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( باستخدام الحيود السداسي لتعزيز جودة  BSCاعتماد بطاقة الاداء المتوازن)
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 الهستخلص 

تناول العدَد هى الباحثَى بطاقة الاداء الهتوازى  وهى ابرزهم) كابلى ونورتى( اذ حاولا 

توظَف هذه البطاقة لقَاس الاداء الستراتَجٍ للوحدات الاقتصادَة عبر ابعادها الاربعة، اذ 

 عُدت هذه البطاقة هى احد اهم الهداخل لقَاس وتقََم اداء الوحدات الاقتصادَة ،وذلك لها تقدهه

هى هنظور هتكاهل للاداء هها َساعد الوحدات علً اختلاف انشطتها التعرف علً  هواطى 

القوة وتعزَزها ،واوجه القصور وعلاجها، وهى هنا برزت اههَة اعتهاد البطاقة فٍ الوحدات 

الاقتصادَة بشكل عام والتعلَهَة بشكل خاص، لقَاس وتقََم الاداء باعتهاد البطاقة فٍ هجال 

ضلا عى ذلك هناك هنافع اضافَة للهنافع السابقة لعل هنها تحقَق التطور الهستهر التعلَم ف

للهناهج والادوات والوسائل التٍ  تستخدهها الكلَات فٍ الجاهعة لتحقَق اهدافها فٍ  رفع 

الهرحلة وقَاس اثرها فٍ هستوي الجودة باستخدام الحَود  السداسٍ  هستوي التعلَم فٍ هذه 

بحَث تلبٍ حاجات الهجتهع الهتطورة ،وضرورات نهوه وتقدهه الهتجددة عى وتطوَر اهدافها 

 طرَق الارتقاء بهستوي الجودة هى خلال تقلَل العَوب والعقبات .

لذا هدف البحث الً توضَح  هفهوم كل هى  اسلوب بطاقة الاداء الهتوازى بأبعادها الاربعة     

الحَود السداسٍ  و بَاى العلاقة والتأثَر بَى كل وهفهوم الجودة التعلَهَة بالاضافة الً هفهوم 

 هى بطاقة الاداء الهتوازى علً الجودة التعلَهَة وقَاس اثرها باستخدام الحَود السداسٍ .

 بطاقة الاداء الهتوازى ، جودة التعلَم ،الحَود السداسٍ .الكلمات المفتاحية: 
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Balancing Scorecard (BSC) Using Hexagonal Spacing to Enhance 
the Quality of Educational Service Survey Study of Selected 

Sample of Nineveh Teachers and Employees 
Abstract 
Several researchers dealt with the balanced performance card, 
notably Kaplan and Norton, as they tried to use this card to 
measure the strategic performance of economic units across its 
four dimensions. This card is one of the most important 
approaches to measuring and evaluating the performance of 
economic units. The different units of their activities identify 
strengths and reinforce them, and deficiencies and treatment, and 
hence emerged the importance of adoption of the card in the 
economic units in general and educational in particular, to 
measure and evaluate performance by adopting the card in the 
field of education In addition, there are additional benefits to the 
previous benefits, which may include the continuous development 
of the curricula, tools and methods used by the faculties at the 
university to achieve its objectives in raising the level of education 
at this stage and measuring its impact on the quality level using 
the hexagonal diffraction and developing its objectives to meet the 
evolving needs of society, By improving quality by reducing defects 
and obstacles. 
The aim of the research is to clarify the concept of the four-
dimensional performance card concept and the concept of 
educational quality, in addition to the concept of hexagonal 
diffraction, and the relationship between the balanced performance 
card on educational quality and measuring its effect using 
hexagonal diffraction. 
Keywords: balanced performance card, quality of education, 
hexagonal diffraction. 
 
 

 المقدمة 

اى قَاس الاداء وتقَهه َعداى ضرورَاى  لكونهها هى العناصر الرئَسة لنجاح الوحدة 

فعهلَة  التعلَهَة   فٍ ظل التطور السرَع فٍ بَئة عهل هذه الوحدات علً اختلاف انواعها،

تقََم الاداء هى اهم العهلَات التٍ تهارسها الادارة بهختلف هستوَاتها نظرا لها َترتب علً 

نتائج تلك العهلَة هى اثار بالغة الاههَة علً هستقبل الوحدة التعلَهَة فٍ تحدَد نجاحها أوفشلها، 

التحلَل الهالٍ  فالاعتهاد علً الهؤشرات الهالَة التقلَدَة  اصبح غَر هجدٌ لاعتهادها علً

التقلَدٌ الذٌ  َعتهد علً القَم الهالَة التارَخَة الظاهرة فٍ القوائم الهالَة والتٍ تختلف عى 
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القَم الحالَة والهستقبلَة كها اى هذه الهؤشرات تتجاهل الجودة والابتكار التٍ تؤثر علً رضا 

عتبار ظروف عدم التأكد الزبائى والهنافسَى والبَئة الهحَطة بالوحدة وعدم اخذها بنظر الا

واحتهال الخطر عند قَاس الاداء الهاضٍ للوحدة كها انه َتعاهل  هع الاهداف القصَرة الاجل 

وهذا َؤدٌ الً غَاب البعد الستراتَجٍ لغرض هعرفة ها اذا كانت الوحدة التعلَهَة تتفق هع 

 هدفها  الستراتَجٍ ام لا .

الً الحاجة الً نظرة هختلفة لتقََم الاداء اى  قصور هؤشرات  التحلَل التقلَدٌ ادي 

فظهر اسلوب القَاس الهتوازى للأداء ، لتلبٍ هتطلبات الهرحلة وتتناسب وتقلبات البَئة الهتزاَدة 

والذٌ َعد اكثر الافكار الهؤثرة فٍ قَاس الاداء الستراتَجٍ  للتوصل الً نتائج الانجاز هى 

هٍ نظام هختلف عى نظام قَاس الاداء التقلَدٌ خلال عهل ستراتَجَة فٍ توجَه اعهالها، ف

كها اى  لاعتهاده الهؤشرات غَر الهالَة لتقََم الاداء فضلا  عى الهؤشرات الهالَة التقلَدَة

استخدام الحَود السداسٍ سَؤدٌ الً رفع الجودة التعلَهَة هى خلال الوصول الً اقل هستوي 

 هى العَوب التعلَهَة 

 اولا :مشكلة البحث 

تكهى هشكلة البحث بعدم وجود اهتهام بعهلَة تقََم الاداء التٍ تتم علً هستوي الوحدات 

التعلَهَة وفٍ حالة القَام بعهلَة التقََم للوحدات التعلَهَة  فالأداء َكوى هنصبا علً هجهوعة 

 الهقاََس الهالَة والهتهثلة بنسب وادوات التحلَل الهالٍ فضلا عى الاعتهاد علً هجهل الربح

وصافٍ الربح الهتحقق  والذٌ قد لا َعطٍ صورة واضحة ودقَقة عى الاداء  خاصة فٍ 

الوحدات التربوَة ،حَث اى  وجود هجهوعة اخري هى الهقاََس غَر الهالَة قد َكوى لها اثر 

 كبَر فٍ عهلَة التقََم. وهى هنا َهكى اى َطرح التساؤل اِتٍ: 

الاربعة وباستخدام الحَود السداسٍ سَؤدٌ الً  هل اى  بطاقة الاداء الهتوازى بابعادها

 رفع فٍ  جودة الخدهة التعلَهَة ؟

 ثانيا: هدف البحث 

 :َهدف البحث الً تسلَط الضوء علً

هفهوم اسلوب  بطاقة الاداء الهتوازى وابعادها ) البعد الهالٍ، البعد الزبائنٍ، بعد  -8

 العهلَات الداخلَة وبعد النهو والتطور (.

 الجودة التعلَهَة.هفهوم  -2

 هفهوم الحَود السداسٍ. -3

بَاى العلاقة والاثر لبطاقة  الاداء الهتوازى بابعادها الاربعة باستخدام الحَود السداسٍ  -4

  علً الخدهة  التعلَهَة لتعزَز اداء الانشطة الخاصة بالوحدات التعلَهَة .

 ثالثا :اهمية البحث 
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خدهة التعلَهَة فٍ الوقت الراهى تتجلً اههَة البحث هى اههَة هوضوع جودة ال

لكونها  بهثابة  حجر الاساس لبناء الهجتهع  ولها لها هى انعكاسات علَه، لذا كاى لابد 

هى  البحث عى اسالَب حدَثة لتعزَز هستوي الجودة التعلَهَة ،وهنها اسلوب بطاقة 

جودة   زَز الاداء الهتوازى  لتحسَى اداء عهل الوحدة التعلَهَة  الذٌ سَساهم فٍ تع

الخدهة التعلَهَة عى طرَق اتخاذ القرارات والاجراءات التصحَحَة لهعالجة نقاط 

 الضعف واستغلال نقاط القوة والذٌ هى شانه اى َعزز وَرتقٍ بهستوي الاداء التعلَهٍ. 

