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 *إلى روح  والـــــــــدي الطاهـــــــــرة

*أمي الغالية و التي أسأل الله أن يحفظها و أن يقدرني 

 على رد جميلها

وأختي الغالية  ، *زوجي و رفيق دربي أحمد حفظه الله

 مسعودة  اللّذان كان لهما فضل كبير  في

تشجيعي على مواصلة الدراسة  رغم الصعوبات التي  

 اعترتني

 مروان شريان قلبي و نور عيني الغالي  *ابني

مرسل و زوجاتهم و إلى صديقتي ، سفيان، *إخوتي محمد

 الغالية المهندسة سويسي كريمة

الذين أرى فيهم  ثمرة مجهودي  و الأعزاء * تلاميذي  

 المستقبل المشرق لهذا الوطن

 في العمـــــل و كل رفقائي  زملائي و زميلاتي* 

 إدارة أعمال  *كل طلبة ماستر

 *كل الأساتذة الأفاضل الذين درسوني

 *كل من ذكرهم قلبي و نسيهم قلمي

 

 سجية

 

 

 
 الإهداءالإهداء

 الإهداءالإهداء



 

 

اهدي هذا العمل المتواضع  إلى  كل أفراد أسرتي وعلى 

* الطاهرة   الذي تعب وشقي من أجلنا أبيرأسها روح *

ولحد اليوم نعيش  في خيراته وفضله )رحمه الله واسكنه 

 فسيح  جناته وجمعنا به في جنة الخلد(

* التي وإن قدمت أميإلى أعز من أملك في هذه الدنيا *

 لها كنوز الأرض فلن أفيها حقها 

 حفظها ورعاها وأطال الله في عمرها وربي يقدرني على 

 جزء من جميلها رد

*محمد الطاهر* عبد : إلى سندي في هذه الحياة  إخوتي

 اللطيف* عبد القادر

إلى رفيقات دربي ومؤنساتي أخواتي:*صباح*الزهرة*نور 

 الإيمان

الجميلة في عائلتي زوجات إخوتي *عليا إلى  الإضافة 

 *هناء

إلى  فرحة بيتنا وابتسامته  أبناء أختي   

 وإخوتي:*فردوس*محمد

 وسيم*رزان*جوري*أمير*عبد المالك*عبد المالك*ارجوان 

إلى كل من ساعدني من قريب أو بعيد والى كل  من  

 احترمه وله مكانة خاصة في قلبي

 

 راضية

 

 

الحمد لله الذي وفقنا لهذا الإنجاز قال تعالى "وقضى ربك *

 إحسانا دين لوبالو  ألا تعبد إلا إياه

 الإهداءالإهداء



 

 

 و الوجود أمي وأبي فيبإهدائي إلي أعز مخلوقين * أتقدم 

 ولديا محمد   كبدي نور عيني  إلى فلدة

 ومصعب عبد الصبور

حياتي العيد بوبكر  ي فيإلى إخوتي وأخواتي سندي وعزوت*

 لمياء شهرة زاد وسلسبيل  الصديق

رفيقتيا سجية  من بفضلهما تم هذا العمل بإتقان  إلى"

 *أهدي ثمرة جهدنا ة اللبيضياسوداني ور
 

 

 

 سعاد     

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 وتقدير شكر

 ،سلطانهكماينبغي لجلالوجههوعظيم والحمد لله إن الشكر  

وعلى عطائهجزيلىكثيرامباركافيهعلا حمدهحمدنشكرهون

 وفضلهعليناعليه به  كلماأنعم 

، ينفعهونسألهتعالى أن، أنوفقنالإتمامهذاالبحث

 .راجينمنهعزوجلالتوفيقوالسدادفيباقيمشوارناالبحثي

البروفسور /  :تقدمبالشكرالجزيلوالتقديرإلىنالمنبرمنهذ

 محيريق فوزي

أحاطنا بالكثير من توجيهاته و الذي أكسبنا و 

 إرشاداته

خلال إشرافه على  هجية و العلمية و الفكرية القيمالمن 

 هذا  البحث

كما نتقدم بجزيل الشكر 

 للأساتذةأعضاءلجنةالمناقشةلتكرمهمبقبول

 .وإثرائهاوتقييمهامذكرة  ناقشةهذهالم
 منأمد لنا يدالعون وساهمفيتذليلو لكل

 .ذاالعملصعوباتطيلةأطوارإنجازهال
كمالايفوتناأننتقدمبالشكروالامتنانلكلمنتعلمناعلىأيديه

 ...مطوالمسيرتناالعلمية

 خيرا الجزاءالله عنا وجزآكمشكرالكم

 

 وسعـــادوراضيةسجية
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 ملخص

 II عنوان المذكرة

 

 :ملخص
الخاااادمات  ااااي تطبيااااا مباااااد   ااااودة والبحاااا  عاااا  مااااد  تحاااااول هااااذة الدراسااااة الإ ا ااااة 

محاولااة ابتباااار ثاا    وماا كاال مباادأ ماا  مباااد  الجاااودة إلااا  حياا  تطرقنااا  ، المؤسسااات التعليميااة

أ اااال تحقيااااا أهاااادا   وم ؛بااااا ذات طااااا    تعليميتااااي  علاااا  مدرسااااتي  تطبيااااا هااااذة المباااااد 
حياا  اساااتخدمنا أداة الاساااتبانة التااي احتاااوت علااا  الدراسااة تااا  ابتياااار الماانهل الولااا ي التحليلاااي 

ناااة مااا   قااار 62 اااد  وتااا ، وإداريااااأساااتاذا  44ة طب قااال علااا  عي ناااة عشاااوامي ة مكو  مااا   والت حق ااااالت أك 

 .لتحليل الن تامل SPSS 22الحزمة الإحصامية للعلوم الا تماعية   استخدام  رناملثباتها 
كااذا والقيااادة علاا  المساات يد ومباادأ التركيااز  ماا  كاااهااو أن الدراسااة  وماا  أهاا  مااا تولاالل إلياا 

 ومبااادأ؛ مبااادأ اتخااااذ القااارار  نااااء علااا  ا دلاااة وأيضاااا، المساااتمرالتحساااي  ومبااادأ العمااال الجمااااعي 

مت اوتاااة و شاااكل عاااال،  نااااء علااا  ابتباااار تطبياااا تطااابقه  المؤسساااة  مساااتويات  إدارة العاقاااات
 ااااودة الخاااادمات مباااااد   تطبيااااا  انتلتزمااااعبااااارات الاسااااتبانة؛ مااااا ياااادلل علاااا  أن المؤسسااااتي  

 الخدمات التعليمية. و عض أ عاد  ودة

 .المؤسسات التعليمية، الخدماتمباد   ودة :المفتاحية الكلمات

Abstract: 

This study attempts to answer the following question: To what extent are the principles of service 

This study attempts to answer the following question: To what extent are the principles of quality 

services applied in educational institutions? We touched on identifying each of the principles of 

quality and then activating them in two schools of a special nature. In order to achieve the objectives 

of the study، the descriptive analytical approach was chosen in a questionnaire. It consists of 62 items 

and was applied to a random sample of 44 professors and administrators، and its stability was 

confirmed and verified using the Statistical Package for the Social Sciences (SPSS 22) program to 

analyze the results. 

