يتكون هذا  ي�سعى 
ور�سالة  القيادة،  كتالي:  وهي  الفقرات  من  مجموعة  من  الأنموذج 
المعلومات،  وتحليل  حو�سبة  ونظام  التنظيمية،  والثقافة  الجامعة، 
و�إدارة  وتنميتها،  الب�شرية  الموارد  و�إدارة  الا�ستراتيجي،  والتخطيط 
الراجعة.  والتغذية  العملاء،  ور�ضا  الم�ستمر،  والتح�سين  العمليات، 
لإدارة  المقترح  الأنموذج  تطبيق  �أمكانية  �إلى  الدرا�سة  وتو�صلت 
الجودة ال�شاملة بدرجة كبيرة في التطوير الإداري، و�إلى وجود فروق 
المقترح  الأنموذج  تطبيق  �إمكانية  درجة  في  �إح�صائية  دلالة  ذات 
�أفراد عينة الدرا�سة ل�صالح عمداء الكليات الذين يحملون رتبه  بين 

)�أ�ستاذ(.

ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة:

�إدارة  تطبيق  مو�ضوع  ال�سابقة  الدرا�سات  من  العديد  تناولت 
من  الأردنية  الجامعات  في  الكليات  من  عددٍ  في  ال�شاملة  الجودة 
قد  الدرا�سة  هذه  �أن  حين  في  التدري�سية،  الهيئة  �أع�ضاء  نظر  وجهة 
الجودة  �إدارة  تطبيق  مدى  قيا�س  حيث  من  المو�ضوع  هذا  تناولت 
التعليم  مجال  �ضمن  الطلبة،   ر�أي  ا�ستطلاع  خلال  من  ال�شاملة 
ال�سياحي والفندقي الجامعي، �إ�ضافة �إلى �أن مجال التعليم ال�سياحي 
والفندقي الجامعي يعتبر مجالًا حديثاً وواعداً، ومن ��شأن مثل هذه 
الدرا�سة �أن ت�ساهم في الارتقاء بجودة الخدمات التعليمية ال�سياحية 

والفندقية ومخرجاتها.

منهجية الدراسة:

يهدف هذا الجزء �إلى تو�ضيح منهجية الدار�سة؛ من حيث نوع 
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البيانات،  جمع  وطرائق  وعينتها،  ومجتمعها،  الدار�سة،  وطبيعة 
الإح�صائية  والأ�ساليب  الدرا�سة،  �أداة  بثبات  المتعلقة  والاختبارات 

الم�ستخدمة لتحليل البيانات.

نوع وطبيعة الدراسة:

ا�ستخدام  تم  تطبيقية، وقد  طبيعة  ذات  الدرا�سة  هذه  تعتبر 
معينة  �أحداث  �أو  ظواهر  و�صف  �إلى  يهدف  الذي  الو�صفي  المنهج 

وجمع المعلومات عنها، وتقرير حالتها كما توجد عليه في الواقع.

مجتمع الدراسة:

الدرا�سة من جميع الطلاب وعددهم )3046(  يتكون مجتمع 
والتي   ، جميعها  والأهلية  الر�سمية  الأردنية،  الجامعات  في  طالبا، 
لديها كليات و�أق�سام �سياحة وفنادق، وعددها اثنتا ع�شرة جامعة، 
منها �ست جامعات ر�سمية )الها�شمية، واليرموك، والبلقاء التطبيقية 
والأردنية في  والأردنية في عمان،  بن طلال،  والح�سين  العقبة،  في 
العقبة(، و�ست جامعات �أهلية )اربد الأهلية، وعمان الأهلية، وكلية 
والفندقي)عمون  ال�سياحي  للتعليم  التطبيقية  الجامعية  الأردن 
التعليم  )وزارة  وفيلادلفيا(.  الأو�سط،  وال�شرق  والزيتونة،  �سابقاً(، 

العالي والبحث العلمي الأردنية، 2013(

عينة الدراسة:

لعينة  المطلوب  الأدنى  الحد  ف�إن  الدرا�سة  مجتمع  لعدد  طبقاَ 
 .)Sekaran and Bougie, 2010: 295( )341( طالبا   الدار�سة هو 
)550( طالباَ حيث تم  الطلاب  المختارة من  العينة  بلغ حجم  وقد 
العينة  اختيار  تم  وقد  للتحليل.  �صالحه  ا�ستبانة   )491( ا�ستعادة 
قيد  الجامعات  جميع  من  المتنا�سبة  الع�شوائية  الطبقية  بالطريقة 
�إلى  الو�صول  ويمكن  جامعة.  ع�شرة  اثنتا  عددها  والبالغ  الدرا�سة، 
العدد المطلوب من كل طبقة ح�سب القانون التالي: )حجم كل طبقة 
العينة  حجم  مجموع   * الكلي(  الدرا�سة  مجتمع  حجم  حده/  على 
يعطي  الطبقات  جميع  من  العينات  عدد  مجموع  و�أن  المختارة، 
 Sekaran and Bougie, للتحليل.  ال�صالحة  العينة  عدد  �إجمالي 

.2010: 292

جدول )1(
مجتمع وعينة الدراسة لكل من الجامعات الأردنية موضوع الدارسة

حجم كل طبقة على الجامعة
حده )مجتمع الدرا�سة(

حجم العينة 
المختارة

عدد العينة 
الفعلية

76586117الها�شمية

2723045اليرموك

البلقاء الطبيقية في 
2693049العقبة

2602943الح�سين بن طلال

3513941الأردنية في عمان

حجم كل طبقة على الجامعة
حده )مجتمع الدرا�سة(

حجم العينة 
المختارة

عدد العينة 
الفعلية

2412745الأردنية في العقبة

40512اربد الأهلية

80916عمان الأهلية

4224762عمون

911015الزيتونة

2002331ال�شرق الأو�سط

55615فيلادلفيا

3046341491المجموع )الحجم(

وصف خصائص عينة الدراسة:

يت�ضمن هذا الجزء و�صف خ�صائ�ص �أفراد عينة الدرا�سة وهي 
)الجن�س، ال�شهادة المنوي الح�صول عليها، ال�سنة الدرا�سية(. حيث تم 

ح�ساب التكرارات والن�سب المئوية للمتغيرات وكانت كما يلي:
جدول )2(

 توزيع أفراد عينة الدراسة من الطلاب تبعاً للمتغيرات التعريفية

الن�سبة المئويةالتكرارالفئةمتغيرات الدرا�سة

34069.2الر�سميةنوع الجامعة

15130.8الأهلية

491100.0الكلي

11723.8الها�شميةالجامعة

459.2اليرموك

4910.0البلقاء التطبيقية – العقبة

438.8الح�سين بن طلال

418.4الأردنية – عمان

459.2الأردنية – العقبة

122.4اربد الأهلية

163.3عمان الأهلية

6212.6عمون

153.1الزيتونة

316.3ال�شرق الأو�سط

153.1فيلادلفيا

491100.0الكلي
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الن�سبة المئويةالتكرارالفئةمتغيرات الدرا�سة

30061.1ذكرالجن�س

19138.9�أنثى

491100.0الكلي

367.3دبلومال�شهادة

44690.8بكالوريو�س

91.8ماج�ستير

491100.0الكلي

12725.9الأولىال�سنة الدرا�سية

13828.1الثانية

11323.0الثالثة

10321.0الرابعة

91.8الماج�ستير

99.8*490الكلي

*احد الطلاب لم يقم بتعبئة السؤال المتعلق في السنة الدراسية.

ح�سب  الدرا�سة  عينة  �أفراد  توزيع  �أعلاه  الجدول  من  يتبين 
المتغيرات التعريفية وهي كما يلي:

بلغ عدد الم�ستجيبين )491( فرداً في الجامعات الأردنية، ��
و  الر�سمية،  الجامعات  في   )%  69.2( الم�ستجيبين  ن�سبة  بلغ  وقد 

)30.8 %( في الجامعات الأهلية.
ن�سبة �� بلغت  فلقد  الم�ستجيبين،  بجن�س  يتعلق  وفيما 

�أن  �إلى  ي�شير  وهذا   ،)%  38.9( الإناث  ون�سبة   )%  61.1( الذكور 
�إقبال الذكور �أكثر من الإناث على الالتحاق ببرنامج �إدارة ال�سياحة 

والفنادق.
فبلغ �� عليها،  الح�صول  المنوي  ال�شهادة  �إلى  بالن�سبة  �أما 

ن�سبة الم�ستجيبين الذين يرغبون بالح�صول على �شهادة البكالوريو�س 
)90.8 %( وهي ت�شكل �أعلى ن�سبة.

�أما فيما يتعلق بتوزيع الم�ستجيبين على �سنوات الدرا�سة، ��
فكانت الن�سب تقريباً مت�ساوية ما عدا في م�ستوى الماج�ستير.

طريقة جمع البيانات:

من  البيانات  لجمع  خ�صي�صاً  �صممت  ا�ستبانة  ا�ستخدام  تم 
النهائية من  �ست  الا�ستبانة ب�صورتها  الدرا�سة، حيث تكونت  عينة 
و�أربعين فقرة موزعة على ثمانية �أبعاد، حيث قام الباحث ب�صياغة 
الأدبيات  �إلى  بالرجوع  الا�ستبانة  فقرات  الدرا�سة وتطوير  متغيرات 
الم�ؤ�س�سات  في  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  بتطبيقات  المتعلقة  ال�سابقة 
الجامعية ومنها الأطاريح الجامعية التالية: )ابو الهيجاء، 2006(، 

و )بدح، 2003(، و )دلا�شة، 2006( وذلك على النحو التالي:

البُعد الأول: الوعي بمفهوم �إدارة الجودة ال�شاملة، ويقا�س ��
بالفقرات من)5-1(.

من �� بالفقرات  وتقا�س  العامة،  الا�ستراتيجية  الثاني:  البُعد 
)11-6(

من �� بالفقرات  وتقا�س  التربوية،  العملية  الثالث:  البُعد 
)16-12(

من �� بالفقرات  وتقا�س  التعليمية،  العملية  الرابع:  البُعد 
)26-17(

البُعد الخام�س: التقنيات، وتقا�س بالفقرات من )31-27(��
البُعد ال�ساد�س: خدمات الطلاب، وتقا�س من )36-32(��
البُعد ال�سابع: العلاقات التنظيمية، وتقا�س من )41-37(��
البُعد الثامن: التغذية الراجعة، وتقا�س من )46-42(.��

جدول )3(
سلم الاستجابة لفقرات الاستبانة

لا �أوافق ب�شدةلا �أوافقمحايدموافقموافق ب�شدة

54321

من خلال مراجعة الأدبيات ال�سابقة تم تحديد ثلاثة م�ستويات 
�إدارة  و�أق�سام  ال�شاملة في كليات  �إدارة الجودة  لقيا�س مدى تطبيق 