 رابعا: فرضية البحث

علَم عى اى استخدام بطاقة الاداء الهتوازى فٍ التعلَم َعهل علً  رفع هستوي جودة الت

طرَق هواجهة هواقع الخلل والقصور فٍ العهلَة التعلَهَة وتحسَنها وقَاس ذلك باستخدام 

 الحَود السداسٍ وَستند  البحث علً هاَاتٍ: 

 الفرضَة الرئَسة الاولً : -8

توجد علاقة ارتباط  ذات دلالة هعنوَة بَى  ابعاد بطاقة الاداء الهتوازى  هجتهعة  

ٍ فٍ تعزَز جودة الخدهة التعلَهَة وتنبثق هى هذه الفرضَة باستخدام الحَود السداس

 الفرضَات الفرعَة اِتَة :  

توجد  علاقة ارتباط  ذات دلالة هعنوَة  بَى البعد الهالٍ باستخدام الحَود  -1

 السداسٍ فٍ تعزَز وجودة الخدهة التعلَهَة . 

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة هعنوَة  بَى البعد الزبائنٍ باستخدام الحَود  -2

 السداسٍ فٍ تعزَز وجودة الخدهة التعلَهَة . 

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة هعنوَة بَى بعد العهلَات الداخلَة باستخدام  -3

 الحَود السداسٍ فٍ تعزَز وجودة الخدهة التعلَهَة. 

دلالة هعنوَة  بَى بعد التعلم والنهو  باستخدام الحَود  توجد علاقة  ارتباط  ذات -4

 السداسٍ فٍ تعزَز وجودة الخدهة التعلَهَة. 

 الفرضَة الرئَسة الثانَة:   -2

َوجد علاقة اثر  ذو دلالة هعنوَة  بَى  ابعاد بطاقة الاداء الهتوازى  هجتهعة  

بثق هى هذه الفرضَة باستخدام الحَود السداسٍ فٍ تعزَز جودة الخدهة التعلَهَة وتن

 الفرضَات الفرعَة اِتَة :  

َوجد علاقة تأثَر ذو دلالة هعنوَة للبعد الهالٍ باستخدام الحَود السداسٍ فٍ  -1

 تعزَز جودة الخدهة التعلَهَة 

َوجود علاقة تأثَر ذو دلالة هعنوَة للبعد الزبائنٍ باستخدام الحَود السداسٍ فٍ  -2

 تعزَز جودة الخدهة التعلَهَة 

جود علاقة تأثَر ذو دلالة هعنوَة للعهلَات الداخلَة باستخدام الحَود السداسٍ َو -3

 فٍ تعزَز  الخدهة التعلَهَة. 
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َوجد علاقة  تأثَر ذو دلالة هعنوَة لبعد التعلم والنهو  باستخدام الحَود  -4

 السداسٍ فٍ تعزَز جودة الخدهة التعلَهَة. 

 انهوذج البحث 

  واعتهد البحث الانهوذج اِتٍ:

 

  

 

 

 

 

 منهج البحث 

اعتهد البحث هنهجَى هها الهنهج الوصفٍ هى خلال الاستعانة بالكتب 

والهصادر ذات العلاقة الهباشرة بهوضوع البحث والهنهج التحلَلٍ عى طرَق تحلَل 

 فقرات  استهارة الاستبَاى باعتهاد الأسالَب الاحصائَة. 

 المبحث الاول 

 BSC) بطاقة الاداء المتوازن)

Balanced Score card 

 Balanced Score card( BSC) اولا: مفهوم واهمية بطاقة الاداء المتوازن

ظهرت بطاقة الاداء الهتوازى لهواجهة القصور فٍ الانظهة الرقابَة الادارَة التقلَدَة 

هعَارَة لم ،فالاجراءات التٍ كانت تقوم علَها الانظهة الرقابَة السابقة كالهَزانَات والتكالَف ال

تعد قادرة علً تحقَق طهوحات الوحدات الاقتصادَة الرائدة فٍ ظل التحدَات والهنافسة 

واعتهادها علً التكالَف اكثر هى الاَرادات، وهواجهة التطور التكنولوجٍ وتكنولوجَا 

الانتاج،ولهواجهة التحدَات استلزم هى الادارة البحث عى هعلوهات واسعة داخلَة وخارجَة  

دها علً استهرارها فٍ السوق فجاءت بطاقة الاداء الهتوازى لتهكَى الادارة هى قَاس تساع

الاداء الكلٍ باستعهالها البَانات الهالَة وغَر الهالَة ووجدت هذه الوحدات  اى هذه البطاقة 

لَست هفَدة فقط لاختَار خططها الستراتَجَة هى خلال تعقب الاداء ،بل وللهساعدة اَضا فٍ 

 ذه الستراتَجَة وترجهتها الً اهداف هحددة وهقاََس اداء.تخطَط ه

( عبارة عى  هجهوعة هى الهقاََس الهالَة وغَر الهالَة BSCفبطاقة الاداء الهتوازى) 

تقدم للإدارة العلَا صورة واضحة وشاهلة وسرَعة  لأداء الوحدة وهٍ اول عهل نظاهٍ حاول 



 محكمةمجلة العلوم الإدارية العراقية                ..........               مجلة فصلية متخصصة 
 

863 
 
 

:
د
ل
ج
م
ل
ا

 
2

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

:
 
د
د
ع
ل
ا

2
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

:
ة
ن
س
ل

 
2
0
1
8

 

 

بترجهة ستراتَجَة الوحدة الً اهداف هحددة وهقاََس تصهَم نظام لتقََم الاداء والذٌ َهتم 

وهعاََر هستهدفة وهبادرات للتحسَى الهستهر كها انها توحد الهقاََس جهَعها التٍ تستخدهها 

 (81-86، 2116الوحدة. )العهرٌ ،

اى تحقَق التوازى بَى الاهداف الادارَة قصَرة وهتوسطة وطوَلة الاجل داخل هختلف 

الة الغهوض عى طرَق الاحتفاظ بالهؤشرات الكهَة وتوفَر خطة اتصال هقاََس الاداء واز

ستراتَجَة تربط الادارة العلَا للوحدة بالافراد العاهلَى فَها قد اكسبت بطاقة الاداء الهتوازى هذه 

 .التسهَة 

علً انها  نهوذج َعرض طرقا هتنوعة لإدارة الوحدة لكسب عوائد هرضَة هى  كها عرفت      

اعة قرارات ستراتَجَة تأخذ فٍ الحسباى الاثار الهنعكسة علً كل هى الهحور الهالٍ خلال صن

والزبائى والعهلَات والهراحل الداخلَة وتعلم الافراد واى تحلَل الاداء وقَاسه للهحاور الهذكورة 

َعتهد علً تحلَل وتشخَص اداء هالَة وغَر هالَة لأهداف قصَرة وطوَلة الاجل. )زوَلف 

 (28، 2115ونور،

وتعد اداة لقَاس تقدم الوحدة التعلَهَة  نحو تحقَق أهدافها هى خلال ترجهة رسالتها 

واهدافها الً ترتَبات وهقاََس عبر هناظَرها  بتقََم ادائها علً نحو هتكاهل عى طرَق ربط 

ة الاهداف الهتعددة التٍ تسعً الوحدة لتحقَقها وذلك بهدف تدعَم هوقفها التنافسٍ و ترجهة رؤَ

الوحدة وستراتَجَتها  الً اهداف وهقاََس َتم تبوَبها فٍ اربعة ابعاد َقوم كل هنها بتقََم الاداء 

 هى هنظور هختلف. 

وتعتهد بطاقة الاداء الهتوازى علً الغرض هى استعهالها  فاذا كاى الغرض هنها رقابة 

فاى هنافعها تتهثل  بوضع وتحدَد هجهوعة الاهداف الرئَسة والفهم الهشترك للفعالَات  الأداء

الهخططة وتفسَر الاسباب التٍ تربط الاهداف بالهتطلبات الهالَة للوحدة التعلَهَة،اها اذا كاى 

الهدف هى استخداهها هو لغرض الرقابة الستراتَجَة فاى هنافعها تتهثل فٍ تقدَم تقرَر ادارٌ 

. ف الاداء التشغَلٍ عبر الهحاور الاربعة للبطاقة َص

(financialmanger:200\www.Http) 

تعد بهثابتة وسَلة لتقََم النتائج الستراتَجَة ذات الصلة بالتقرَر عى هدي  ( BSC) لذا 

التقدم فٍ الانجازات التٍ َتم اختبارها لتعكس عواهل النجاح الحاسهة التٍ حددتها الوحدة 

 ،والتعاهل هع سلوك الافراد داخل الوحدة نحو التغََر الاَجابٍ لتحسَى الاداء .

 ( BSCالمتوازن ) ثانيا:اهمية بطاقة الاداء 

تستهد بطاقة الاداء الهتوازى اههَتها باهتهاهها  بالتحسَنات فٍ الهقاََس غَر الهالَة 

التٍ تعهل علً خلق فَهة للوحدة  فٍ الهستقبل باستخداهها للعدَد هى الهقاََس والهؤشرات التٍ 

 تٍ: ترشد الادارة الً تحقَق اهدافها  الاستراتَجَة.وعلَه تظهر اههَتها فٍ اِ

 توضَح وتفسَر وتطوَر ستراتَجَة التنظَم .-8

http://www.http/financialmanger:200


 محكمةمجلة العلوم الإدارية العراقية                ..........               مجلة فصلية متخصصة 
 

864 
 
 

:
د
ل
ج
م
ل
ا

 
2

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

:
 
د
د
ع
ل
ا

2
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

:
ة
ن
س
ل

 
2
0
1
8

 

 

تحدَد وتشخَص الهبادرات الستراتَجَة واههَتها فٍ الوحدة الاقتصادَة وتتعقب  -2

 . الاستراتَجَة هى اعلً الهستوَات الً هستوي وحدات الاعهال والاقسام الهساندة

ضهى قَادة الاداء للأهداف تقَس الاداء التنظَهٍ بالتركَز علً الاهداف الهالَة وهٍ تت-3

 الهالَة.  