The study reached the following results: The principle of focusing administrative functions in the 

institution، the principle of leadership، the principle of teamwork، in addition to the availability of a 

communications network and the principle of continuous improvement ، and also the principle of 

decision-making based on evidence and the principle of relationship management are applied by the 

institution at very high levels، and therefore it is committed to Applying the quality of services at a 

high level. 
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IV  الخدمات  ي المؤسسات التعليميةتطبيا مباد   ودة 

 

  هرس المحتويات
 الص حة

  الإهداء

  الشكر

 I الملخص

 III ال هرس

 VII  هرس الجداول 

 VIII ا شكال  هرس 

 IX قاممة الماحا

 X قاممة الرموز والابتصارات

 ز -أ المقدمة

 الفصل الأول 

 النظرية لجودة الخدمات التعليمية والدراسات السابقة تالأدبيا :العنوان
1 

 2 تمهيد ال صل ا ول

 3 م اهي  ومصطلحات  ي  ودة الخدمات التعليمية:المبح  ا ول

 3 م اهي  عامة حول الجودة:المطلب ا ول

 3 م هوم الجودة وأهميتهاأولا:

 6 مباد  الجودة:ثانيا

 8 الجودة وضمان الجودةضبط ثالثا:

 10 رواد الجودة:را عا

 14 نماذج الجودة: بامسا

 20 لناعة دورة الجودة: سادسا

 21 م اهي  عامة حول  ودة الخدمات التعليمية و ودة التعلي :المطلب الثاني

 21 أولا: م هوم  ودة الخدمات 

 23 ثانيا: أ عاد  ودة الخدمات 

 25 ثالثا: الجودة  ي قطاع الخدمات التعليمية 

 26 را عا: مباد   ودة التعلي  

 27 بامسا: أ عاد  ودة التعلي 

 27 سادسا: أهدا   ودة التعلي  

 28 سا عا: أهمية  ودة التعلي 

 28 ثامنا: معايير تطبيا  ودة التعلي 

 29 تاسعا: طرق قياس  ودة التعلي 

 30 العنالر المدرسية  ي الجودة التعليميةعاشرا: أدوار  عض 

 35 مناقشة وتحليل الدراسات السا قة  ي  ودة الخدمات التعليمية:المبح  الثاني
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V  الخدمات  ي المؤسسات التعليميةتطبيا مباد   ودة 

 

 

 

 

 35 السا قة الدراساتالمطلب ا ول:

 35 أولا:دراسة الكناري بادم الله محجوب

 35 ثانيا: حميدي زقاي

 36 ثالثا: يزيد قــــادة

 36  كيحل عبد القادر ذأمي  و ا ستارا عا:  ر ري محمد 

 37 بامسا: أحمد عبد الله الرشدي

 38 سادسا: إسماعيل وعا دي 

 38 سا عا: دراسة كورني 

 39 ثامنا: دراسة هير نانـــــديــــز

 39 دراسة  وهانيس تاسعا:

 39 دراسة لويس وسميل عاشرا:

 40 السا قة والدراسات البح  شكاليةإ  ي  : العاقةالمطلب الثاني

 40 أولا:سرد وتجمي  الدراسات السا قة

 41 راسات السا قة والعاقة  مذكرتنا.ثانيا: نقد وتحليل الد

 42 بالة ال صل ا ول

لنجاح قياس تطبيق مبادئ جودة الخدمات التعليمية بمؤسستي سبل المستقبل و سبل االثاني: الفصل 

 التعليميتين

43 

 44 الثانيتمهيد ال صل 

 45 الدراسة  و مجتم  و حدود و أداة  المبح  ا ول:منهل

 45 المنهل المتب   ي الدراسة و ا ساليب الإحصامية المستخدمة المطلب ا ول:

 45 المنهل المتب   ي الدراسة أولا:

 45 ا ساليب الإحصامية المستخدمة : ثانيا

 46 الدراسة مجتم  و عينة و حدود : المطلب الثاني

 46 :مجتم  وعينة الدراسةأولا

 48 :حدود الدراسة نياثا

 48 أداة الدراسة و ابتبار لدق و ثبات الاستبيان: ل الثا المطلب

 48 أداة الدراسة : أولا

 50 ابتبار لدق وثبات الاستبيان : ثانيا

 56 يةمات التعليمد ودة الختحليل و مناقشة نتامل استبيان ابتبار تطبيا مباد   -المبح  الثاني

 56 البيانات الشخصية : تحليل  ولالمطلب ا

 62 تحليل و مناقشة نتامل ابتبار تساؤلات الدراسة: المطلب الثاني

 62 عرض و تحليل نتائج الدراسة :أولا

 72 ثانيا : مناقشة ابتبار تساؤلات الدراسة

 73 نتامل ابتبار ال رضية العامة المطلب الثال  : 

 74 الثانيبالة ال صل 

 77 الخاتمة

 81 قاممة المرا  

 86 قاممة الماحا
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VI  الخدمات  ي المؤسسات التعليميةتطبيا مباد   ودة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  هرس الجداول

 37 ل وسرد وتجمي  الدراسات السا قة م  بال الجد 01الجدول 

 49 الخماسي ليكرت در ات ابتبار 02الجدول 

 49 لعينة الدراسة الرضاودر ات  المتوسط الحسا يقيمة  03الجدول 

 50 و قرات  بدأ التركيز عل  المست يد عد م معامل الارتباط  ي  04الجدول 

 51  عد القيادة و قرات معامل الارتباط  ي   05الجدول 

 51 ت و قرالمشاركة  ي  ا  راد )العمل الجماعي( عد معامل الارتباط  ي   06الجدول 

 7الجدول 
 

 52 و قرات منهل العمليات)ا نظمة( عد معامل الارتباط  ي  

 8الجدول 
 

 52 و قرات  لتحسي  المستمر عد امعامل الارتباط  ي  

 53 و قرات  اتخاذ القرار  ناء عل  ا دلة عد معامل الارتباط  ي   9الجدول 
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VII  الخدمات  ي المؤسسات التعليميةتطبيا مباد   ودة 

 53 و قرات  إدارة العاقات عد معامل الارتباط  ي   10الجدول 

 54 و قرات   ودة الخدمات التعليميةمحور معامل الارتباط  ي   11الجدول 

 55 الاستبيان ومحاورةمعامل الارتباط  ي   12الجدول 

 55 معامل أل ا كرونباخ  داة الدراسة 13الجدول 

 56 الجنستوزي  عينة الدراسة حسب متغير  14الجدول 

 57 الس توزي  عينة الدراسة حسب متغير  15الجدول 

 58 توزي  عينة الدراسة حسب متغير المؤهل العلمي 16الجدول 

 59 توزي  عينة الدراسة حسب متغير التخصص 17الجدول 

 60 توزي  عينة الدراسة حسب متغير الوظي ة  المؤسسة 18الجدول 

 61 الخبرة المهنية  ي مجال التعلي  توزي  عينة الدراسة حسب متغير 19الجدول 

 63 ا وللمحور لالاتجاة العام المتوسط الحسا ي والانحرا  المعياري و 20الجدول 

 64 ةالثانيلمحور لالاتجاة العام المتوسط الحسا ي والانحرا  المعياري و 21الجدول 

 65 ةالثانيلمحور لالاتجاة العام المتوسط الحسا ي والانحرا  المعياري و 22الجدول 

 66 الرا  لمحور لالاتجاة العام والانحرا  المعياري والمتوسط الحسا ي  23الجدول 

 67 لمحور الخامسلالاتجاة العام المتوسط الحسا ي والانحرا  المعياري و 24الجدول 

 68 لمحور السادسلالاتجاة العام المتوسط الحسا ي والانحرا  المعياري و 25الجدول 

 69 ةلمحور السا علالاتجاة العام المتوسط الحسا ي والانحرا  المعياري و 26الجدول 

 70 ثام لمحور اللالاتجاة العام المتوسط الحسا ي والانحرا  المعياري و 27الجدول 

 73 العامةملخص الارتباط الخطي البسيط لل رضية  28الجدول 
 

 

  هرس ا شكال
 

 16 عجلة ديمينل 01الشكل 

 19 م هوم الجودة اليا انية عند ايشيكاوا 02الشكل 

 20 الدورة الصناعية عند  يجنبوم 03الشكل 

 21 لناعة دورة الجودة)هيكل الجودة( 4الشكل

 5الشكل
 أ عاد  ودة الخدمات

24 

 56 .الجنستوزي  عينة الدراسة حسب متغير  6الشكل 

 57 الس توزي  عينة الدراسة حسب متغير  7الشكل 

 58 العلمي.توزي  عينة الدراسة حسب متغير المؤهل  8الشكل 

 59 توزي  عينة الدراسة حسب متغير التخصص 9الشكل 
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VIII  الخدمات  ي المؤسسات التعليميةتطبيا مباد   ودة 

 60 توزي  عينة الدراسة حسب متغير الوظي ة  المؤسسة 10الشكل

 61 توزي  عينة الدراسة حسب متغير الخبرة المهنية  ي مجال التعلي  11الشكل
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IX  الخدمات  ي المؤسسات التعليميةتطبيا مباد   ودة 

 

 

 الماحا

 (الةالخالنجاح  مدرسة سبل )و  (الخالة مدرسة سبل المستقبل )استبيان استمارة  01الملحا 

 