ال�سياحة والفنادق في الجامعات الأردنية، على النحو التالي:
جدول )4(

مستويات تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة

درجة التطبيقالن�سبة المئوية المقابلةالم�ستوى

%�أقل من 2.5 �ضعيفةويقابلها �أقل من 50 

%من 2.5 �إلى 3.5 % - �إلى 70  متو�سطةويقابلها من 50 

%�أكثر 3.5 مرتفعةيقابلها �أكثر من 70 

با�ستخدام معامل  الدرا�سة  �أداة  ثبات  الأداة: تم ح�ساب  ثبات 
�ألفا  �أن قيمة  النتائج  �أظهرت  �ألفا، حيث  الداخلي كرونباخ  الات�ساق 
لجميع الفقرات كانت )0.89(، كما في الجداول )5(، وهذا م�ؤ�شر على 
�أداة الدرا�سة و�إمكانية  �أداة الدرا�سة، وموثوقية  الات�ساق بين فقرات 

الاعتماد عليها لإجراء التحليل الإح�صائي.
جدول )5(

 قيم معامل الاتساق الداخلي لفقرات إدارة الجودة الشاملة

معامل الثباتالبُعد

0.88الوعي بمفهوم �إدارة الجودة ال�شاملة

0.88الا�ستراتيجية العامة

0.88العملية التربوية

0.89العملية التعليمية

0.88التقنيات

0.87خدمات الطلاب
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معامل الثباتالبُعد

0.87العلاقات التنظيمية

0.87التغذية الراجعة

0.89الكلي

مناقشة النتائج:

فيما يلي �سيتم عر�ض وتحليل بيانات الدرا�سة، والإجابة عن 
�أ�سئلة الدرا�سة، واختبار الفر�ضيات ومناق�شتها.

تحليل أبعاد الدراسة:

الجامعات ◄◄ في  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  تطبيق  مدى  ما 
الأردنية؟

تم  فقد  ال�شاملة،  الجودة  �إدارة  تطبيق  مدى  على  للتعرف 
والرتبة،  المعيارية،  والانحرافات  الح�سابية،  المتو�سطات  ا�ستخدام 

والأهمية الن�سبية، لكل بُعد، وكانت النتائج كما يلي:

جدول )6(
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لجميع أبعاد الدراسة من وجهة نظر الطلاب

درجة التطبيقالأهمية الن�سبيةالانحراف المعياريالو�سط الح�سابيالأبعادرقم الفقرةالرتبة

مرتفعة78.00 %3.900.70الوعي بمفهوم �إدارة الجودة ال�شاملة11

مرتفعة77.43 %3.870.72الا�ستراتيجية العامة22

مرتفعة75.96 %3.800.83التقنيات35

مرتفعة74.28 %3.710.85خدمات الطلاب46

مرتفعة74.15 %3.710.88العملية التربوية53

مرتفعة71.89 %3.590.89التغذية الراجعة68

مرتفعة71.73 %3.590.91العلاقات التنظيمية77

متو�سطة65.85 %3.290.77العملية التعليمية84

مرتفعة73.66 %3.680.62الكلي

من  �أبعاد  �سبعة  هناك  �أن   ،)6( رقم  الجدول  من  ويت�ضح 
وجهة  من  تطبيقها  مدى  بلغ  ال�شاملة  الجودة  لإدارة  �أبعاد  ثمانية 
�إدارة  بمفهوم  )الوعي  بُعد  �أولها  كان  مرتفعة  درجة  الطلاب  نظر 
الجودة ال�شاملة( حيث بلغت �أهميته الن�سبية )78 %(، �أما العوامل 
يلي  كما  فهي  مرتفعة  تطبيق  درجة  على  ح�صلت  التي  الأخرى 
وخدمات  والتقنيات،  العامة،  الا�ستراتيجية  تنازلياَ:  ترتيباَ  مرتبة 
الطلاب، والعملية التربوية، والتغذية الراجعة، والعلاقات التنظيمية. 
وبالمقابل ف�إنّ هناك بُعداً ح�صل على مدى تطبيق متو�سط وهو بُعد 

 ،)%  70( من  �أقل  الن�سبية  �أهميته  بلغت  حيث  التعليمية(  )العملية 
ومع ذلك ف�إن الأهمية الن�سبية لجميع الأبعاد كانت )73.66 %(.

اختبار الفرضيات:

)H1(: لا توجد فروق ذات دلالة �إح�صائية عند م�ستوى الدلالة  
)α≥0.05( في تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة بين الجامعات الأردنية 

الر�سمية والأهلية من وجهة نظر الطلاب.

جدول )7(
 اختبار )t-test( لعينتين مستقلتين لمدى تطبيق إدارة  الجودة الشاملة بين الجامعات الأردنية الرسمية والأهلية من وجهة نظر الطلاب

مستوى الدلالةقيمة )ت(الانحراف المعياريالوسط الحسابيدرجة الحريةالعددنوع الجامعةالأبعاد

الوعي بمفهوم إدارة 

الجودة الشاملة

340رسمية

489

3.880.70
-0.830.41

1513.940.69أهلية

الاستراتيجية العامة
340رسمية

489
3.870.72

0.100.92
1513.870.73أهلية

العملية التربوية
340رسمية

489
3.730.91

0.840.40
1513.660.82أهلية
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والمبين  )الكلي(  الأبعاد  لجميع   )t-test( اختبار  على  وبناً 
م�ستوى  عند  فروقاً  هناك  �أن  يتبين   )7( رقم  الجدول  في  نتائجه 
 ،)α≥0.05( المعنويةَ  الدلالة  م�ستوى  من  �أقل  وهي   ،)0.02( دلالة 
الر�سمية  الأردنية  الجامعات  بين  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  تطبيق  في 
العدمية  الفر�ضية  رف�ض  يمكننا  الطلاب،  نظر  وجهة  من  والأهلية 
القائلة: ب�أنه لا توجد فروق عند م�ستوى الدلالة )α≥0.05( في تطبيق 
والأهلية  الر�سمية  الأردنية  الجامعات  بين  ال�شاملة  الجودة  �إدارة 
من وجهة نظر الطلاب، وتقبل الفر�ضية البديلة القائلة: ب�أنه يوجد 