 (81، 2183)الدباغ ،

تحوَل الاهداف الستراتَجَة الً هقاََس هالَة وغَر هالَة هتهاسكة فهٍ نظام ادارٌ هتكاهل -4

َسعً الً التناغم الادارٌ لدي العاهلَى وبناء هعارف تنظَهَة تساعدهم فٍ تحسَى قدراتهم فٍ 

 هجالات الوحدة الاقتصادَة.اختراق عواهل النجاح فٍ هختلف 

تحسَى الاداء ووضع تسلسلا للاهداف وتوفر التغذَة العكسَة للستراتَجَة وتربط الهكافأت -5

 (81-81، 2183)ندَم ،بهعاََر الاداء 

 ( BSCثالثا: ابعاد بطاقة الاداء المتوازن ) 

اى استخدام هقاََس الاداء الهتوازى َعد انعكاسا لهجهوعة هى التطورات الحدَثة فٍ هجال 
رضا العهلاء والجودة وهقاََس غَر الهالَة. فتوجد اربعة ابعاد  )هقاََس ( تقوم علَها بطاقة 

 ((  . www.summaries.comالاداء الهتوازى وهٍ كاِتٍ 
 البعد الهالٍ  -8

ً)النهو والاستقرار والنضج ( فٍ قَاس نتائج الاداء فٍ الاجل القصَر َركز هذا البعد عل    

واظهار نتائج القرارات التٍ َتم اتخاذها بالفعل ولَس هسبباتها هى خلال اعتهاد الهقاََس الهالَة  

فٍ زَادة الهبَعات و قَاس الربحَة ، حجم الدخل التشغَلٍ ،العائد وهستواه علً راس الهال 

ج هى تخفَض التكالَف، نهو حجم الهبَعات لهنتجات حالَة وجدَدة ،الهحافظة الهستثهر النات

 علً هستوي هناسب للإنفاق فٍ تطوَر الهنتجات وعهلَات التشغَل وتنهَة قدرات العاهلَى. 

 (Horngren et al , 2000, 465) 

 البعد الزبائنٍ -2

داف هوجهة لخدهة لكل وحدة اقتصادَة اهداف تنطلق هى ستراتَجَاتها وهعظم هذه الاه

الزبائى، وتقوم بطاقة الاداء الهتوازى بترجهة تلك الاهداف فٍ هقاََس خاصة تعكس عواهل 

الوقت ،النوعَة ،الاداء ،الخدهة والكلفة وتهكى الادارة العلَا هى الوصول الً هنتج هعَارٌ 

 Kaplan .َدخل السوق وَجرٌ تطوَره علً وفق احتَاجات الزبائى 

&Norton,1992,73-74)) 

 بعد العهلَات الداخلَة  -3

وَهدف بعد العهلَات الداخلَة الً تحدَد العهلَات الهههة التٍ َنبغٍ اى تتفوق فَها   

الوحدة الاقتصادَة  لتنفَذ الستراتَجَة عى طرَق الابداع فٍ كَفَة تحوَل هدخلات الوحدة الً 

هخرجات ذات قَهة اعلً هى الهدخلات بتشجَع الوحدات علً اعادة صَاغة هَكل عهلَاتها 
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حدَد ها َجب اى تتهَز وتتفوق فَه لتصبح اكثر نجاحا وتطورا . التشغَلَة لت

(jiambalvo,2001, 374 ) 

 بعد التعلم والنهو  -4

وَعهل هذا البعد علً تحدَد البنَة التحتَة التٍ َنبغٍ علً الوحدة الاقتصادَة  بنائها لخلق 

التطور والنهو طوَل الاجل بعد اى تحدد العواهل الحاسهة لتحقَق النجاح الحالٍ والهستقبلٍ عى 

 ( 83، 2111طرَق بعدٌ الزبوى والعهلَات الداخلَة. )الغباى ،

هام الوحدات  بالقدرات الفكرَة للعاهلَى وهستوَات ههاراتهم وَركز هذا  البعد علً اهت

ونظم الهعلوهات الادارَة للوحدات الاقتصادَة لهواكبة العصر والحصول علً رضا العاهلَى 

 ,Flesher,C&Mahaffy ,1997)والهحافظة علَهم ورفع هعنوَاتهم وزَادة انتاجَتهم

135)      

 (: BSCالمتوازن ) رابعا :متطلبات تطبيق بطاقة الاداء 

لكٍ َهكى لأٌ وحدة اقتصادَة  تطبَق بطاقة الاداء الهتوازى بنجاح َتطلب اِتٍ:)ابراهَم 

،2183 ،351) 

 تحدَد واضح للأهداف الستراتَجَة .  -8

الاخذ بهنهج النظام اٌ  استعهال هذه البطاقة كنظام ادارة ستراتَجٍ ولَس كنظام قَاس  -2

 فقط.

اقة الاداء الهتوازى فعلً الوحدات التعلَهَة البحث عى وجود الدافعَة لاختَار بط -3

 اسالَب وادوات اكثر فعالَة فٍ هواجهة التغَرات البَئَة والضغوط التٍ تتعرض لها.

فَعتهد نجاح عهلَة تطبَق اسلوب بطاقة الاداء الهتوازى  فٍ الوحدات التعلَهَة علً عدد 
 (54،  2184،هى العناصر َهكى ادراجها فٍ  الاتٍ: ) الثوَنٍ 

 .وجود عهلَة تحلَل شاهل لنقاط القوة  والضعف والفرص والتحدَات للوحدات التعلَهَة 

  ضرورة الاخذ بنظر الاعتبار البَئة الهحَطة بالوحدة التعلَهَة حَث القوي والعواهل
 الثقافَة تؤثر علً النظم التعلَهَة .

 تقنَة حَث تعد التقنَات وسائل التركَز علً الهحتوي والهناهج التعلَهَة قبل الصفات ال
 تساعد علً تحقَق الاهداف والغاَات هى العهلَة التعلَهَة بجهلتها .

 
 المبحث الثاني

 الحيود السداسي 

 اولا:مفهوم الحيود السداسي 

َعد الحَود السداسٍ احد الهوضوعات ادارة الجودة الشاهلة الحدَثة التٍ لم َتم تطبَقها 

الخدهٍ ،حَث اى تطبَق الحَود السداسٍ لا َقتصر علً  علً نطاق واسع فٍ القطاع

 الوحدات الصناعَة اذ َهكى تطبَقها علً الوحدات الخدهَة والحكوهَة والتعلَهَة.
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فهو هنهج شاهل شدَد الهرونة َهدف الً تحقَق النجاح ودعهه وهضاعفته فٍ الادارة َقوم 

لبَانات والحقائق والتحلَل الاحصائٍ علً الفهم الواضح لحاجات الزبائى والاستخدام الهتقى ل

 (354،  2183وبذل الاهتهام الدؤوب لإدارة عهلَات الاعهال وتطوَرها وابتكارها)عبد الله ،

تعد هنهجَة وهقَاسا تستخدم كل هى البَانات والتحلَل الاحصائٍ بغرض قَاس وتحسَى 

جودة الاداء الكلٍ للعهلَات الهوجودة فٍ الجاهعات للتعرف علً العَوب وتجنبها وتجاوز 

 توقعات كافة الهعنََى للوصول الً درجة الكهال فٍ الجاهعات . 

هو هنع الهدد وتحدَد الوقت وتقلَل  اى الهدف الرئَس هى هنهجَة الحَود السداسٍ

الكلف وبدوى زَادة علً الهستهلك ،اى التنافس الحالٍ َهدف البقاء بَى الوحدات )سواء الخدهَة 

او الانتاجَة( هى حَث تحقَق هستوي الرضا فٍ الخدهات او الانتاج السلعٍ ههم جدا باى َصل 

َعد الحَود السداسٍ لقَاس هدي اداء هستوي تحسَى الاداء الً نسبة عالَة جدا هى الدقة ، و

عَب لكل هلَوى فرصة. ولكل كهَة انحراف او هعَب له هستوي  3.4عهلَة ها َنتج عنها 

ضهى السلم السداسٍ التٍ تتنافس الوحدات لارتقائه وصولا الً الدرجة التٍ تحقق اقل انحراف 

 د السداسٍ . فٍ الانتاج وَوضح الشكل اِتٍ هستوَات الجودة فٍ هستوَات الحَو

 

 

 ثانيا :مبادئ الحيود السداسي:

هنالك هبادئ اساسَة للحَود السداسٍ لابد هى  الاهتهام بها واخذها  بنظر الاعتبار 

 هنها:

ادراك اى الهدف الرئَس هو التركَز علً رضا الزبائى او الهستفَدَى هى الخدهة،التخطَط  

والعهل للهثالَة واعتهاد الادارة علً الحقائق والهعلوهات  والارقام عند اتخاذ اٌ 
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(   إجراء التحسَنات فٍ العهلَة الهحورَة فٍ الوحدة،الادارة الفعالة  www.aitrs.orgقرار،)

ً التخطَط الستراتَجٍ الهسبق،التعاوى غَر الهحدود داخل الوحدة هها َعنٍ كسر الهبنَة عل

الحواجز هابَى الدوائر الهختلطة وتحسَى الَات العهل علً كافة الهستوَات الادارَة،استخدام 

 الاسالَب الاحصائَة لضبط الجودة هثل هخطط بارَتو وهخطط السبب والنتَجه وخرائط الرقابة.