 قاممة الرموز والابتصارات

 TotalQuality Management TQM م هوم إدارة الجودة الشاملة

 Package for the Statistical Sciences Social SPSS  الا تماعيةالحزمة الإحصامية للعلوم 
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 مقد مة

 ب تطبيا مباد   ودة الخدمات  ي المؤسسات التعليمية

 

ياة و الثقا  وتنوعل الانجازات ال كرية و العلمية الإنسانيةنعيش اليوم عصرا تد قل  ي  المعر ة 

 لتكنولو يااهاذة ا، التكنولو ياة  والطموحاات العلمياة العملياة الإ داعاتو الا تماعية وتعاظمل  يها 

 و قاد ، تا الذي عر  تحولا  ذريا  ي أساليب التدريس  و أنماط التعلي  و مجالا، مسل مجال التعلي 

طاور تما  التحاديات التاي وا هال التعلاي  و التاي تمثلال عموماا  اي   اء التطور استجا ة لمجموعة

كارة  ل إلا  تبناي هاذا ماا د ا  العدياد ما  الادو، علي  و الان جار العلمي الهامل الإقبالتقنيات  و زيادة 

كاال   ااودة الخاادمات و الإلمااام  محاورهااا كخطااوة لتطبيقهااا  ااي  المؤسسااات التعليميااة و تحقيقهااا 

 التعليمية.المراحل 

كثيار ما  و الخدماتياة  قاد رأ  ال الإنتا ياةونظرا للنجاحات التي حققتها الجاودة  اي المؤسساات 

أ حاا   اي  وحي  قاموا  عادة دراساات ، الباحثي   أن هناك إمكانية لتطبيقها  ي المؤسسات التعليمية

 ي المؤسسااتت ادة منهاا  االجاودة يمكا  تطبيقهاا و الاسا إدارة هذا الشأن أكدوا م  بالها أن مباد  

  ا تتضامن  ماو لك  المشاكلة تكما   اي ال ها  الصاحيل و التن ياذ الناا ل لهاا  ما، التعليمية و التر وية

أ و  ،˝يمينغدإدوارد  ˝سئل ا ـــــــــــــــــــــــــــــــــات وأساليب  عندمــــــــــــــامز و آليـــــــــــــــرك

ح أ ااب  بسااطة ووضاو، اللقااءات الصاح ية عا  أسارار إدارة الجاودةالجودة كماا يلقاب  اي إحاد  

 ˝لا شيء سو  أن نن ذها  هذا كل ما  ي الموضوع : قاما

 و قده لاتومجاالتعلي   وأنماطلهذا  قد شهد التعلي   شكل عام تحولا  ذريا  ي أساليب التدريس 

تطاور  أت  هذا التطاور اساتجا ة لجملاة ما  التحاديات التاي وا هال التعلاي  والتاي تمثلال عموماا  اي

ة أدت إلاا  و نمااو لااناعات  ديااد، المعر ااي الهاماال الان جااارتقنيااات التعلااي  و زيااادة الإقبااال علياا  و 

 ة ــــــــالات المعر ـــــــــــــــــــتو ي  الاستثمار  ي مج

رة إضااا ة لاعتماااد المنا سااة الاقتصااادية  ااي ا سااواق العالميااة علاا  مااد  قااد والبحاا  العلمااي

العمال علا  م  هنا  قد ألبل التعلي  مطالبا أكثر م  أي وقل مض   ، المعر ة البشرية عل  الإنتاج

 قاادرةوالالاستثمار البشري  أقص  طاقة ممكنة وذلك م  باال تطاوير المهاارات البشارية الازماة 

 .رم  كا ة المستجدات والمتغيرات التي يشهدها العال  المعال عل  التعامل

 اءا دي  اي هذا ما د   العديد م  الدول إل  تبني مباد  الجودة   ي التعلي  قصد إحدا  تطوير نوع

يز  اي حقيا التم ما يام  المستجدات التر وية  و التعليمية و الإدارية و يواكب التطورات الساعية لت

ي ع  م التعليمات التي تقوم  ها المدرسة والمتمثلة  ي تحقيا إرضاء المست يدي  م  النظاكا ة العملي

ساتمر محل المشاكات  شاكل  أسلوبطرق إ راء التقيي  الذاتي لجمي  الممارسات المدرسية  وتبني 

ا  شاكل و ا بذ  أساليب العمل الجماعي وتشكيل  ارق العمال و  ما  البياناات الإحصاامية و توظي ها

كا ااة  عااال وت ااويض الساالطات والعماال  المشاااركة و تطااوير مقاااييس ا داء و التحسااي  المسااتمري  ل

، مدرسااةعلمااي   الو الم الإداريااي اءة التعليميااة لجمياا  ـــــااـالعمليااات التر ويااة و الإداريااة لزيااادة الك 

 .  ي  كل المست يدي  م  العملية التر وية الاتصالوتحس  قنوات 



 

 

 
 

 مقد مة

 ج تطبيا مباد   ودة الخدمات  ي المؤسسات التعليمية

 مباااد  الجااودة  ااي المؤسسااات التعليميااة يساااه   در ااة كبياارة  ااي نجاااح هااذةإن تطبيااا ماانهل 

ي اذ و المؤسسات و  ي تحقيا أهادا ها  ادون إحادا  هادر تر اوي كماا تسااه   اي تلبياة رمباات التام

  إلاا  تحسااي  الإضااا ة،   و أعضاااء هيئااة التاادريســـــــــــــااـاء ا مااور و المجتمــااـالطاااب  و أولي

 ير الجهاد تام  عمليات التعل  وهذا يتطلب تو تر ويةوسامل التقوي  وتصمي  مناهل طرق التدريس و

لاتعل  هاو اعلا  اعتباار أن  الإدارياةو الصبر عل  تحقيا النتامل  دون استعجال م  كا ة المستويات 

ي   ميا   اعملية مستمرة مد  الحياة و يتطلب أنماط قيادياة ديمقراطياة تاؤم   المشااركة و التعااون 

 ونوياة عالياة و يتمتعاوا  اروح مع الاحتارامو  المشاركي   ي العملياة التعليمياة و يساود  يانه  التقادير

حيا  ،  ةو لهذا ألبل م  الضروري تعمي  هذا النظام  ي المدارس كا، دا عية نحو التغيير للأ ضل

ة  اي لمنشاوديساعد هذا التو   المؤسسة المدرسية  طريقة منهجياة منظماة علا  إحادا  التغييارات ا

 . دورة العمل المدرسي

راتاا  قد وزيااادةمهاراتاا   وتطااوير المؤسساات التعليميااة هااي التااي يعاول عليهااا  ااي  ناااء الإنساان 

صامص هذا بلموا هة  الإرادةالذي يملك  الإنسانشخصيت   ن التعلي  وحدة القادر عل   ناء  وتنمية

 دورة الذي  ات يتعاظ   ي كا ة الميادي . والتعلي  ما يح ظ للعل   وتداعيات العصر 

عاض لقد أثبتل الدراسات الحديثة التي أ ريل عل  مستو  المؤسسات التعليمياة علا  مساتو   

ول ع  المؤسسات التي اعتمدت عل  نظام الجودة  ي العمل أن المسؤول ا  وت وقالدول ع  نجاح 

لمدرساة وتعتبار ا،   ماورد  اي العملياة كلهاال هذة النجاحات هو العنصار البشاري الاذي يعاد أهاـــــك

إنساانا  لكاي يكاون وطاقاتا  ومهاراتا قدراتا   وينمايداد العنصار البشاري ــــاـالخزان الاذي يقاوم   ع

 .ومنتجامبدعا 

ا ماا يتعلا إن نظام التعلي   ي الجزامار كغيارة ما  الادول النامياة يعااني العدياد ما  المشااكل منهاا

درساية  مياة و المالمدرسي  و  يئة العمال و منهاا ماا يتعلاا  االإدارات التعلي المناهل و منها ما يتعلا  

 إل  تدني مستو   عض بريجي هاذا النظاام و عادم رضا  المجتما  عا  هاذة المنتجاات و  الإضا ة

با علا   اا يازال التو ا  منصا،  التالي   ن مشكل التعلي   ي الجزامار عموماا يكما   اي عادم  ودتا 

ذ يغلاب إ، وضبط إ راءات   ي كا ة المساتويات،  مسامل  النوعية الاهتمامساب التوس  الكمي عل  ح