فروق عند م�ستوى الدلالة )α≥0.05( في تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة 
الطلاب.  نظر  وجهة  من  والأهلية  الر�سمية  الأردنية  الجامعات  بين 

وجاءت الفروق ل�صالح الجامعات الأهلية.
)H2(: لا توجد فروق ذات دلالة �إح�صائية عند م�ستوى الدلالة 
نظر  وجهة  من  الدرا�سة،  عينة  �أفراد  ا�ستجابات  بين   )α≥0.05(
الطلاب، حول تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة في كليات و�أق�سام �إدارة 
الر�سمية والأهلية تعزى  الأردنية  والفنادق في الجامعات  ال�سياحة 

لعامل الجن�س.

مستوى الدلالةقيمة )ت(الانحراف المعياريالوسط الحسابيدرجة الحريةالعددنوع الجامعةالأبعاد

العملية التعليمية
340رسمية

489
3.190.68

-4.140.00
1513.530.91أهلية

التقنيات
340رسمية

489
3.770.86

-1.270.20
1513.870.77أهلية

خدمات الطلاب
340رسمية

489
3.660.86

-2.250.02
1513.840.82أهلية

العلاقات التنظيمية
340رسمية

489
3.500.94

-3.470.00
1513.790.82أهلية

التغذية الراجعة
340رسمية

489
3.540.91

-1.930.05
1513.710.86أهلية

الكلي
340رسمية

489
3.640.60

-2.220.02
1513.780.65أهلية

جدول )8(
اختبار )t-test( لعينتين مستقلتين لمدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الأردنية الرسمية والأهلية من وجهة نظر الطلاب تبعاً لمتغير الجنس

درجة العددالجن�سالأبعاد
الحرية

الو�سط 
الح�سابي

الانحراف 
م�ستوى قيمة )ت(المعياري

الدلالة

الوعي بمفهوم �إدارة 
الجودة ال�شاملة

300ذكر
489

3.890.71
-0.570.57

1913.920.70�أنثى

الا�ستراتيجية العامة
300ذكر

489
3.820.76

-2.060.04
1913.960.66�أنثى

العملية التربوية
300ذكر

489
3.730.93

0.790.43
1913.670.81�أنثى

العملية التعليمية
300ذكر

489
3.390.80

3.630.00
1913.140.70�أنثى

التقنيات
300ذكر

489
3.820.82

0.720.47
1913.760.84�أنثى

خدمات الطلاب
300ذكر

489
3.720.89

0.130.90
1913.710.80�أنثى
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مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في كليات وأقسام إدارة السياحة والفنادق في الجامعات الأردنية
الطلاب نظر  وجهة  د. هادي ناصر العجلوني من 

دلالة  ذات  فروق  يوجد  لا  ب�أنه  �أعلاه  الجدول  من  ويظهر 
من  والإناث  الذكور  بين   )α≥0.05( دلالة  م�ستوى  عند  �إح�صائية 
الجامعات  في  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  تطبيق  مدى  حول  الطلاب 
الأردنية الر�سمية والأهلية لكل من الأبعاد الثمانية با�ستثناء بعدي 
م�ستوى  �أن  حيث  التعليمية«،  و»العملية  العامة«  »الا�ستراتيجية 
الطلاب  اتفاق بين  �أنه لا يوجد  يعني  %(، مما   5( يقل عن  الدلالة 
حول مدى تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة لبُعد »الا�ستراتيجية العامة« 
»العملية  بُعد  في  يتعلق  وفيما  الإناث،  ل�صالح  الفروق  وجاءت 

التعليمية« جاءت الفروق ل�صالح الذكور.
)H3(: لا توجد فروق ذات دلالة �إح�صائية عند م�ستوى الدلالة 
نظر  وجهة  من  الدرا�سة،  عينة  �أفراد  ا�ستجابات  بين   )α≥0.05(
الطلاب، حول تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة في كليات و�أق�سام �إدارة 
الر�سمية والأهلية تعزى  الأردنية  والفنادق في الجامعات  ال�سياحة 

لعامل ال�شهادة المنوي الح�صول عليها.
جدول )9(

تحليل التباين )ANOVA( لمدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة تبعاً لأثر متغير الشهادة المنوي 
الحصول عليها من وجهة نظر الطلاب

مجموع الأبعاد
المربعات

درجة 
الحرية

متو�سط 
المربعات

قيمة 
)ف(

م�ستوى 
الدلالة

الوعي بمفهوم �إدارة 
11.0525.5311.740.00الجودة ال�شاملة

3.3721.683.250.04الا�ستراتيجية العامة

11.2225.617.360.00العملية التربوية

22.92211.4620.690.00العملية التعليمية

0.5320.270.390.68التقنيات

2.6121.311.800.17خدمات الطلاب

7.4023.704.510.01العلاقات التنظيمية

9.3924.705.990.00التغذية الراجعة

6.0223.018.100.00الكلي

�إح�صائية  دلالة  ذات  فروق  وجود  �أعلاه  الجدول  من  ويظهر 

في  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  تطبيق  مدى  )α≥0.05(حول  م�ستوى  عند 
لكل  الطلاب،  نظر  وجهة  من  والأهلية  الر�سمية  الأردنية  الجامعات 