 (   231-231،   2184عاضَدٌ ، )الجبورٌ واله

 المنهجيات المتعلقة بالحيود السداسي   ثالثا: 

إى تحسَى جودة الهنتجات والعهلَات القائهة باستخدام هنهج الحَود السداسٍ َتم هى 

التٍ تتكوى هى خهسة خطوات والتٍ تم تأسَسها بالاعتهاد علً دورة  DMAICخلال هنهجَة 

 الشكل اِتٍ  دَهنك للتحسَى وكها َظهر هى

. 

 

 

 

 الكل  – 6سيكما  pdf 5من  44الشكل  ص 

 

 

 

 المبحث الثالث

 جودة الخدمة التعليمية                              

 اولا: جودة الخدمة 

 تحقق الهستهلك  التٍ ورغبات حاجات لإشباع أساسًا هلهوسة تهدف غَر هنتجات " الخدهة أى
 بَى الباحثَى اختلافُا هناك أى إلا الخدهة، لهفهوم التعرَفات كثرة هى الرغم الهنفعة، وعلً له

 بها تنفرد التٍ الخصائص بسبب الخدهة لهفهوم وشاهل واحد تعرَف علً الاتفاق حول والهختصَى
الهادَة، كسَادة الجانب الانسانٍ والجانب غَر الهلهوس للخدهة و عدم تهاثل  هقارنة بالسلع الخدهات

 (1، 2183) سلهاى ، .الخدهة والتلازم غَر الهلهوس للخدهة  وعدم هلكَتها هستوَات الاداء فٍ 
أى  َهكى الخدهة فجودة الخدهة، جودة هفهوم إلً الخدهة تعرَف حول الاختلاف انسحب ولقد

هقدم  هنظور هى فالجودة الخدهة، هذه هى الهستفَد هنظور الخدهة أو هى هقدم هنظور هى تعرف 
هنظور  هى الخدهة جودة أها الخدهة، لهذه هسبًقا الهوضوعة للهعاََر الخدهة هطابقة هٍ الخدهة

 ،(,Lee J and Ritzman, 2000 )واستعهالاته لاستخداهاته الخدهة هذه هواءهة فهٍ الهستفَد
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 جودة هستوي علً َحكم ورغباته، والذٌ حاجاته وتلبَة إشباع وتقاس درجة رضا الزبوى بهدي 
 .الخدهة تلك هى َتوقعه كاى وها خدهة هى علَه حصل ها بَى هو الهقارنة الخدهة

 التعليمية الخدمات ثانيا :جودة
 هو فالواقعٍ حسٍ، واِخر واقعٍ، أحدهها هعنَاى التعلَم فٍ الشاهلة الجودة لهفهوم إى

 الترفَع، هعدلات هثل علَها، هتعارف حقَقَة وهعاََر بإنجاز هؤشرات التعلَهَة التزام الوحدة
 هشاعر علً َرتكز فإنه الحسٍ أها تكلفة التعلَم، وهعدلات الكهَة، الداخلَة الكفاءة وهعدلات
 هى الهستفَد اقتناع ورضا هدي أٌ أهورهم، وأولَاء كالطلاب التعلَهَة الخدهة هتلقٍ وأحاسَس

 ( https://kenanaonline.com/files.التعلَهَة الخدهة وفاعلَة وكفاءة بهستوي التعلَم
 طاقة وتستهد القَم هى هجهوعة علً ترتكز إدارَة ستراتَجَة عهلَة  بأنها وقد عرفت 

 قدراتهم واستثهار العاهلَى هواهب توظَف هى إطارها فٍ التٍ تتهكى الهعلوهات هى حركتها
للوحدة.  الهستهر التحسَى لتحقَق نحو إبداعٍ علً التنظَم هستوَات هختلف فٍ الفكرَة

(Hixon, & Lovelace. 1992,  .6-24) 
فهفهوم الجودة فٍ التعلَم تعنٍ تطابق الوظائف والاهداف الهعلنة والتٍ تم انجازها هع 

كالهدخلات والعهلَات  Kapthleen, 1993,  40)الهعاََر السلَهة الهتعارف علَها )
خرجات للعهلَة التعلَهَة وارتباطها بالاهداف العاهة والخاصة التٍ ترتبط بسَاق اجتهاعٍ واله

هعَى فعلً الرغم هى وجود هعاََر عاهة الا اننا لانستطَع تطبَق هذه الهعاََر علً جهَع 
 ( 14، 8111الهجتهعات بنفس الطرَقة وبنفس الهنهجَة .) دره ، 

والهواصفات التٍ َجب أى تتوافر فٍ العهلَة  فجودة التعلَم هٍ هجهوعة هى الشروط
التعلَهَة لتلبَة حاجات الهستفَدَى هنها وإعداد هخرجات تتصف بالكفاءة لتلبَة هتطلبات 
الهجتهع، فهٍ  اعتهاد أسلوب العهل الجهاعٍ التعاونٍ لتقلَل الأخطاء هى هنطلق أداء العهل 

كلفة للحد الأدنً هع الحصول علً رضا الصحَح هى أول هرة الأهر الذٌ َؤدٌ إلً تقلَل الت
الهستفَدَى هى العهلَة التعلَهَة والحرص علً حساب تكلفة الجودة داخل الوحدة التعلَهَة  
لتشهل كافة الأعهال الهتعلقة بالخدهة الهقدهة والنهج الشهولٍ لكافة الهجالات فٍ النظام 

افعَة والتحفَز والإجراءات هع التعلَهٍ كالأهداف والهَكل التنظَهٍ وأسالَب العهل والد
استهرار التحسَى والتطوَر لتحسَى الجودة عى طرَق ها َهتلكه العنصر البشرٌ فٍ الوحدات 

بتصرف هى الباحثتَى(. فلجأت الوحدات  1، 2181هى قدرات وهواهب وخبرات.)البربرٌ ،
التعلَهَة الً الجودة الشاهلة لتحقَق اِتٍ : 

https://algaodh5.files.wordpress.com  
 .الشاهلة الجودة علً التركَز غَاب هدراً بسبب تضَع التٍ الخدهات تكالَف هى التقلَل-8
 .والهادَة البشرَة للهوارد الأهثل والاستثهار ، الهصروفات خفض الإدارة هتطلبات كوى-2
ة وَواكبها ازدَاد فٍ هتطلبات العوله ظل فٍ والهتوقعة الحالَة الشدَدة الهنافسة وجود -3

 وتوقعات الهستفَدَى )العاهلَى ، الطلاب ، اولَاء الاهور ، الهجتهع ( .
الشاهلة،لانها تعتهد علً حل الهشكلات عى  الجودة هفاهَم هع تتوافق تنظَهَة ثقافة إَجاد-4

  طرَق فرق العهل 
 

 التعليميةثالثا :اهداف جودة الخدمة 

  :هناك هجهوعة هى الاهداف التٍ تحققها جودة الخدهة التعلَهَة وهنها 

www.edulraedia 

https://kenanaonline.com/files
https://algaodh5.files.wordpress.com/
https://algaodh5.files.wordpress.com/
http://www.edulraedia/
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ضبط وتطوَر النظام الإدارٌ فٍ أٌ وحدة  تعلَهَة نتَجة لوضوح الأدوار وتحدَد   -1
الهعلهَى والعاهلَى بالوحدات  ات الإدارََى و ءزَادة كفاعى طرَق  الهسؤولَات بدقة

 التعلَهَة .

زَادة الثقة والتعاوى بَى الوحدات التعلَهَة والهجتهع، و زَادة الوعٍ والانتهاء نحو الوحدة   -2
 . هى قبل الطلاب والهجتهع الهحلٍ

النظرة الشهولَة لعهلَة التعلَم هى كافة جوانبها والابتعاد عى التجزئة بَى عناصر التعلَم -4

 .العام 

 تظهر والتٍ التعلَهٍ بالهجال والخصائص السهات بكافة تتعلق التعلَم اى ادارة الجودة فٍ 

بأكفأ  واستشارَة بحثَة تعلَهَة خدهات أفضل تحقَق الجودة  الهراد  تحقَقها ،فهٍ فعالَة

  .ههكنة جودة وأعلً التكالَف وأقل الأسالَب

هجهوعة هى الهضاهَى اههها  اى ادارة الجودة فٍ اطار الوحدة التعلَهَة  تضم
 (  35، 2112)الدرادكة، 

الوحدة  فٍ البشرَة العناصر تهتلكه ها وهقدار التعاونٍ، الجهاعٍ العهل علً *الاعتهاد
 لتحسَى والتطوَر التحسَى استهرارَة علً وخبرات،والحرص قدرات وهواهب هى التعلَهَة 

 .الجودة
 .الأولً الهرة هى الصحَح العهل أداء هنطلق هى الأخطاء هى *التقلَل

  الهقدهة بالخدهة الهتعلقة الأعهال كافة لتشهل داخل الوحدة التعلَهَة  الجودة تكلفة حساب*
 

 رابعا: متطلبات تطبيق جودةالخدمة التعليمية

َهكى تلخَص اهم هتطلبات تحسَى العهلَة التعلَهَة فٍ ضوء الهواصفات القَاسَة بها َأتٍ: 

 (  821، 2188)السعد ، هنهل، 

تحدَد اهداف جودة الخدهة،و وضع الهعاََر التٍ تستخدم فٍ اتخاذ قرار قبول هخرجات -8

 العهلَة.