  الإ ااداع و د  اارــــااــــــــــــــــــــعلاا  التعلااي  التلقااي  و الساالطوية و ساايادة الطااا   التقلياادي و تقيي

 العاملي . أداءمياب النظرة المتكاملة  ي تكوي  ال رد و تدني مستو  التعلي  و مستو  

 ن   تطبيا مباد   ودة الخدمات  ي المؤسسات التعليمية أهمية كبيرةسي موضوع الدراسة يكت

 يسالط الضاوء علاا  أحاد العملياات ا ساسااية دابال أي منظومااة تساع  إلا  ضاامان الاساتمرارية  ااي

 الطاقات الإنسانية  مرونة وأكثر ك اءة و اعلية. رواستثماتحسي  ك اءة طاقتها 

التعليمية واحدة م  أه  المقومات  ي اكتشا  طاقات الطلبة)التاميذ( تعتبر الخدمات كما 

م  حي  تغيير تر وي هاد  وهذا يعني تو ير كل ، ال كرية والذهنية  هي م  أه  مقومات الدولة

وان ا بذ  الجودة  ي ، الشروط والبيئة الصالحة للتعل  مما يستو ب وض  معايير وأساليب للتعلي 



 

 

 
 

 مقد مة

 د تطبيا مباد   ودة الخدمات  ي المؤسسات التعليمية

والتقدم وم  ث  الو اء  احتيا ات المجتم  م  الكوادر المتخصصة  ةتحقيا التنميالتعلي  يمكننا 

 القادرة عل  المنا سة.

 :التالية الإشكالية نطرح ماسبا عل  و ناء

 :الرئيسية المشكلة .1

 عد أن علمل  ،والخالةونظرا للأهمية البالغة لموضوع الجودة  ي المؤسسات التعليمية العامة     

عالجة ملدراسة انحاول  ي هذة ، يلتطوير وتحسي  ا داء التر وا همية البالغة  إل  هذة المؤسسات

 الإشكالية التالية:          

 التعليمية؟مـــا مدى تطبيق مبادئ جودة الخدمات في المؤسسات 

 :الفرعية .الأسئلة2

للإ ا ة ع   تسهياً الجزمية  ا سئلة م  مجموعة نثُير أن يمكننا السا ا الرميسي التساؤل م 

 المشكلة الرميسية:

   ؟و ماهي أه  مبادمها و أ عادها؟جودة الما المقصود 

  ؟التعلي  الخدمة و  ودة ما المقصود  جودة 

 عايير ممباد  و  تطبيا  ي المؤسسات التعليمية وا ساتذة إل  أي مد  يلتزم المدراء

 ؟الجــــــــــودة

 راسة؟يد الدلتطبيا مباد   ودة الخدمات السبعة  ي المؤسستي  قما هي الدلالة الإحصامية 

 الدراسة: .فرضيات3

 :الآتية ال رضيات نعتمد السا قة التساؤلات مؤق تة عل  وك  ا ة

 باد م؛ وتركز عل  القيام  أداء العمل   تقان وعل  الو   المطلوب والمقبولالجودة  -1

 .محددة

ها وتوظي  دةالجيوالمـــــــــــادية  البشريةالموارد تسخير   ودة الخدمات التعليمية هي -2

 ر وي.التللمنتل  عال مستو تحقيا   ي العملية التعليمية ما يؤدي إل  متميز شكل 

ايير مباد  و مع تطبيا  ي المؤسسات التعليمية  شكل عام وا ساتذة يلتزم المدراء  -3

 .الجــــــــــودة

د ستي  قي ي المؤسالتعليمية مباد   ودة الخدمات إحصاميا تطبا المؤسستي  قيد الدراسة  -4

 ؛ م  تطبيا أ عاد الجودة.الدراسة

 :الموضوع اختيار .مبرّرات4

 تجويد التعلي  لا لتخص ص والرمبة  ي دراسة موضوعارتباط الموضوع  ا 

  الخدمات  ي المؤسسات قلة الدراسات التي تعالل موضوعات تطبيا مباد   ودة

 التعليمية



 

 

 
 

 مقد مة

 ه تطبيا مباد   ودة الخدمات  ي المؤسسات التعليمية

   د تجويال بم  عبر المؤسسات التعليمية  والتميزالنجاح الرمبة  ي محاولة الإسهام  ي

 التعلي .

   لجودةام  أ ل ل ل انتباة القاممي  عل  المؤسسات التعليمية  ضرورة تطبيا مباد  

  التعليميةمباد   ودة الخدمات  ي المؤسسات محدودية الاهتمام  تطبيقات 

  محة لمنا م  بال هذا البح  لإعطاء إضا ة أو  وسعياالاهتمام الشخصي  الموضوع

 . مباد   ودة الخدمات  ي المؤسسات التعليميةع  ضرورة تطبيا 

 :وأهميتها الدراسة . أهداف5

 :الآتية ا هدا  تحقيا إل  . أهدا  الدراسة: نسع 1.5

 الخالة  الجودة محاولة الإلمام  أه  الم اهي  النظرية. 

   الخدمات  ي المؤسسة محل الدراسة. م   ودةتحديد الهد 

 الوقو  عل  واق  تطبيا مباد   ودة الخدمات  ي المؤسسات التعليمية. 

  لجودة التي م  شأنها المساهمة  ي تحقيا ا والتولياتالتولل إل   عض النتامل

 .التعلي  ي 

 يةلتعليماتطبيا مباد   ودة الخدمات  ي المؤسسات .أهمية الدراسة: ت   تناول موضوع 2.5

 :نظرا لاعتبارات الآتية

 ـــاتحا ة المؤسسات التعليمية إل  ا بذ  منهجية تطبيا مباد   ودة الخدمـــ. 

   جا ي.إيثر ألها م   وماالمكانة وا همية التي تحتلها الجودة  المؤسسات التعليمية 

  مجال التعلي  وتطويرضرورة مواكبة   الحياة الاقتصادية وما تتطلب  م . 

 سعي الدول إل  تحقيا مستو  تعليمي راقي. 

  



 

 

 
 

 مقد مة

 و تطبيا مباد   ودة الخدمات  ي المؤسسات التعليمية

 :والمكاني مانيالز الإطار. 6

لتي الزمني تَ رضُ علينا تحديد الإطار ا، إن الدراسة الميدانية أو ما يسم   دراسة الحالة

لتي اتحديد المناطا م  ، والإحصاميات والمعطيات الازمة، ستدُرس بال  متغيرات البح 

 ستشملها الدراسة وم  ث َّ   ن :

 تمال  2024 /2023الدراساي: الممتدة للموس ال ترة -بال تشمل الدراسة الميدانية : زمانيًّا

 الدراسة بال ال صل الثال  م  هذا الموس .

 الة ح الخ  مؤسسة سبل المستقبل الخالة ومؤسسة سبل النجامكانيا:  قد وق  ابتيارنا عل

 ؤسساتانعدام الدراسات وا  حا  المتعلقة  الجودة  ي الم كان ابتيارنا  ناء عل و

  مليمية وكان مجتم  الدراسة عمال المؤسسات التع، التعليمية الخالة  الولاية الوادي

 عمال إداريي  وا ساتذة.

 :المستخدمة والأدوات . المنهج7

لية لإشكااتحددت المناهل البحثية التي سنعتمدها  ي  حثنا  ناء عل  طبيعة وطريقة معالجة 

ة الرميسية أو الكاسيكية للإ ا ة ع  إشكالية الدراس  IMRADطريقةالرميسية؛ وقد اعتمدنا عل  

، ثيةح  ناهلم عدة والإشكاليات ال رعية وم  ث   رضيات الدراسة. وتبعا لذلك اعتمدنا مجموعة م 

 :أهمها

 اء حي  حاولنا ولف ا  ز، المنهل الول ي: يعتمد هذا المنهل عل  ولف الظاهرة

لتحليل عل  ا الجودة والخدمات التعليمية وهذا المنهل يعتمدالنظرية المتعلقة  موضوعات 

نظرية يات الكما سهل لنا هذا المنهل ضبط متغيرات الدراسة استعانة  ا د ، والاستنتاج

 والدراسات السا قة  ي الموضوع.