من الأبعاد الثمانية با�ستثناء بُعدي »التقنيات« 
الح�صول  المنوي  ال�شهادة  لمتغير  تعزي  الطلاب«  و»خدمات 

عليها.
بين  �إح�صائياً  الدالة  الزوجية  الفروق  اتجاهات  لمعرفة 
المتو�سطات الح�سابية تم ا�ستخدام اختبار المقارنات البُعدية بطريقة 
اقل الفروق الممكنة )LSD( تبعاً لأثر متغير ال�شهادة المنوي الح�صول 

عليها على �أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملة، كما في جدول )10(:
جدول )10(

اختبار المقارنات البُعدية بطريقة اقل الفروق الممكنة )LSD( تبعاً لأثر متغير الشهادة المنوي 
الحصول عليها على الأبعاد ككُل من وجهة نظر الطلاب

ال�شهادة )ب(ال�شهادة )�أ(الأبعاد
فرق 

المتو�سطات
 )�أ - ب(

م�ستوى 
الدلالة

0.360.00بكالوريو�سدبلومالكلي

0.760.00ماج�ستير

0.360.00-دبلومبكالوريو�س

0.400.05ماج�ستير

0.760.00-دبلومماج�ستير

0.400.05-بكالوريو�س

�إدارة  تطبيق  في  الفروق  �أن  �إلى  ال�سابق  الجدول  من  ويت�ضح 
الجودة ال�شاملة هي كما يلي:

الدلالة �� م�ستوى  عند  �إح�صائية  دلالة  ذات  فروق  وجود 
)α≥0.05(بين الدبلوم و البكالوريو�س والماج�ستير، وجاءت الفروق 

ل�صالح الدبلوم.
الدلالة �� م�ستوى  عند  �إح�صائية  دلالة  ذات  فروق  وجود 

ل�صالح  الفروق  وجاءت  والماج�ستير،  البكالوريو�س  )α≥0.05(بين 
البكالوريو�س. 

)H4(: لا توجد فروق ذات دلالة �إح�صائية عند م�ستوى الدلالة 
نظر  وجهة  من  الدرا�سة،  عينة  �أفراد  ا�ستجابات  بين   )α≥0.05(

درجة العددالجن�سالأبعاد
الحرية

الو�سط 
الح�سابي

الانحراف 
م�ستوى قيمة )ت(المعياري

الدلالة

العلاقات التنظيمية
300ذكر

489
3.630.95

1.340.18
1913.520.86�أنثى

التغذية الراجعة
300ذكر

489
3.630.92

1.200.23
1913.530.85�أنثى

الكلي
300ذكر

489
3.700.65

0.940.35
1913.650.56�أنثى
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الطلاب، حول تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة في كليات و�أق�سام �إدارة 
الر�سمية والأهلية تعزى  الأردنية  والفنادق في الجامعات  ال�سياحة 

لعامل ال�سنة الدرا�سية.
جدول )11(

تحليل التباين )ANOVA( لمدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الأردنية الرسمية 
والأهلية من وجهة نظر الطلاب تبعاً لمتغير السنة الدراسية

مجموع الأبعاد
المربعات

درجة 
الحرية

متو�سط 
م�ستوى قيمة فالمربعات

الدلالة
الوعي بمفهوم �إدارة 

18.9644.7410.370.00الجودة ال�شاملة

15.6843.927.930.00الا�ستراتيجية العامة

29.7647.4410.230.00العملية التربوية

2.7040.681.130.34العملية التعليمية

18.5644.647.050.00التقنيات

21.1845.307.670.00خدمات الطلاب

15.3343.834.760.00العلاقات التنظيمية

21.8045.457.180.00التغذية الراجعة

15.3243.8310.810.00الكلي

ويظهر من الجدول �أعلاه وجود فروق ذات دلالة �إح�صائية عند 
م�ستوى )α≥0.05(لجميع الأبعاد با�ستثناء بُعد »العملية التعليمية« 

يعزي لمتغير ال�سنة الدرا�سية من وجهة نظر الطلاب. 
بين  �إح�صائياً  الدالة  الزوجية  الفروق  اتجاهات  لمعرفة 
المتو�سطات الح�سابية تم ا�ستخدام اختبار المقارنات البُعدية بطريقة 
على  الدرا�سية  ال�سنة  متغير  لأثر  تبعاً   )LSD( الممكنة  الفروق  اقل 

�أبعاد �إدارة الجودة ال�شاملة كما في جدول رقم )12(:
جدول )12(

اختبار المقارنات البُعدية بطريقة اقل الفروق الممكنة )LSD( تبعاً لأثر متغير السنة الدراسية 
على الأبعاد ككُل من وجهة نظر الطلاب

ال�سنة الدرا�سية الأبعاد
)�أ(

ال�سنة الدرا�سية 
)ب(

فرق المتو�سطات  
)�أ-ب(

م�ستوى 
الدلالة

الكلي

الأولى

0.130.08الثانية

0.260.00الثالثة

0.470.00الرابعة

0.620.00الماج�ستير

الثانية

0.130.08-الأولى

0.130.09الثالثة

0.340.00الرابعة

0.500.02الماج�ستير

ال�سنة الدرا�سية الأبعاد
)�أ(

ال�سنة الدرا�سية 
)ب(

فرق المتو�سطات  
)�أ-ب(

م�ستوى 
الدلالة

الثالثة

0.260.00-الأولى

0.130.09-الثانية

0.210.01الرابعة

0.370.08الماج�ستير

الرابعة

0.470.00-الأولى

0.340.00-الثانية

0.210.01-الثالثة

0.150.46الماج�ستير

الماج�ستير

0.620.00-الأولى

0.500.02-الثانية

0.370.08-الثالثة

0.150.46-الرابعة

�إدارة  تطبيق  في  الفروق  �أن  �إلى  ال�سابق  الجدول  من  ويت�ضح 
الجودة ال�شاملة فيما يتعلق بالأبعاد ككل هي على النحو التالي:

الدلالة �� م�ستوى  عند  �إح�صائية  دلالة  ذات  فروق  وجود 
الفروق  الأولى والثالثة والماج�ستير، وجاءت  ال�سنة  )α≥0.05(، بين 

ل�صالح ال�سنة الأولى.
الدلالة) �� م�ستوى  عند  �إح�صائية  دلالة  ذات  فروق  وجود 

ل�صالح  الفروق  وجاءت  والماج�ستير،  الثانية  ال�سنة  بين   ،)α≥0.05

ال�سنة الثانية.
الدلالة) �� م�ستوى  عند  �إح�صائية  دلالة  ذات  فروق  وجود 

α≥0.05(، بين ال�سنة الثالثة والرابعة، وجاءت الفروق ل�صالح ال�سنة 

الثالثة.

النتائج:

تو�صلت  فقد  الفر�ضيات  واختبار  البيانات  تحليل  �ضوء  في 
الدرا�سة �إلى النتائج الآتية:

ما مدى تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة في كليات و�أق�سام ◄◄
الر�سمية والأهلية  الأردنية  ال�سياحة والفنادق في الجامعات  �إدارة 

من وجهة نظر الطلاب؟

ال�شاملة  الجودة  �إدارة  لإبعاد  التطبيق  درجة  متو�سط  بلغ 
الطلاب  نظر  وجهة  من  والأهلية  الر�سمية  الأردنية  الجامعات  في 
الذي ح�صل على  التعليمية«  بُعد »العملية  درجة مرتفعة، با�ستثناء 
�أما الأبعاد التي ح�صلت على درجة تطبيق  درجة تطبيق متو�سطة. 
�إدارة  مرتفعة فهي كما يلي مرتبة ترتيباً تنازلياً: »الوعي بمفهوم 
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مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في كليات وأقسام إدارة السياحة والفنادق في الجامعات الأردنية
الطلاب نظر  وجهة  د. هادي ناصر العجلوني من 

الجودة ال�شاملة« ب�أهمية ن�سبية بلغت )78.00 %( و”الا�ستراتيجية 
التربوية”  “العملية  و  الطلاب”  “خدمات  العامة” و”التقنيات” و 
رقم  )انظر الجدول  التنظيمية”،  “العلاقات  الراجعة” و  “التغذية  و 
)6((. ومع العلم �أن متو�سط درجة التطبيق كان مرتفعاً لأبعاد �إدارة 
الجودة ال�شاملة في الجامعات الأردنية الر�سمية والأهلية من وجهة 
�إلا �أن ذلك يعني ب�أن هذا التطبيق لم ي�صل �إلى مرتبة  نظر الطلاب، 
الكمال، وذلك لأن الأهمية الن�سبية لجميع الأبعاد كانت �أقل من )80 
%(، و�أنه ما زال هناك مجال كبير للتح�سين خا�صة فيما يتعلق ببُعد 
Mikaus�( درا�سة  مع  النتيجة  هذه  وتتفق  التعليمية”،  “العملية 
�أن الجودة المهنية للمحا�ضرين  �إلى  kas et al, 2012( والتي ت�شير 

تتعلق في التوا�صل الفعال مع الطلاب في المحا�ضرات، وفي العمل 
المتعلقة في كل تخ�ص�ص على حده،  المواد  الجماعي، وفي ملاءمة 

والتطبيق العملي لها.
بين ◄◄ ال�شاملة  الجودة  �إدارة  تطبيق  في  فروق  هناك  هل 

الجامعات الأردنية الر�سمية والأهلية من وجهة نظر الطلاب؟

يتبين من الجدول رقم )7(، وجود فروق ذات دلالة �إح�صائية 
ال�شاملة  الجودة  �إدارة  تطبيق  في   )α  ≥  0.05( معنوية  م�ستوى  عند 
الطلاب  نظر  وجهة  من  والأهلية  الر�سمية  الأردنية  الجامعات  بين 
درا�سة  مع  النتيجة  هذه  وتتفق  الأهلية،  الجامعات  ل�صالح  وذلك 
�أقل  الر�سمية  الجامعات  �إن  �إلى  ت�شير  والتي   )Giorgidze, 2012(
و�أع�ضاء  موظفيها  نظر  وجهة  من  الأهلية  الجامعات  من  فاعلية 
هيئتها التدري�سية. ويمكن القول  �إنّ ال�سبب قد يعود �إلى �أن الجامعات 
الأهلية تواجه مناف�سة �شديدة، مما ي�ستدعي �أن تقوم بتوفير المزيد 
�أمورهم، بالمقارنة مع الجامعات  للطلاب ومتابعة  الت�سهيلات  من 
في  المتعلقة  القرارات  اتخاذ  يتم  ف�أنه  �أخرى  جهة  ومن  الر�سمية. 
�أ�سرع وذلك بعك�س  اقت�صادية وبوتيرة  �أ�س�س  التح�سينات بناء على 
في  البيروقراطية  على  العادة  في  تعتمد  والتي  الر�سمية  الجامعات 