 ى الهخرجات الهرغوبة. تأسَس العهلَات والوثائق وتوفَر الهوارد للعهلَة التٍ تضه-2

التحقق هى النشاطات الهتعلقة بالعهلَة  التعلَهَة والهصادقة علَها وهراقبتها وفحصها -3

 واختَارها .

 تهَئة السجلات التٍ تستخدم بصفة ادلة للتأكد هى اى العهلَة وهخرجاتها تستجَب للهتطلبات.                 -4

ة والاستهرار بتدرَبهم  لتزوَدهم بالهعلوهات حسى اختَار هدَرٌ الوحدات التعلَهَ-5

 والههارات والاسالَب التٍ تهكنهم هى تحقَق ورفع هستوي  الجودة التعلَهَة .  

 الجانب العملي 

 وصف مختصر لعينة البحث    -1
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 تم اختَار جاهعة الهوصل فٍ هحافظة نَنوي لجهلة هى الاسباب وهٍ :

  ولانها تضم عدد كبَر هى الكلَات وبهختلف كونها هى الجاهعات العرَقة فٍ العراق

التخصصات العلهَة والتٍ تظهر اههَتها  فٍ تغطَتها احتَاجات السوق الهحلَة هى 

 الكفاءات وبهختلف التخصصات والدرجات العلهَة .

  استهرار جاهعة الهوصل  بتخرَج الطلبة بالرغم هى الاحداث الجسَهة التٍ تعرضت

 لها.

 ن وصف الافراد المبحوثي -2

تم اختَار هجهوعة هى اساتذة جاهعة الهوصل بالاضافة الً هوظفٍ الحسابات فٍ عدد 

هى الكلَات وهٍ كلَة )الادارة والاقتصاد ، التربَة ، العلوم ،الهندسة ،التربَة الاساسَة( 

( استهارة هنها اٌ اى نسبة 41( استهارة استبانة تم استرجاع )51وقد تم توزَع )

( الً خصائص الافراد الهبحوثَى فٍ الجاهعة 8وَشَر الجدول )%11الاستجابة بلغت 

 قَد الدراسة 

 

 

 

 (8جدول)

 توزَع خصائص العَنة

 توزَع افراد عَنة البحث حسب الاعهار 

 الفئة
21-31 

 الفئة
38-41 

 الفئة
48-51 

 الفئة
 فها فوق58

 الهجهوع

 % ت % ت % ت % ت % ت

6 85 82 31 84 35 1 21 41 811 

 توزَع افراد عَنة البجث حسب الهستوي العلهٍ 

 الهجهوع  بكالورَوس  دبلوم  هاجستَر  دكتوراه 

 % ت % ت % ت % ت % ت

1 81.5 21 51 3 1.5 81 25 41 811 

 توزَع افراد عَنة البحث حسب سنوات الخدهة 

 11اقل من 
 سنوات 

-11من 
 سنة 15

-16من 
 سنة 21

-21من 
 سنة 25

 المجموع  فما فوق  26

 % ت % ت % ت % ت % ت % ت

1 21 1 22.5 86 41 5 82.5 2 5 41 811 

 

 

 



 محكمةمجلة العلوم الإدارية العراقية                ..........               مجلة فصلية متخصصة 
 

818 
 
 

:
د
ل
ج
م
ل
ا

 
2

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

:
 
د
د
ع
ل
ا

2
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

:
ة
ن
س
ل

 
2
0
1
8

 

 

 ( نجد اى خصائص الهبحوثَى هوزعة علً النحو اِتٍ :8هى خلال هعطَات جدول )

(سنة هٍ الاكثر تكرارا واعلً نسبة وهذا العهر الذٌ َهكى 51-48َتضح اى الفئة ) - أ

 وهوضوعَة .الاعتهاد علَه فٍ اعطاء اجابات رصَنة 

( اى افراد العَنة تتهتع 8فَها َخص التحصَل الدراسٍ لافراد العَنة  َظهر الجدول ) - ب

بحالة دراسَة وهؤهلات اكادَهَة هها َهكنهم هى بناء تصورات حول الهعلوهات 

وتهَزَهم للهعلوهات ولذلك َهكى الاعتهاد علً خبرتهم الههنَة وارائهم فٍ تحلَل  وفهم 

 فٍ الاستبانة .الاسئلة الواردة 

اها فَها َخص سنوات الخدهة فاى افراد العَنة لدَهم خبرة عهلَة حَث اى هعدل  - ت

( سنوات هى الخدهة فٍ  21-86%( هنهم َهتلكوى هى الخدهة ها َتجاوز هى ) 41)

 هجال عهلهم وهذا َدل علً اى اجاباتهم جاءت نتَجة الههارسات والخبرة الهتراكهة .

 لارتباط بين متغيرات البحثثانيا: تحليل علاقات ا

( علاقات الارتباط بَى بطاقة الاداء الهتوازى  باستخدام الحَود 2َعكس الجدول)

  السداسٍ وجودة الخدهة التعلَهَة علً هستوي الهؤشر الكلٍ. 

 (2الجدول )

 علاقات الارتباط بَى بطاقة الاداء الهتوازى باستخدام الحَود السداسٍ وجودة الخدهة التعلَهَة

 فٍ جاهعة الهوصل

 جودة الخدهة التعلَهَة الهتغَر الهعتهد  

 الهتغَر الهستقل 

بطاقة الأداء 
 الهتوازى 

0.871 

 N=40                      p≤ 0.05 

( الً وجود علاقة ارتباط ذات دلالة هعنوَة هوجبة بَى بطاقة الاداء 2حَث َشَر الجدول )

السداسٍ باعتبارها هتغَرا هستقلا هع جودة الخدهة التعلَهَة الهتوازى باستخدام الحَود 

( وتدل هذه النتَجة 0.871باعتبارها هتغَرا هعتهدا اذ بلغت قَهة الارتباط )الهؤشر الكلٍ( )

باستخدام بطاقة الاداء  فٍ جاهعة الهوصل علً اى زَادة اهتهام السادة الاكادَهََى والهوظفَى 

 الهتوازى كأسلوب حدَث سَسهم فٍ رفع جودة التعلَم.

 وتأسَسا علً ها تقدم تقبل الفرضَة الرئَسة الاولً. 

 

 

 



 محكمةمجلة العلوم الإدارية العراقية                ..........               مجلة فصلية متخصصة 
 

812 
 
 

:
د
ل
ج
م
ل
ا

 
2

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

:
 
د
د
ع
ل
ا

2
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

:
ة
ن
س
ل

 
2
0
1
8

 

 

 ( 3الجدول )

 العلاقة بَى ابعاد بطاقة الأداء الهتوازى باستخدام الحَود السداسٍ لتعزَز  جودة الخدهة التعلَهَة

 فٍ جاهعة الهوصل 

 دهة التعلَهَةجودة الخ 

بطاقة 
الأداء 

الهتوازى 
باستخدام 

الحَود 
 السداسٍ

 0.900 البعد الهالٍ 

 0.823 البعد الزبائنٍ 

 0.559 بعد العهلَات الداخلَة 

 0.794 بعد النهو والتعلم 

 0.871 الهؤشر الكلٍ

الهتوازى (  علاقات الارتباط بَى كل بعد هى ابعاد بطاقة الأداء 3كها َوضح جدول )

باستخدام الحَود السداسٍ  بشكل هنفرد و جودة الخدهة التعلَهَة وتم اختبار الفرضَات الفرعَة 

 الهنبثقة عى الفرضَة الرئَسة الاولً وكالاتٍ:

 العلاقة بَى البعد الهالٍ باستخدام الحَود السداسٍ لتعزَز جودة الخدهة التعلَهَة : -

اط ذات دلالة هعنوَة بَى البعد الهالٍ ( الً وجود علاقة ارتب3َشَر الجدول )

باستخدام الحَود السداسٍ وجودة الخدهة التعلَهَة اذ بلغت قَهة هعاهل الارتباط 

وتدل هذه النتَجة علً اى هناك اهتهام هى قبل السادة الاكادَهََى (0,900)

سَسهم  والتدرَسََى فٍ العَنة قَد البحث بالبعد الهالٍ لعهلَات وهخرجات التعلَم والذٌ

 فٍ تعزَز وتحسَى جودة الخدهة التعلَهَة.

 العلاقة بَى البعد الزبائنٍ باستخدام الحَود السداسٍ وجودة الخدهة التعلَهَة : -

( الً وجود علاقة ارتباط ذات دلالة هعنوَة بَى البعد الزبائنٍ   3َشَر الجدول )

قَهة هعاهل الارتباط باستخدام الحَود السداسٍ  وجودة  الخدهة التعلَهَة  اذ بلغت 

وتدل هذه النتَجة علً اى زَادة  الاهتهام هى قبل السادة الاكادَهََى ( 0.823)

والتدرَسََى فٍ العَنة قَد البحث بالبعد الزبائنٍ  سَؤدٌ الً تحسَى ورفع جودة 

الخدهة التعلَهَة ،اذ لابد هى توافر رؤَة هشتركة بَى الهدراء  ورؤساء الاقسام 

ة التدرَسَة بشاى هاهَة الجودة وضرورة الاهتهام بهخرجات التعلَم حتً واعضاء الهَئ

 َسهم فٍ تعزَز جودة الخدهة التعلَهَة .