  عادة  اريخيتالمنهل التاريخي: يتعلا تطبيا هذا المنهل  تتب  ظاهرة معينة و قا لتطور

اء  ي  ن حي  ركزنا عل  الإسهامات التاريخية، ما يركز عل  الإطار الزماني للدراسة

ا م  هذ، ةمباد   ودة التعلي  والدراسات السا قالنظريات والدراسات  ي موضوعات 

سة  هة الشا النظري؛ أما م  شا دراسة الحالة  قد تتبعنا تطور متغيرات الدرا

 تاريخيا.

 ياس ق هد   استخدمنا المنهل التحليلي، المنهل التحليلي:استعانة  أسلوب دراسة الحالة

ات  ي ذ ؛ واستعملنا ودة الخدمات ومد  تطبيقها  ي المؤسسات التعليميةالعاقة  ي  

 ل أدوات التحليل والقياس الاقتصادي.المنه

  



 

 

 
 

 مقد مة

 ز تطبيا مباد   ودة الخدمات  ي المؤسسات التعليمية

 :الدراسة .صعوبات8

ات  ع وتشعبتكتن ها مصاعب عدة  دءا  طبيعة الموضو، البحثية منها إن عملية الإنشاء لاسيما

البح   د هذاولولا لتشا ك ا هدا  المراد تحقيقها م  وراء ذلك.وما أضا  علينا ضغطًا  ي إعدا

وارد  اية المكوعدم ، وقلة المرا   والمعلومات  اللغة العر ية، الوقلكضيا ، العديد م  الصعو ات

لمعلومات وعدم إعطاء ا،  ملأ الاستمارة ا ساتذة عدم و ود استجا ة م   عض و ، والإمكانات

 .الكا ية للتعريف  المؤسسة دراسة الحالة

 :البحث .محتوى9

ل    صلي ، وُسِ قسمنا المذكرة إل   ت الدراساوليمية ا د يات النظرية لجودة الخدمات التعا و 

ت م اهي  ومصطلحات  ي  ودة الخدماالمبح  ا ول حول  ،تحت  مبحثي  السا قة، ويندرج

دمات دة الخمناقشة وتحليل الدراسات السا قة  ي  و أما المبح  الثاني  عنون اة ب، التعليمية

 التعليمية.

اسة سات درمد  تطبيا الجودة  ي المؤسوبصصنا ال صل الثاني لدراسة الحالة الذي عالجنا  يها 

تغيرات ي  المومجتم  الدراسة وضبطنا  ، حد دنا  ي المبح  ا ول الطريقة وا دوات الحالة، وقد

عة والابتبارات وا دوات الإحصامية والبرامل المستخدمة  ي معال معطيات؛ جة الوالمعطيات المجم 

 انة ستبـالاالخالة   أما المبح  الثاني حاولنا  ي  تقدير النماذج ومناقشة وتحليل النتامل

ا باتمة  حثنا  قد ضمناها ما توللل إلي  الدراسة م  نتامل مدعمي  إي اها   ية حات نظراقتراأم 

 وأبر  عملية عل ها تكون إضا ة علمية وعملية  ي هذا المجال.

 داد إلا من عند الله وحده.وما التوفيق والس

 



 

 

 
 

 

 

 

 
 ا د يات النظرية لجودة الخدمات التعليمية

والدراسات السا قة
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 تمهيد
صارنا عيمكننا أن نطلا  حاا علا   خالية تميزة ومسم  يعر      أن الإذا كان لكل عصر         

ية احتدام  ي  أنتلك التغيرات تعكس  ي أ رز مضامينها ا ساس كلا شالسري ، ومماهذا عصر التغير 

جا  غر اً أن يتو التالي ل  يكا  مسات، البقاء سيكون للأ ود حدة المنا سة وهو ما يعني إل  حد  عيد أن

دة تمث ال الجو أن اعتبار عل "الجودة"عل  موضوع  إل  التركيز الباحثون والمهتمون  مجال الإدارة

 . سةوكذا المتطلب الرميسي للبقاء والمنا، اليوم  ي عال "وثيقة الانطاق" واز المرور أو 

عتبر ي، يميةالخدمات التعل الخدمية و الذاتأه  القطاعات  أحد المؤسسات التعليميةو اعتبار 

ي  تعمل حعر ة التعلي   ص ة عامة و ود التعلي   ص ة بالة أحد أه  الدعام  الرميسية لمجتم  الم

 مؤسسات التعلي   اهدة إل  ت عيل وتعظي  مستو  المعر ة  ي المجتمعات.

أو  لجودةمكانة  ي هيكلها التنظيمي ول لتعتبر الجودة مطلب رميسي  ي المؤسسات واحتل    

ل  ة السالجودة  شكل عام تعني تحسي  الخدمة وتقديمها  ي أ ضل لورة وتختلف الجودة م   ود

ها أ عادإل   ودة الخدمات وسنحاول  ي هذا ال صل توضيل  ودة الخدمات وكيف ظهرت مبادمها و

ليل تحل المختل ة م  تخصيص ذلك م  بال  ودة الخدمات  ي قطاع التعلي  وما سنناقش  م  با

 وهذا م  بال مبحثي : ، الدراسات سا قة

 

 .المبحث الأول: مفاهيم ومصطلحات في جودة الخدمات التعليمية 

  ية.وتحليل الدراسات السابقة في جودة الخدمات التعليم ةالثاني: مناقشالمبحث 
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 ومصطلحات في جودة الخدمات التعليمية ممفاهي الأول:المبحث 

 

ة اهي  عامة وم سنتكل   ي هذا المبح  ع  م اهي  عامة حول الجودة وأهميتها ومباد  الجود        

 التعلي . و ودةحول  ودة الخدمات التعليمية 

 المطلب الأول:مفاهيم عامة حول الجودة

 :مفهوم الجودة وأهميتها:أولا

ن  لا ت إلا أالخدمات والمنتجام  أن  مي  الناس يت قون عل  الاهتمام  جودة :ةالجودمفهوم -1

  تعددت تعريف حول الجودة ونذكر منها: ، يو د ات اق  ينه  عل  تعريف الجودة

والجيد  ،رة  يدايم  أ اد أي أت   الجيد م  قول أو عمل وأ اد الشيء ل : الجودة لغة 1-1

 .و اد الشيء  ودة  معن  لار  يدا، نقيض الرديء

ا الله ا أمرن أداء العمل   تقان وعل  الو   المطلوب والمقبول" كمتعني كلمة  ودة " القيام 

موت لا البورسل  لل  الله علي  وسل   ذلك  ي كثير م  الآيات وا حادي  كقول  تعال " الذي 

  "إن الله يحب وقول  لل  الله علي  وسل، (2والحياة ليبلوك  أيك  أحس  عما")سورة الملك الآية 

 ا أن يتقن " )رواة أ و يعلي والبيهقي(.أحدك  إذا عمل عم

 ض  أنهار البع قد أشا، والتدابلوأما معن  الجودة  ي المعا   الإنجليزية  يكثر  يها التعدد  

ء أو يد الشيوأحيانا تعني  عض العامات أو المؤشرات التي يمك  م  بالها تحد، الامتيازتعني 

 . ه   نيت 

ً  ما هو  يد وذو قيمة وترتبط الجودة  ي  عض ا حيان   وت ه  عادة  دلالة التميز عالية.حدسيا

ً محددة  ومستوياتوالحصول عل  معايير  والاتساق المنتل أو الخدمة  وماممةورضا الز ام  ، مسبقا

 .1للغرض الذي لن  أو وض  ل 

 وعكس  تكل   أساء وعمل  أساء.، يقال  ان تكل   أحس ، الجودة م  أ اد أي أحس 

 تعني الإتقان. الجودة -1

 .2والجودة هي نتيجة الاهتمام  الكيف والنوع لا  الك  -2

والتي معناها طبيعة الشيء Qualitiesالاتينيةمصطلل مشتا م  الكلمة  الجودة هي: اصطلاحا 1-2

وهي م هوم نسبي يختلف النظر ل   ابتا   هة الاست ادة من  سواء  ،ودر ة لاح 

 3المجتم ...الخ(.، العميل، المورد، كان)المؤسسة

، الجودة الإدارية()والتنظيمية  الجوانب الاقتصادية  -إ مالا -والجودة  ي المصطلل ارتبطل

 4الزراعية وميرهاالجودة ، الجودة الصناعية

                                                             
 .15 2007الطبعة الاول ، ا ردن عمان،دار الص اء للطباعة والنشر والتوزي  ،إدارة الجودة الشاملة ،محمد عواد الزيادات،سوس  شاكر مجيد-1
 .98،  2014عمان،الطبعة ا ول   أمير عمر حسني  لالل،  ودة الخدمات التعليمية  ي  النظرية والتطبيا، دار أسامة للنشر والتوزي ،ا ردن -2
 .25 ،م،غ،ط،عمان،2016،دار المناهل للنشر والتوزي  ،ي لس ة إدارة الجودة  ي التعلي  العال،هناء محمد القيسي-3
 .99أمير عمر حسني  لالل، مر   سبا ذكرة،  -4
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وكسب ثقة ، الإنتاج هد  مراقبة  ودة ، م هوم اقتصادي  ـا ساسإن مصطلل الجودة هو 

لنوعية المنتل  ي أي  والامتيازو التالي تتركز الجودة عل  الت وق ، السوق والمشتري

 .1والمنتل  ي أ ضل شكل ل ،  ي أ ضل ك اءة ل  ا داءويعر ها الباح  عل  أنها .مجال

  دة أهروادها ا وامل وكذا ما أور فولتحديد م هوم الجودة لا د م  استعراض  عض تعاري

 الباحثي  والمهتمي   موضوعها.