اتخاذ القرارات.
في ◄◄ ال�شاملة  الجودة  �إدارة  تطبيق  في  فروق  هناك  هل 

الر�سمية والأهلية من وجهة نظر الطلاب تبعاً  الأردنية  الجامعات 
لمتغير الجن�س؟

دلالة  ذات  فروق  �إلى عدم وجود   )8( رقم  الجدول  يتبين من 
من  والإناث  الذكور  بين   )α≥0.05( معنوية  م�ستوى  عند  �إح�صائية 
الطلاب في مدى تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة في الجامعات الأردنية 
على  بُعد  لكل  الاختبار  عمل  وعند  ككل،  للأبعاد  والأهلية  الر�سمية 
بُعد  با�ستثناء  �إح�صائية  دلالة  ذات  فروق  يوجد  لا  ب�أنه  تبين  حده 
التعليمية«  »العملية  وبُعد  الإناث،  ل�صالح  العامة«  »الا�ستراتيجية 
بنود  على  الإناث  تركيز  على  ذلك  يعود  وقد  الذكور،  ل�صالح 
الا�ستراتيجية العامة �أكثر من الذكور، و�إلى تركيز الذكور على بنود 

العملية التعليمية �أكثر من الإناث.
في ◄◄ ال�شاملة  الجودة  �إدارة   تطبيق  في  فروق  هناك  هل 

الر�سمية والأهلية من وجهة نظر الطلاب تبعاً  الأردنية  الجامعات 
لمتغير ال�شهادة المنوي الح�صول عليها؟

يتبين من الجدول رقم )9( �إلى وجود فروق ذات دلالة �إح�صائية 
عند م�ستوى معنوية )α≥0.05( في تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة من 
وجهة نظر الطلاب تبعاً لمتغير ال�شهادة المنوي الح�صول عليها وذلك 
في جميع الأبعاد، با�ستثناء بُعدي »التقنيات« و »خدمات الطلاب«. 
والبكالوريو�س  الدبلوم  بين  فروق  يوجد  �أنه  �إلى  التو�صل  وتم 
بين  فروق  ووجود  الدبلوم،  ل�صالح  الفروق  وجاءت  والماج�ستير، 
البكالوريو�س.  ل�صالح  الفروق  وجاءت  والماج�ستير،  البكالوريو�س 
�أكاديميًا ببرنامج  �إلى عدم اكتمال ن�ضج الملتحقين  وقد يعود ذلك 
الدبلوم المتو�سط بالمقارنة مع البكالوريو�س، والملتحقين ببرنامج 
كما  الماج�ستير.  ببرنامج  الملتحقين  مع  بالمقارنة  البكالوريو�س 
يمكن �أن يعود ال�سبب �إلى حما�س الطلاب الملتحقين في البرامج ذات 

الم�ؤهلات الأدنى.
في ◄◄ ال�شاملة  الجودة  �إدارة  تطبيق  في  فروق  هناك  هل 

الر�سمية والأهلية من وجهة نظر الطلاب تبعاً  الأردنية  الجامعات 
لمتغير ال�سنة الدرا�سية؟

دلالة  ذات  فروق  وجود  �إلى   )11( رقم  الجدول  من  يتبين 
الجودة  �إدارة  تطبيق  في   )α≥0.05( معنوية  م�ستوى  عند  �إح�صائية 
نظر  وجهة  من  والأهلية  الر�سمية  الأردنية  الجامعات  في  ال�شاملة 
با�ستثناء  الأبعاد،  جميع  في  الدرا�سية  ال�سنة  لمتغير  تبعاً  الطلاب 
�أن ر�أي الطلاب موحد فيما  �إلى  التعليمية«، مما ي�شير  بُعد »العملية 
تقييم  في  اختلافاً  هناك  و�أن  التعليمية«  »العملية  بُعد  في  يتعلق 
الطلاب لتطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة يعزى �إلى ال�سنة الدرا�سية التي 
ال�سنة  بين  فروق  يوجد  �أنه  �إلى  التو�صل  وتم  الطالب.  �إليها  ينتمي 
الثانية والماج�ستير، وجاءت الفروق ل�صالح ال�سنة الثانية، ووجود 
ال�سنة  ل�صالح  الفروق  وجاءت  والأولى،  الثالثة  ال�سنة  بين  فروق 
الفروق  وجاءت  والرابعة،  الثالثة  ال�سنة  بين  فروق  ووجود  الأولى، 
الدرا�سية  ال�سنوات  في  الطلاب  �إلى  ي�شير  مما  الثالثة.  ال�سنة  ل�صالح 
الأولى يعطون تقييما اكبر لدرجة التطبيق بالمقارنة مع الطلاب في 
ال�سنوات الدرا�سية المتقدمة �أو الماج�ستير، وقد يعود ذلك �أن الطلاب 
مع  بالمقارنة  �أكاديمياً  ن�ضجاً  �أقل  للدرا�سة  المبكرة  المراحل  في 

الطلاب في المراحل المتقدمة.