 

 العلاقة بَى بعد العهلَات الداخلَة باستخدام الحَود السداسٍ وجودة الخدهة التعلَهَة : -

( وجود علاقة ارتباط ذات دلالة هعنوَة بَى بعد العهلَات 3َبَى الجدول )

الداخلَة  باستخدام الحَود السداسٍ وجودة الخدهة التعلَهَة اذ بلغت قَهة هعاهل 

وتدل هذه النتَجة علً زَادة اهتهام السادة الاكادَهََى والتدرَسََى (0.554الارتباط )

فٍ العَنة قَد الدراسة ببعد العهلَات الداخلَة  سَؤدٌ الً رفع جودة الخدهة التعلَهَة 

فٍ صناعة القرار هها َسهل اجراء الكثَر هى التغَرات التنظَهَة عى طرَق  اشراكهم 
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الداخلَة  واللازهة لتحسَى جودة الخدهة التعلَهَة وبالتالٍ الوصول الً تحقَق الاهداف 

 الهنشودة فٍ جاهعة الهوصل .

 العلاقة بَى بعد النهو والتعلم باستخدام الحَود السداسٍ وجودة الخدهة التعلَهَة : -

( وجود علاقة ارتباط ذات دلالة هعنوَة بَى بعد النهو والتعلم 3دول )بَى الج 

باستخدام الحَود السداسٍ و جودة الخدهة التعلَهَة اذ بلغت قَهة هعاهل الارتباط 

وتدل هذه النتَجة علً زَادة اهتهام افراد العَنة قَد البحث ببعد النهو والتعلم (0.794)

خدهة التعلَهَة وذلك لها لبعد النهو والتعلم هى هها سَؤدٌ الً تحسَى ورفع جودة ال

اههَة بالنسبة للتدرَسََى والذٌ سَسهم فٍ هساعدتهم علً تقدَم الخدهة التعلَهَة 

 وبالجودة الهطلوبة وَؤدٌ الً تحسَنها ورفعها وتأهَنها للاجَال القادهة .

رئَسة تأسَسا علً ها تقدم تقبل الفرضَات الفرعَة الهنبثقة هى الفرضَات ال

 الاولً .

 ثالثا: تحليل علاقات الاثر بين متغيرات البحث 

ولتوضَح وتحدَد علاقات التأثَر بَى ابعاد بطاقة الاداء الهتوازى باستخدام الحَود السداسٍ 

 ( 4لتعزَز جودة الخدهة التعلَهَة تم اعداد الجدول )

ابعاد بطاقة الاداء 
الهتوازى هجتهعة 

باستخدام 
 Β0 β1 R2 الحَودالسداسٍ 

F 

 الجدولَة  الهحسوبة 

جودة الخدهة 
 التعلَهَة 

0.918 0.798 
10.90)*) 

O.751 118.933 4.7 

   p≤0.05   N=40    D.F(5   ,38)الهحسوبة              Tتشَر * الً قَهة 

( اى ابعاد بطاقة الاداء الهتوازى  باستخدام الحَود السداسٍ 4َبَى الجدول )

بوصفها هتغَرا هستقلا تؤثر هجتهعة هعنوَا فٍ تعزَز جودة الخدهة التعلَهَة ، وَؤشر 

( وهٍ قَهة هعنوَة اكبر هى قَهتها 118.933الهحسوبة والتٍ بلغت )  Fذلك قَهة 

( هى الاختلاف فٍ جودة الخدهة 1.3حرَة )  (عند درجتٍ 4.7الجدولَة البالغة )

التعلَهَة تفسرها ابعاد بطاقة الاداء الهتوازى هجتهعة ) البعد الهالٍ ، البعد الزبائنٍ، 

بعد العهلَات الداخلَة  وبعد النهو والتعلم (باستخدام الحَود السداسٍ وهى خلال هتابعة 

( عند درجتٍ حرَة 10.90الهحسوبة بلغت) Tتبَى اى قَهة  Tواختَار  βهعاهلات 

( وهٍ قَهة هعنوَة لانها اكبر هى فَهتها الجدولَة 0.05( وهستوي هعنوَة )  1,38)

 (.1.68البالغة ) 
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 (5الجدول )

علاقات التأثَر لكل بعد هى ابعاد بطاقة الأداء الهتوازى باستخدام الحَود السداسٍ وجودة  

 الخدهة التعلَهَة

*p≤0.05   N=40    D.F(5   ,39)                                                   
( وجود تأثَر ذو دلالة هعنوَة لابعاد بطاقة الاداء الهتوازى 5َتضح هى الجدول )

باعتبارها هتغَرات هستقلة وجودة الخدهة التعلَهَة باعتبارها  باستخدام الحَود السداسٍهجتهعة 

( وهٍ اكبر هى  109.08( الهحسوبة  والبالغة ) Fهتغَرا   هعتهدا وَدعم هذا التأثَر قَهة )

(  0.05( وضهى هستوي هعنوَة )5,39( عند درجتٍ حرَة)2.4الجدولَة البالغة )قَهتها 

هى الاختلافات الهفسرة فٍ  % ( 93( وهذا َعنٍ اى )   0.93( قدره )R2وبهعاهل تحدَد)

جودة الخدهة التعلَهَة تعود إلً استخدام بطاقة الاداء الهتوازى وَعود الباقٍ الً هتغَرات 

 الدراسة الحالٍ. عشوائَة لا َهكى السَطرة علَها او انها غَر داخلة فٍ أنهوذج 

 *تأسَسا علً ها تقدم تقبل الفرضَة الرئَسة الثانَة.

( والذٌ َبَى تأثَر كل بعد 5التفصَلَة والتٍ َعرضها الجدول ) اها عى علاقات الاثر

هى ابعاد بطاقة الاداء الهتوازى باستخدام الحَود السداسٍ لتعزَز جودة الخدهة التعلَهَة تتبَى 

(اى هناك تأثَرا هعنوَا لهعظم ابعاد بطاقة الاداء  T( واختبار ) βهى هتابعة هعاهلات )

التعلَهَة حَث َتضح هى الجدول اى اعلً تأثَر لابعاد بطاقة الاداء  الهتوازى لرفع جودة الخدهة

 الهتوازى َتهثل فٍ:

 تأثَر البعد الهالٍ باستخدام الحَود السداسٍ فٍ جودة الخدهة التعلَهَة  -8

( بأى هناك تأثَر ا هعنوَا للبعد الهالٍ بوصفه هتغَرا هستقلا فٍ جودة 5َبَى الجدول)

 (  109.08 ( الهحسوبة البالغة )Fهعتهد ،وَعزز ذلك قَهة ) الخدهة التعلَهَة كهتغَر 

وعند هستوي حرَة  2.4)وهٍ قَهة هعنوَة واكبر هى قَهتها الجدولَة والبالغة )  

(وهٍ اكبر هى 7.90الهحسوبة )   t)( وبلغت قَهة) 0.05( وهستوي هعنوَة ) 5,34)

المتغير 
مسال

 تقل
 
 

 
 
المتغير 
 المعتمد

 ابعاد بطاقة الأداء المتوازن 
 باستخدام الحيود السداسي 

 
R2 

 
F 

β0  البعد  البعد المالي
 الزبائني 

بعد 
 العمليات 

بعد النمو 
 والتعلم 

 

β1 β2 β3 β4 الجدولي المحسوبة
 ة

جودة 
الخدمة 

 التعليمية  

0.34 1.962 
*(7.90) 

0.647 
(*3.41) 

0.20 
(*5.92) 

1.640 
(*5.09) 

0.93 109.08 2.4 
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ٍ باستخدام الحَود السداسٍ فٍ (واى تأثَر البعد الهال 1.68قَهتها الجدولَة والبالغة )

( والتٍ 1.962)  β 1جودة الخدهة التعلَهَة كاى هو الاعلً )الاول( حَث بلغت قَهة 

 .βهٍ اعلً قَهة هى قَم 

 تأثَر بعد النهو والتعلم باستخدام الحَود السداسٍ فٍ جودة الخدهة التعلَهَة  -2

والتعلم باستخدام الحَود السداسٍ ( باى هناك تأثَرا هعنوَا لبعد النهو 5َبَى الجدول )

بوصفه هتغَرا هستقلا ، فٍ جودة الخدهة التعلَهَة بوصفها هتغَرا هعتهدا و َعزز ذلك 

( وهٍ قَهة هعنوَة واكبر هى قَهتها الهحسوبة  109.08(الهحسوبة البالغة )  Fقَهة )

قَهة  وبلغت  0.05)(وهستوي هعنوَة ) 5.34عند هستوي حرَة )  ( 2.4والبالغة ) 

T  ( واى تأثَر بعد 1.68( وهٍ اكبر هى قَهتها الجدولَة والبالغة )  5.09الهحسوبة )

النهو والتعلم باستخدام الحَود السداسٍ فٍ جودة الخدهة التعلَهَة هو ) الثانٍ ( حَث 

 β 4 (1.640. )بلغت 

 تأثَر البعد الزبائنٍ باستخدام الحَود السداسٍ فٍ جودة الخدهة التعلَهَة  -3

( باى هناك تأثَرا هعنوَا لبعد الزبائنٍ باستخدام الحَود السداسٍ  5َبَى الجدول )

( Fبوصفه هتغَرا هستقلا فٍ جودة الخدهة التعلَهَة بوصفه هعتهدا وَعزز ذلك قَهة ) 