 .2الجودة  أنها تتمثل  ي تلك الص ات المميزة لمنتل أو بدمة ما Josephjablonski ها عر -

لك التي ت الجيدة هي  ع  الجودة  قول  المنتجات والخدمات، ( Sikomoto )وقد عبر سيكيموتو-

ز ام  أي أن   عل  وهر الجودة الجيدة هي تلبية حا ات ال، تلبي حا ات الز ام  وتحترمها

 . وميره 

ق دي  ما ي والز ون أو تق/الجودة  أنها تلبية وإشباع توقعات المست يد ( Evans) ويعر  الباح -

 . هذة التوقعات

) بدمة أو سلعة ( عل  مواءمة  المنتلأن الجودة تعبر ع  قدرة  Mitra)وير  الباح  ) -

 .3الاستعمال  الصورة التي يطلبها ويرمب  يها المست يد الز ون

 .4ة  وينغ: الجودة هي تزويد الز ام   بضام  بدمات تتعد  توقعاته  واحتيا اته وتعر ها شرك -

ميل ء العومما سبا م  تعري ات السا قة نستخلص م هوم عام للجودة " الجودة هي عملية إرضا

 تراتيجيةالإس وتحقيا ا هدا  أي العمل عل  تحسي  المنتل أو الخدمة لإرضاء العميل أو المست يد

 يل.الإنتاج أو تلبية حا ات المجتم  أو العمل عل  تحسي  المنتل لإرضاء العمزيادة كـ

، دا علا  المؤسساات وا  اراهالحديثاة التاي  رضال ن سا  ي ظل الظرو  الدولياة:أهمية الجودة-2

 ومااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا  أ ااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااارز

 د هاا وألاابل، ا العولمااة والان تاااح وتكنولو يااا المعلومااات... ممااا زاد التنااا س  ااي السااوقهاامعالم

 لاكذولا يات  ، هااذة الحركاة وأن تحاا ظ علا  و ودهوالتر وية أن تبق  ضم   المؤسسات الصناعية

 المؤسسات ذةهو دت ، ذة المؤسساتها هونوعية المنتل أو الخدمة التي تقدم إلا  الح اظ عل  التميز

  ماا   كاناال الجااودة قااارب نجاااة ماا  بااال مااا تقدماا اهاا ااي الجااودة الوساايلة ا  ضاال لتحقيااا مطالب

 لا عكماا أن الحصاول ، موال ات وبصامص لا  د  أن تتو ر  ي المنتل والخدمة لكاي تتمياز وتبقا 

 ااي  ساايةيعتباار ماا  الاادعام  ا سا اهااذة المؤسسااة تطبااا الجااودة  ااي عملياتهااد  ااأن هادة التااي تشااهالشاا

 .اها أو بدماتهتسويا المؤسسة ومنتجات

                                                             
اب والدراسات نايف  ايد ر ا نايف الرشيدي، دور إدارة المعر ة  ي تحقيا  ودة التعلي   ي المؤسسات التعليمية  ي دولة الكويل، المجلة العر ية للآد-1

 .373،  2020 أكتو ر 15العدد  -الإنسانية، المجلد الرا  
والتنظيمية والمؤسسات السلعية والخدمية، دار الحامد للنشر والتوزي ،ا ردن عمان،  احمد    عيشاوي، إدارة الجودة الشاملة ا سس النظرية والتطبيقية-2

 .20 2013الطبعة ا ول ،
 .16سوس  شاكر مجيد، مر   سبا ذكرة، -3
رة الماستر تخصص إدارة    ضاهير  وزية،النا ي حورية، قياس  ودة الخدمات التعليمية  ي المراكز التعليمية والتدريبية الخالة،)دراسة ميدانية(،مذك-4

 .7، 2021/2022أعمال، امعة أحمد دراية أدررا،
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ا هكما أن ل، اهنجاح المؤسسات واستمرار ي ،  ا م  الدور الذي تلعبهميتهوتكتسب الجودة أ

المستقبلية  واكتشا  المشكات الحالية أو، اهدورا كبيًرا  ي الح اظ عل  استمرارية البرامل وتحسين

المقياس الذي  اهأنولا بص، وقد ألبحل حا ة ملحة  ي المدة ا بيرة، اهومحاولة إيجاد الحلول ل

نح   ) هير عندهاليا انيون  ي مثل ش يقول .والدولية الحك  عل  المؤسسات المحلية  واسطت  يت 

ذا المثل يدل عل  ال كر المتقدم  ي ما يتعلا  الجودة هو(حلق   يناتقاس قوتنا  أضعف ، مثل السلسلة

 .1والعمل التكاملي

 :وم  العوامل التي أدت إل  تصاعد أهمية إدارة الجودة مايلي

  يةيد  ي كيوالاقتصادية تؤثر  التأك السياسية  التغيرات:المؤسسات زيادة حدة المنا سة  ي  

ة رة الجودالمعلومات والعولمة تكتسب إدا و ي عصر، السوق الدولية وتوقيل تبادل المنتجات  ي

 .ادةوالري يةتنا سية ودبول السوق م   اب النوع ميزة متميزة كونها تسمل للمنظمة  تحقيا أهمية

 ودتهاأو بدماتها ومستو    منتجاتها سمعتها م  نوعية  المنظمة تستمد:سمعة المنظمة. 

 ن تكون أو بدمية أ منظمة لناعيةعل  كل :المستهلك للجودة وحماية المسؤولية القانونية

 .أو بدماتها استخدام  منتجاتهام   راء  يصيب العميلضرر  ع  أي مسئولة قانونيا

 تمثلاح المالنجم  آ اق  تحقيا العديدوقد اتضل م  بال الاستخدام الهاد  لإدارة الجودة 

، ةالنوعي تكاليف وتقليص، المستهلكي  وتقليصها عل  سبيل المثال لا الحصر  ي انحسار شكاوي

  اءةدة الكوزيا، تقليص الحواد  التي يتعرض لها العمال م  حي  لآبر، وزيادة الحصة السوقية

  وراتووتحقيا ، للعمليات التصنيعيةوتخ يض الوقل الكلي ، والإنتا ية وا ر اح المحققة

 .متعددة  ي مجال الاتصالات والمشاركة ال عالة

 ومن  يتضل  أن ا همية التي تنطوي عليها إدارة الجودة تتجسد  ي العديد م  الظواهر

 ي تحقيا ا هدا  التي تسع  المنظمات المختل ة  أهمية كبيرةالتي تعد ذات  الإنتا ية والخدمية

 .2اإل  تحقيقه

 :ليعل  مستو  المؤسسة وتبرز أهميتها  يما ي إستراتيجيةتعد الجودة ذات أهمية كما 

 لجودةامستو  تستمد سمعة المؤسسة م   :م  بال الصورة العامة وسمعة المؤسسة  ي ا سواق-

وزيادة  ،جهانت هذا يضيف عل  المؤسسة السمعة الحسنة والانتشار الواس  لم، منتجا  ها الذي تنتل

 .عدد ز امنها

تاج سل  ال إنبوذلك م  ،  الجودة المتدنية للمنتجات تؤثر سلبا عل  الإنتا ية الإنتا ية:ستو  م-