التوصيات:

في �ضوء النتائج تم �صياغة التو�صيات الآتية:

11 �إيلاء مو�ضوع المواءمة بين مخرجات العمليات التربوية .
والتعليمية ومتطلبات �سوق العمل ال�سياحي والفندقي، وعلى �سبيل 
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المثال مدى الحاجة �إلى فنيين مهرة في المجال.
22 مجال . في  موقفها  الجامعات  �إدارات  تعزز  ب�أن  ين�صح 

التخطيط الا�ستراتيجي وذلك بزيادة حر�صها على �أن تن�سجم خطتها 
والفندقي  ال�سياحي  للتعليم  الا�ستراتيجية  الخطة  مع  الا�ستراتيجية 
�إعداد  عند  الطلاب  بر�أي  الاهتمام  و�إيلاء  العالي،  التعليم  وزارة  في 
الخطة الا�ستراتيجية للكلية �أو الق�سم، وهذا الان�سجام �سي�ؤدي بدورة 
�إلى عمل  �سي�ؤدي  وبالتالي  الأهداف،  التوافق في  نوع من  �إلى خلق 

التح�سينات اللازمة عند الحاجة.
33 تعزيز الن�شاطات اللا�صفية وذلك بتنظيم العاب ريا�ضية، .

ال�سياحية  والتربية  الثقافة  وتعزيز  ال�سياحية،  الرحلات  وعمل 
عند  للطلاب  والاجتماعية  الإر�شادية  الخدمات  وتقديم  والفندقية، 
مع  �سيتعاملون  والذين  الخريجين  تمكين  بهدف  وذلك  الحاجة، 
ال�سياح في الم�ستقبل للتمكن من �إعطاء ال�سياح انطباعاً م�شرفاً عن 
على  ال�سياح  ي�شجع  الأردن، مما  عن  دعاية  ويعتبر بمثابة  الأردن، 
تكرار زياراتهم في الم�ستقبل و�إعطاء انطباع ح�سن لل�سياح الآخرين.     

44 توفير �صالات ا�ستقبال، و�صالات تدبير منزلي، وخدمات .
التعلم عبر الانترنت، وملاب�س التدريب، ومطابخ، و�صالات مطاعم، 
مجهزة  تدري�س  وقاعات  و�سياحية،  فندقية  حا�سوب  وبرامج 
بالو�سائل التعليمية لغايات تعليم وتدريب الطلاب، لكي تتنا�سب مع 
يك�سب  العملي  التدريب  المجال؛ لان  في  ال�سريعين  والتطور   التغير 
الطلاب مهارات في مجال ال�سياحة والفنادق، مما ي�ؤهلهم للمبا�شرة 
في العمل في قطاع ال�سياحة والفنادق دون حاجة هذه الم�ؤ�س�سات 

�إلى تدريبهم، ويعزز قدراتهم على المناف�سة بال�سوق.
55 العلمية، . الطلاب  بحوث  لعر�ض  الكتروني  موقع  توفير 

النطاق  خارج  البحوث  عمل  في  الا�ستمرار  على  الطلاب  يحفز  مما 
التعليمي مما يزيد من مهاراتهم العلمية.

66 تتعلق . قرارات  اتخاذ  عند  الطلبة  مجال�س  ممثلي  �إ�شراك 
بالطلاب، مما ي�شعر الطلاب ب�أنهم جزء مهم من العمليات التربوية 

والتعليمية مما ي�ؤدي �إلى تح�سين المخرجات التعليمية.
77 م�ؤ�س�سات . على  اعتمادها  قبل  الدرا�سية  الخطط  عر�ض 

قطاع ال�سياحة والفنادق، مما يحقق الا�ستفادة من خبراتهم الوا�سعة 
في مجال ال�سياحة والفنادق، مما ي�ؤدي �إلى الح�صول على مخرجات 
تو�صى  كما  والفنادق.  ال�سياحة  قطاع  متطلبات  مع  مواءمة  �أكثر 
�إدارات الجامعات بعمل المزيد من �أجل تنظيم لقاءات منتظمة فيما 
خلق  �أجل  من  والطلاب  والتدري�سية  الإدارية  الهيئتين  �أع�ضاء  بين 

مناخ ودي وغر�س روح التعاون بينهم. 
88 متابعة ر�أى الطلاب بعد التحاقهم في �سوق العمل ليت�سنى .

للجامعات الأخذ ب�آرائهم ومقترحاتهم وعمل الت�صحيحات اللازمة 
ب�آراء  تهتم  و�أن  ال�ضرورة،  عند  والتعليمية  التربوية  العمليات  في 

�أع�ضاء الهيئة الإدارية في العمليات التربوية والتعليمية، وم�ؤ�س�سات 
قطاع ال�سياحة والفنادق فيما يتعلق ب�أداء الخريجين. 

99 ال�سياحي . القطاع  م�ؤ�س�سات  دعوة  �أجل  من  المزيد  عمل 
والفندقي لعقد يوم وظيفي في الجامعات لتوفير فر�ص عمل للطلاب 

في الم�ستقبل، لأن ذلك يعطي حافزاً قوياً للطلاب.
قيام الجهات الحكومية وم�ؤ�س�سات القطاع الخا�ص ببذل 1010

المزيد من �أجل ن�شر الثقافة ال�سياحية بين �أبناء المجتمع.
الدبلوم 1111 �شهادة  ببرنامج  الالتحاق  على  الطلاب  ت�شجيع 

البكالوريو�س  التوجه نحو الح�صول على �شهادة  المتو�سط، بدلًا من 
من  بدلًا  �أكثر  عملية  مهارات  لديها  مخرجات  على  للح�صول  وذلك 

التركيز على الجانب النظري.
الم�ضي قدوماً من الجهات الم�س�ؤولة في ف�صل تخ�ص�صي 1212

نحو  العالمي  التوجه  ب�سبب  ال�سياحة  و�إدارة  الفنادق  �إدارة 
التخ�ص�صية.

�أع�ضاء هيئة التدري�س 1313 ا�ستقطاب المزيد من الكفاءات من 
في مجال ال�سياحة والفنادق.
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