( وهٍ قَهة هعنوَة واكبر هى قَهتها الهحسوبة والبالغة 109.08الهحسوبة والبالغة ) 

الهحسوبة ،  T( وبلغت 0.05( وهستوي هعنوَة )5.34( عند هستوي حرَة )2.4)

(واى تأثَر البعد الزبائنٍ 1.68( وهٍ اكبر هى قَهتها الجدولَة البالغة ) 3.41وهٍ )

 βباستخدام الحَود السداسٍ فٍ جودة الخدهة التعلَهَة كاى هو الثالث حَث بلغت قَهة 

2 (0.647. ) 

 سٍ فٍ جودة الخدهة التعلَهَة تأثَر بعد العهلَات باستخدام الحَود السدا -4

( باى هناك ةتأثَرا هعنوَا لبعد العهلَات باستخدام الحَود السداسٍ 5بَى الجدول )

بوصفة هتغَرا هستقلا ،فٍ جودة الخدهة التعلَهَة بوصفا هتغَرا هعتهدا وَعزز ذلك 

( وهٍ قَهة هعنوَة  واكبر هى قَهتها 109.08الهحسوبة والبالغة ) F)قَهة ) 

(  0.05( وهستوي هعنوَة )  5.34( عند هستوي حرَة ) 2.4سوبة والبالغة )الهح

(،  1.69( وهٍ اكبر هى قَهتها الجدولَة البالغة )  5.92الهحسوبة )  Tوبلغت قَهة 

واى تأثَر بعد العهلَات باستخدام الحَود السداسٍ فٍ جودة الخدهة التعلَهَة كاى هو 

 β 3 (O.20 )الرابع حَث بلغت قَهة 

 الاستنتاجات النظرية 

استخدام بطاقة الاداء الهتوازى َؤدٌ الً وضع خطط ستتراتَجَة علً هستوي التعلَم  -8

تراعٍ الاحتَاجات الهادَة والبشرَة وتخصَص الهوارد اللازهة لذلك وفق رؤَة 

 واضحة تنشد التطوَر والتحسَى .

وارد الهالَة استخدام بطاقة الاداء الهتوازى َعطٍ صورة واضحة عى توفَر اله -2

لاستهرار العهلَة التعلَهَة وتجنب التوقف فَها وتوفَر جهَع الهستلزهات العلهَة 

والعهلَة والوسائل التقنَة الحدَثة التٍ تساهم فٍ تحفَز التهَز والابداع بَى الاساتذة 

 والطلبة. 
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علً  اى نتائج التقََم  باستخدام بطاقة الاداء الهتوازى تبَى هواطى القوة التٍ َجب -3

الادارة التعلَهَة الاستفادة هنها وتطوَرها وهواطى الضعف التٍ َجب علً الادارة 

 الوقوف علً اسبابها وهى ثم حلها .

 الاستنتاجات  العملية

توجد علاقة ارتباط هعنوَة هوجبة بَى ابعاد بطاقة الاداء الهتوازى  هجتهعة باستخدام  -8

التعلَهَة.كها توجد علاقة ارتباط ذات دلالة  هعنوَة هوجبة الحَود السداسٍ  وجودة الخدهة 

بَى كل بعد هى ابعاد بطاقة الاداء الهتوازى باستخدام الحَود السداسٍ وجودة الخدهة 

 التعلَهَة.

َوجد تأثَر ذو دلالة  هعنوَة لابعاد بطاقة الاداء الهتوازى هجتهعة باستخدام الحَود السداسٍ  -2

، وكذلك َوجد تأثَر ذات دلالة هعنوَة لبعد الزبائنٍ وبعد النهو وجودة الخدهة التعلَهَة

والتعلم والبعد الهالٍ وبعد العهلَات الداخلَة باستخدام الحَود السداسٍ هع جودة الخدهة 

 التعلَهَة .

 

 المقترحات 
 قد اجهع بعض افراد العَنة هحل البحث بالهقترحات اِتَة :

لازهة  هى قبل الحكوهة الهركزَة للنهوض ضرورة توفَر التخصَصات الهالَة ال -8
وتحسَى جودة الخدهة التعلَهَة لجاهعة الهوصل لها آلت الَه هى تدهور وتدهَر فٍ 
الهرحلة السابقة ،ولولا جهود التدرَسََى وبهساعدة الطلبة  وبالإهكانَات الهتاحة 

 الطلبة. )الهتبقَة ( لدَهم لها استطاعوا التهكى هى فتح كلَات الجاهعة  وتعلَم
اعادة النظر بالتخصصات والهناهج الدراسَة الحالَة بها َنسجم هع هتطلبات الهرحلة  -2

الحالَة )سوق العهل ( اذ اى البعض هنها بحاجة الً وقفة جادة هى اجل تحدَتها 
 وتطوَرها. 

ضرورة قَام رئاسة جاهعة الهوصل  بدعم وهساندة اعضاء الهَئة التدرَسَة عى طرَق  -3
الاجواء الهناسبة فَها َتعلق بتوفَر الاهاكى الهناسبة والهربحة لهم وللطلبة فضلا تهَئة 

عى تجهَز وتهَئة الهختبرات والورش فٍ الكلَات العلهَة  بأحدث الاجهزة لهواكبة 
 .التطورات العلهَة

ضرورة سعٍ جاهعة الهوصل  باتجاه تطبَق اسلوب بطاقة الاداء الهتوازى وبشكل  -4
 ادائها.  َؤدٌ الً تحفَز

 
 المصادر

،  تقوَم اداء الوحدات التعلَهَة باستعهال بطاقة الاداء 2183ابراهَم ،،سحر طلال،  -8

 الهتوازى هجلة كلَة للعلوم الاقتصادَة الجاهعة العدد الخاهس والثلاثوى

ـ ،الجودة فٍ هدارس التعلَم العام  بحث هقدم 2181البربرٌ ،هند احهد الشربَنٍ ، -2

للعلوم التربوَة والنفسَة )جستى ( الههلكة العربَة السعودَة كلَة  للجهعَة السعودَة

 برَدة. –التربَة للبنات الاقسام العلهَة القصَم برَدة القصَم 
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، اثر بطاقة الاداء الهتوازى فٍ جودة الخدهات 2183الدباغ ، زهراء غازٌ ذنوى ، -3

 ( ،كلَة الحدباء الجاهعة.42الهصرفَة ، هجلة بحوث هستقبلَة  )

، عهاى دار  الصفا النشر 8، ادارة الجودة الشاهلة ،ط2112الدرادكة ،هأهوى ، -4

 والتوزَع.

  Six Sigmaالجبورٌ ،انتصار صابر،الهعاضَدٌ ،هدي سالم ، استخدام هنهج  -5

دراسة حالة فٍ كلَة الادارة والاقتصاد –لقَاسرجودة التعلَم فٍ الوحداتىالتعلَهَة 

 .11جاهعة الهوصل .هجلة الادارة والاقتصاد ،السنة  السابعة والثلاثوى ،العدد 

، الهنظور الاستراتَجٍ لاستخدام انهوذج بطاقة 2188الشعبانٍ ،صالح ابراهَم ، -6

 .  34-33لقصور هجلة بحوث هستقبلَة العدد الاداء الهتوازى هحاسبَا واوجه ا

الصراَرة ،العساف ،احهد الصراَرة ولَلً العساف  ادارة الجودة الشاهلة فٍ هؤسسات   -1

التعلَم العالٍ بَى النظرَة والتطبَق الهجلة العربَة لضهاى جودة التعلَم الجاهعٍ 

 .8العدد

 

داء الهتوازى فٍ ،هنهجَة تطبَق بطاقة الا2116العهرٌ، هانٍ عبد الرحهى ، -1

الهؤسسات السعودَة ، الهؤتهر الثانٍ للادارة فٍ هواجهة التحدَات الهعاصرة للادارة 

 العربَة للتنهَة الادارَة هصر. 

،التكاهل بَى بطاقة الاداء الهتوازى والهقارنة الهرجعَة  2111الغباى ،ثائر صبرٌ ، -1

َة ،دراسة تطبَقَة فٍ شركتٍ لاغراض تقوَم الاداء الاستتراتَجٍ فٍ الوحدات التعلَه

الصناعات الكهربائَة فٍ الوزَرَة ودَالً هجلة بغداد للعلوم الاقتصادَة الجاهعة العدد 

 الثانٍ والعشروى.

، تخفَض كلف الجودة الردَئة باستخدام 2111الَاهور ، علٍ حازم َونس ، -81

الولادَة فٍ  هنهج الحَود السداسٍ فٍ هواجهة العَوب / دراسة حالة فٍ هعهل الالبسة

 الهوصل ،بحث هقدم الً هؤتهر الزَونة العلهٍ فٍ الاردى .