 الإلاحتكاليف  إل مير قا لة للتسويا  الإضا ة 

                                                             
 .40-39،  2019، 1سمير عز الدي ، إدارة الجودة الشاملة  ي المدارس)دراسة تطبيقية(، دار النهضة العر ية، الطبعة -1
 ي إدارة  ة،أطروحة دكتورايالتحليل النظامالتعلي  الثانوي  ي الجزامر  استخدام  مباد  إدارة الجودة الشاملة  ي مؤسسات اإمكانية تطبير يقة حروش،-2

 ا عمال، امعة 

 .47،  2013/2014، 3الجزامر



 
 

 

 
 
 

 

 

  قةوالدراسات السا ا د يات النظرية لجودة الخدمات التعليميةال صل ا ول: 

 تطبيا مباد   ودة الخدمات  ي المؤسسات التعليمية  6

ل م  كتسع    ي عصر المعلومات والعولمة تكتسب الجودة أهمية متميزة إذ :المنا سة العالمية - 

اد  شكل لاقتصالمؤسسة والمجتم  عل  تحقيقها  هد  التمك  م  تحقيا المنا سة العالمية وتحسي  ا

 . عام والحصول عل  موطئ قدم  ي السوق العالمية

  إلدي ال ات قياسية محددة تؤإن تبني المؤسسة لسياسة الجودة ووضعها لمو :حماية الز ون-

 . تعزيز الثقة  ي منتجات المؤسسة إل مما يؤدي ، حماية الز ون م  الغش التجاري

عندما تقوم المؤسسة  تحسي   ودة المنتجات والخدمات التي تقدمها : السوقية والحصةالتكاليف  -

زيادة  إل يؤدي حتما سيسمل لها يجذب أكبر عدد م  الز ام  و ي  منتجاتها  سعر مرت   مما س

 1. و التالي زيادة أر اح المؤسسة، حصتها السوقية وتخ يض تكالي ها

 ثانيا:مبادئ الجودة:

لحاضر لوقل اتدور حولها المناقشات  ي مجال التعلي   ي ا التيتعتبر الجودة م  أه  الموضوعات 

 ، وتتنوع ا  كار الخالة  الجودة  تعدد المدارس

  زيــادة ــؤدي إلهــا يمــ  المبــاد  تقــوم عليهــا  لســ تها ونظامهــا و تحقيقلجــودة  مجموعــة ل

 ضـل أداءل  أ إمـ  أ ـل الولـول  ،الك ــاءة وال عاليـة عنـد تطبيقهـا  ي المنظمـات المعالـرة

 ي:يمك  تناولها عل  النحو التالوهذة المباد  ولا  ودة  دون تبني ممكـ  

 لجودة إذادارة إيعتبر العميل أه  المرتكزات التي تستند إليها  لعميل)المستفيد(:التركيز على ا-1

صطلل وقد شمل م، أ م  الباحثون والم كرون عل  أن العميل يعتبر المحور ا ساسي للأنشطة

 العميل كا م  العميل الدابلي والعميل الخار ي.

الدابلي:  يمثل ا  راد العاملي   ي  الطالب( *العميل، *العميل الخار ي: هو ال رد)المستهلك

 .2ا ستاذ (، الإداري، الوحدات التنظيمية)المسؤول

لعمـاء يا ـات اة احتيركـز هـذا المبـدأ علـ  تحسـي  الإنتـاج وذلـك مـ  أ ـل تكييـف ا داء لمقا لـ

 ة أو دابلها.المنظم العميل بارجالمتوقعـة سـواء كـان 

م  أه  العوامل التي تضم  التطبيا النا ل لإدارة الجودة هو دع   العليا)القيادة(:التزام الإدارة  -2

ويجب ، ويعد م  المهام ا ساسية التي تؤدي لنجاح النظام المستهد ، الإدارة العلياوتنشيط وتأييد 

 :3الالتزام  الجوانب التالية حسب ما يؤكدة مارت 

 تعزيز ثقا ة الجودة. -أ

 إمكانية الموظ ي  والعاملي   ي أدامه .تعزيز وتطوير  -ب

 واضحة المعال  للمنظمة وأهدا ها إستراتيجيةتو ير رؤية      -ج

 تحسي  لقة ود المتعهي   ي الجلمشاركة كل  رد م  العام:مشاركة العاملين وتكوين فرق العمل -3

 .1تلف مراحل  مخل  أداءة  ي عمتطوير الجودة ع  طريا 

                                                             
 ةأطروحة دكتورا-دراسة حالة  امعة الحاج لخضر  اتنة-مضنان  ركة، دور الثقا ة التنظيمية  ي تطبيا إدارة الجودة الشاملة  ي مؤسسات التعلي  العالي -1

 .41-40، 20152016نظام ل.م.د  ي علوم التسيير،
 .98، 2000بضير كاظ  حمود، إدارة الجودة الشاملة، دار المسيرة للنشر والتوزي  والطباعة عمان ،الطبعة ا ول  -2
 .101بضير كاظ  حمود، مر   سبا ذكرة،   -3
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وهو م   والتميز عنالر و التالي  هو الوسيلة المهمة لتحقيا الجودةهذة الأه  أحد العنصر البشر   

ي ا ما يؤدير وهذلذلك يجب معاملت  كشريك وليس كأ ، سيتول  عملية القيادة والتن يذ لهذة المنهجية

 اويحق كارالا ت والمؤسسة كما يؤدي إل  تح يزة عل  الإ داع  اتجاةإل  زرع الولاء والانتماء لدي  

ابل ددورها  إل   انب تكوي   رق العمل و ت عيل الجودة،و  التالي تحقيا  الوظي ي،لدي  الرضا 

 . المؤسسة

هـذا المبـدأ مسـاهما  شـكل كبـير  ي مبـاد  الجـودة  تبرعيمنهج العمليات )التغذية العكسية(: -4

شـبكة الاتصـالات الـتي تحقـا عمليـة الحصـول علـ  المعـامات  و ير وذلـك مـ  بـال تـ

 تمهيد وزيادةالمطلو ـة  ي الوقـل المامـ  والـتي تعتـبر مـ  العوامـل ا ساسـية الـتي تسـاه   ي 

إن اتخاذ القرارات الصامبة يرتبط  تو ير المعلومات الدقيقة  ، 2ة ـر  النجـاح والإ ـداع  ي الشـرك

 والبيانات الصحيحة  لتحقيا النجاح.

، قد يكون مدا سيء ا داء إذا ل  يحس ، :  ما يمك  اعتبارة اليوم  يدا ومميزالتحسين المستمر-5

 :3يوتتكون عملية التحسي  المستمر مما يل

 تنميط وتوثيا الإ راءات*

 تعيي   رق لتحديد العمليات التي تحتاج إل  تحسي *

 . وأدوات حل المشاكلاستخدام طرق التحليل *

 ن ذ –ا حص  - اعمل –بطط  –استخدام دامرة *

 *توثيا إ راءات التحسي .

حي  تؤبذ القرارات  ناء عل  مؤشرات قياس وإحصاميات ذات  :الأدلةاتخاذ القرار بناء على  -6

 .4وهو ما يعزز لحة القرارات المتعلقة  التحسي  والتطوير، دلالة واضحة

لقتهـا الـتي أ جديـدةو ـا المهـام ال وتطلعاته  ن توا ر المعلومات لمختلف العـاملي  يوسـ  آ ـاقه  

ي حـل  لجـودة علـ  عـاتقه   ـالمنهل العلمـي الصـحيل الـذي تسـير عليـ  إدارة االجودة إدارة 

ودة  عـد قـة للجـلاحسـينات االمشـاكل يكـون ذا  امـدة كبـيرة لهـا  نـ  يمثـل إمكانيـة إ ـراء التح

 المنظمة نشاط تـوا ر المعلومـات الازمـة لإنجـاز هـذة التحسينات و مشاركة العاملي   ما يجعل

 . عالا ومؤثر

: وتبدأ  تحديد ا طرا  المعنية ذات للة مثل) الموردي  والشركاء والعماء إدارة العلاقات -7

  معر ة كي ية  ناء عاقة  يدة م  كل طر  لتحقيا ث، والمجتم  ككل( وعاقته  م  المنظمة

 .5النجاح

                                                                                                                                                                                                             
 34المؤسسات التعليمية  ي ضل العولمة، البحو  والنشر العلمي)مجلة علمية(، المجلد محمد أحمد الصاعدي واحمد محمد الدوري، إدارة الجودة الشاملة  ي  -1