دره، عبد البارٌ ابراهَم ،نوعَة التعلَم العالٍ فٍ الوطى العربٍ :فكرا ودوافعا .ورقة -88

عهل هقدهة الً ندوة التعلَم العالٍ بَى الفكر والتطبَق التٍ نظهها الهنتدي الفكرٌ العربٍ 

 .8111الهؤسسات العربَة الخاصة للتعلَم العالٍ ،عهاى، بالتعاوى هع رابطة 

، اههَة وهدي استخدام بطاقة 2115زوَلف ،انعام هحسى حسى ،ونور ،عبد الناصر -82

العلاهات الهتوازنة فٍ تقوَم الاداء دراسة تطبَقَة فٍ عَنة هى الهصارف الاردنَة ، 

 ، جاهعة عهاى الاردى.2، العدد 8الهجلة الاردنَة فٍ ادارة الاعهال ،الهجلد 

، هستوي جودة الخدهات الجاهعَة كها َدركها طلبة 2183سلهاى  ،هحهد ابراهَم ،-83   

 جاهعة    

هجلة جاهعة الاقصً  (SERVPERFالاقصً بغزة طبقا لهقَاس جودة الخدهة )        

 )سلسلة  العلوم الانسانَة ( الهجلد السابع عشر.
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، هدي اهكاَة تبنَهنهجَة الحَود السداسٍ فٍ السَطرة 2183عبد الله ،عادل هحهد ،-84    

( دراسة تحلَلَة فٍ الشركة العاهة  DMAICعلً نوعَة الادوَة الهطلوبة وفقا لانهوذج ) 

لصناعة الادوَة والهستلزهات الطبَة فٍ نَنوي ،هجلة جاهعة الانبار للعلوم الاقتصادَة ،الهجلد 

 . 81العدد  5

 ندَم  -85
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 الهوصل جاهعة
 والاقتصاد الادارة كلَة
 الهحاسبة قسم

 استبانة استهارة
 ..... الهحترم الهحاسبَة الهعلوهات هعد السَد

 انجاز فٍ تساعدنٍ وهعلوهات بَانات علً للحصول الاستبانة هذه لكم أقدم أى َسعدنٍ

( باستخدام  BSCاعتماد بطاقة الاداء المتوازن)الهوسوم ) البحث فٍ الجانب العهلٍ

 الحيود السداسي لتعزيز جودة الخدمة التعليمية دراسة استطلاعية لعينة مختارة

 من تدريسي ومنتسبي جامعة الموصل 

 .والدقَقة الصحَحة الهَدانَة الهعلوهات علً نعتهد اى هى لابد أهدافه البحث ولَحقق

 لكم اهتناننا فائق هع تعاونكم نشكر                                                
 
 
 
 

 ندي عبد الرزاق اغا      انتصار صابر الجبورٌ                                        
 هدرس                                                         هدرس            

 
 
 

 الكريمة / الكريم .. أختي / أخي
 

الشخصَة  الهعلوهات علً الأول القسم َحتوٌ رئَسة أقسام ثلاثة إلً الاستبانة هذه تقسم

استخدام بطاقة الاداء الخاصة ب الهتغَرات تهثل والثالث الثانٍ وقسهَى الخاصة بالهستجَب ،

 الهتوازى   لتحسَى جودة الخدهة التعلَهَة فٍ ظل التنهَة الهستداهة .

 هتغَرات فٍ كل هتغَر عى إجابتك لهعرفة الهناسب الهكاى فٍ xالإشارة  وضع نرجو هنك لذا
 .البحث

 
 المحور الأول 

 
 العمر-8

 سنة41-38هى    سنة31 -21هى   

 

 سنة فها فوق  58   سنة 51-48هى  

 
 المستوى العلمي -2

   بكالورَوس  دبلوم 
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    دكتوراه  هاجستَر  

 
 عدد سنوات الخدمة -3

 سنه  85- 81هى   سنوات    81اقل هى  

 

 فها فوق     26هى   سنه  25-86هى  

 
 
 

 المحور الثاني

 بطاقة الاداء المتوازن باستخدام الحيود السداسي 

 

 البعد المالي
اواف

 ق
 بشدة

اواف
 ق

محاي
 د

لااواف
 ق

لاوا
 فق

 بشدة

تهتلك ادارة الوحدة التعلَهَة  الهوارد والتجهَزات  8
 اللازهة  وبصورة للنهوض بهستوَات الاداء.  

     

توفر ادارة الوحدة التعلَهَة   التخصَصات الهالَة  2
اللازهة لبراهج التدرَب اثناء الخدهة لتسََر عهلَة 

 تنفَذ الهناهج بشكل فعال .

     

تهتلك الوحدة التعلَهَة   اجهزة الحاسوب  3
والهختبرات والورش والهعاهل الهجهزة بالأجهزة  
والهعدات الحدَثة الهتعلقة بالعهلَة التعلَهَة للتعاهل 

 هعها بشكل فعال.

     

تقدم ادارة الوحدة التعلَهَة الهنح والهبات الهالَة   4
 للطلبة وبسرَة تاهة . 

     

توفر ادارة الوحدة التعلَهَة  التخصَصات الهالَة  5
 التٍ تدعم تحقَق اهداف البرناهج العلهٍ .

     

 
 

 البعد الزبائني

     

تدعم ادارة الوحدة التعلَهَة  اشراك جهَع الطلبة فٍ  6
التعلَهَة الهتنوعة هراعَا الفروق الفردَة  الهواقف
 بَنهم .
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تشجَع الطلبة علً العهل الجهاعٍ داخل  القاعة   1
 الدراسٍ. 

     

تُبنً نواتج العهلَة التعلَهَة للبراهج الدراسَة علً  1
 هتطلبات الهجتهع )سوق العهل(

     

فٍ تعد الادارة التعلَهَة اى الطالب شرَك استراتَجٍ  1
 تطوَر براهجه التعلَهَة .

     
 

تأخذ الادارة التعلَهَة بنظر الاعتبار تجارب الطالب  81
علً الهستوي العلهٍ والعهلٍ وردود افعال الطلبة 

 تجاه ها َتلقونه هى التعلَم .

     

 

 بعد العمليات الداخلية

     

َقدم عضو الهَئة التدرَسَة براهج علاجَة وإثرائَه  88
 نتائج التقوَم .فٍ ضوء 

     

تشجَع الطلبة علً العهل الجهاعٍ داخل القاعات  82
 الدراسَة والهختبرات .

     

َعهل عضو الهَئة التدرَسَة بربط الهادة العلهَة  83
بهشكلات وقضاَا ههَزة بالهجتهع وَتَح فرصة 

 للهتعلم للتفاعل هع تلك القضاَا فٍ ضوء ها تعلهه .

     

تحرص ادارة الهدرسة علً تحقَق الهساواة بَى  84
 الطلبة دوى تهََز 

     

الاستعداد الدائم هى قبل التدرَسََى للتعاوى هع الطلبة  85
وهشاركتهم فٍ بتفهم وحل هشكلاتهم وتقدَر 

 ظروفهم.

     

 

 بعد النمو والتعلم
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َُشجع التدرَسٍ الطلبة علً الاكتشاف العلهٍ  86
 والابداع

     

َستخدم التدرَسٍ التقنَات الحدَثة كأدوات لتعزَز  81
 العهلَة التعلَهَة

     

 َستعَى التدرَسٍ بالتجارب الناجحة فٍ اداء ههاهه . 81
 

     

َركز التدرَسٍ علً تطوَر ههارات الطلبة وقدراتهم  81
 العلهَة عى طرَق زجهم فٍ حل الهشكلات .

     

راتبه لإقاهة الانشطة َخصص التدرَسٍ جزء هى  21
 الاجتهاعَة هع زهلائه والطلبة

     

 

 المحور الثالث 

 جودة الخدمة التعليمية 

اواف  
 ق

 بشدة

اواف
 ق

محاي
 د

لااواف
 ق

لاوا
 فق

 بشدة

َلتزم التدرَسَوى  باداء ههاههم التعلَهَة بكل دقة  8
 واهانه .

     

َلتزم التدرَسَوى بالوقت الهخصص للدرس هى  2
 بدء وانتهاء الوقت الهخصص لكل هحاضرة .ناحَة 

     

3 
 

َهتم التدرَسَوى بهشاكل الطلبة ولدَهم الاستعداد 
 للاستهاع لهشاكلهم .

     

تدعم ادارة الوحدة التربوَة  اعضاء الهَئة التدرَسَة  4
 فٍ اداء واجباتهم العلهَة .

     

َتحلً التدرَسَوى  بالصبر وحسى الاخلاق اثناء  5
 ادائهم ههام الوظَفة. 

     

َشارك  اعضاء الهَئة التدرَسَة فٍ الجهعَات  6
العلهَة والههنَة اضافة الً الهؤتهرات الهحلَة او 

 العالهَة التٍ لها علاقة بتخصصاتهم .
 

     

تضع ادارة الوحدة التعلَهَة  خطط استراتَجَة  1
 لتحقَق الاهداف التعلَهَة . 
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تعهل ادارة الوحدة التعلَهَة  علً التحسَى الهستهر  1
 ورفع كفاءة الاداء.

     

تدعم ادارة الوحدة التعلَهَة  انشطة الجودة وتعهل  1
علً ارسال هنتسبَها الً دورات تدرَبَة هتخصصة 

. 

     

تعهل ادارة الوحدة التعلَهَة  علً ادخال وتوفَر  81
 التخصصات العلهَة الحدَثة. 

     

تركز ادرة الوحدة التعلَهَة  علً البحث العلهٍ  88
 وارتباطه بقضاَا الهجتهع وكَفَة تطوَره .

     

تسهح ادارة الوحدة التعلَهَة  بإقاهة الاحتفالات  82
 ة .والههرجانات الطلابَة بحرَة تاه

     

 
 نرجو ادراج هقترحاتكم حول افضل السبل لتحسَى الجودة التعلَهَة 

8-  
2-   

 
 
 

 