 . 192،  2018الجزء الثاني نو مبر  11العدد
 .69،  ة1430م/2009،طبعة ثانية ،ا ردندار الثقا ة للنشر و التوزي  ، عمان – 9001:2000قاس  نايف علوان:إدارة الجودة الشاملة و متطلبات الإيزو  -2
 .101بضير كاض  حمود، مر   سبا ذكرة،   -3
، أستاذ محاضر  كلية الاقتصاد، مسؤول بلية ضمان الجودة ، امعة الشهيد حم  لخضر -محاضرة مير منشورة- وزي محيريا، مباد  إدارة الجودة-4

 .2020 الوادي،سنة
  وزي محيريا، مر   سبا ذكرة. -5
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 ثالثا:ضبط الجودة وضمان الجودة:

 يها وهذا تؤثر إن عمليتي ضمان الجودة و ضبط الجودة يجب أن تتازما  حي  تتب  الثانية ا ول  و

 .يعل  المستو  العملي الواقع

  ك  مالعملية التنظيمية التي يم ضبط الجودة  أنها ( J.M. Juran ):*عر  ضبط الجودة3-1

 لإ راءاتااتخاذ وال علي للجودة  المقارنة م  المعايير أو الموال ات المحددة  ا داءبالها قياس 

 . التصحيحية عل  هذا التباي  أو الانحرا 

، ال حص الجودة وم هوم ضبط قد أكد عل  ضرورة عدم الخلط  ي  م هوم ( R.R.Mayer )أما*

يعني م  بال و هة دراسة وتحسي   ودة البضاعة  مراض المستقبل  ا ول الم هوم  أنحي  

تو يهه   الاهتمام  العاملي  و عدة وسامل يمك  م  بالها القيام  هذا الدور وهيذا   ان هناك ول

أما  الإنتاج.  قرات    نتاج أي  قرة م  ال نية والتعليمات له  م  قبل المشروع  الإرشاداتوتقدي  

الازمة  إنتا ها واتخاذ الإ راءات م هوم ال حص والمتا عة  يعني التأكيد عل  البضاعة التي سبا

 .1عدم  الموضوع م  تللموال امام   الإنتاجلتحديد  يما أذا كان 

ضبط الجودة هي" مجموعة البرامل والإ راءات الازمة للتأكيد م  أن عمليات الإنتاج        

الجودة المحلية أو  تستؤدي  الضرورة إل  تقدي  بدمات تتطا ا عل  موال او رامج  ونظم  

 "2العالمية

ت بة للمنتجااهد ها اتخاذ إ راء معي   النسا، إن ضبط الجودة عملية عكسية  النسبة للمنتل أو الخدمة

الإ اراء  أو الخدمات التي يتبي   عد ال حص والتدقيا أنها ليسل  المساتو  المطلاوب. قاد يكاون هاذا

ل وقاد يتباا  ذلااك إ ااراءات لمعر ااة أسااباب ال شاا، ر اض هااذة المنتجااات او الخاادمات والااتخلص منهااا

 وتوليات للتصحيل.

إن ضاامان الجااودة يمثاال واحاادة ماا  المراحاال المهمااة  ااي نظاار م هااوم الجااودة ضمممان الجممودة: 3-2

لجااودة. عباار تطااور ال كاار الإداري وممارسااات . هااو أماار ماارتبط  الرقا ااة الشاااملة علاا  ا اوتطبيقاتهاا

   الجاودةويك ل تو ير الضامان  اأن الرقا اة الشااملة علا الذي يهد وضمان الجودة   ن  ذلك النظام 

 تجري وتمارس  صورة  اعلة. 

ط م  ا  عال والتصر ات وا نشطة النظامية والمخط مجموعة م ضمان الجودة ويتضم  نظام 

لعمل امرحلة يقصد  هذة الو، حا ات محددةأ ل تو ير الثقة  أن المنتل )بدمة أو سلعة( سو  يلبي 

 ي  د تظهرقم  المشاكل التي  وقامية للحد عل  الحد م  احتمالية حدو  ا بطاء واتخاذ تدا ير

ذا وعل  ه، ومبرمجة وممارسات محددة ا   تباع أنشطةو هذ، ممارسات الجودة لد  المؤسسة

يأبذ  نماوإ جاتالنهامي للمنت ا ساس  الاهتمام  تطبيا إدارة الجودة ل  يعد يهت   قط عل  الشكل

 . ةلورتها لنهامي عي  الاعتبار المراحل الإنتا ية التي يمر  ها المنتل للولول إل  

                                                             
 .20سوس  شاكر مجيد، مر   سبا ذكرة، -1
الملتق  الدولي  تيا ر ري محمد أمي  و كحيل عبد القادر، أسس تطبيا نظام إدارة الجودة الشاملة  ي المؤسسات التر وية التعليمية، ورقة  حثية مقدمة ل عال -2

 .14  -الشلف-الخامس حول رأس المال ال كري  ي منظمات ا عمال العر ية  ي ظل الاقتصاديات الحديثة،  امعة حسيبة     وعلي
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ة ثق ل  كسبععمل  الإضا ة إل  هذا نذكر هنا أن ضمان الجودة يتطلب القيام    راءات لا  د منها لل

 .        تلالمن أو لخدمةاالز ام  للولول للقناعة  أن المنتل أو الخدمة يضم  الجودة التي ينتظروها متلقي 

العاملي  مصالل والموظ ي  وعلي   ضمان  ودة المنتل أو الخدمة يعتبر التزام مشترك  ي  كل ال

مرحلة  م  ال اعلي   ي انتقلل ا مر  مسؤولية تطبيا متطلبات إدارة الجودة حقيقة و ي،  المنظمة

 .1ال حص إل  كل المصالل والموظ ي  وم  ل  عاقة  ي مرحلة ضمان الجودة

 

:رواد الجودة:رابعا  

ـا ساساااـية لهاااا  والماااـدابلمبادمهاااـا  ولاااـيامة تهااااالجاااـودة قاااـد أساااـه   اااي  لورة إن  لساااـ ة إدار

ل لسااا ة مجموعاااـة ماااـ  العلماااـاء والم كاااري  الااارواد الاااذي  يعاااود لهااا  ال ضااال  اااي إرسااااء هاااذة ا

ة أو علاااااـ  أساااااـس متيناااااـة قا لاااااـة للتطبياااااـا  اااااي مختلاااااـف المؤسساااااـات ذات الطبيعاااااة الإنتا يااااا

ر  أن نعاااا اريخيقباااال الاااادبول  ااااي ت الاااايل إسااااهامات رواد الجااااودة وتعاااااقبه  التااااو، الخدميااااة

الااااذي  المعلاااا  وعلاااا  و اااا  أدق هااااو، الجيااااد، الجااااودة هااااو الر اااال الحكااااي  أولاً المقصااااود  رامااااد

 يمتلك مزيل ا ولا  السا قة.

 يصنف رواد الجودة  ي ثاثة مجموعات منذ العقد ا ول م  القرن العشري 2 .

لة و رساأشاعوا ونقل : وه  رواد م  الولايات المتحدة ا مريكية الذي المجموعة الأولى 4-1

 وتطبيقات الجودة لليا ان  ي عقد الخمسينات م  القرن الماضي وأ رزه :

 :Edwards Demingإدوارد ديمينغ 4-1-1

 اي  لاد ديميناغو، إن إدوارد ديمينغ مستشار أمريكي يعتبر  مثا ة ا ب الذي قاد ثورة إدارة الجودة   

  مم حي  حصل عل  در ة الما ستير 1993ي سنة م وتو 1900الولايات المتحدة ا مريكية سنة 

ام  مناذ تخر ا  قا، وكاذلك علا  در اة الادكتوراة  اي الرياضايات ما   امعاة  يال،  امعة كولورادو

  العديد م  البحو  والدراسات التي أثبتل 

 حثا  ي موضوع الجودة وعدد لا يحص  م  المقالات وسبعة  170حي  نشر أكثر م  ، ت وق 

يعتبر م  أشهر رواد إدارة الجودة وكان أستاذا متخصصا  ي الإحصاء  ي  امعة ، 3مرا   علمية

( است ادة من  اليا ان  ي تحسي   ودة المنتجات اليا انية وتثمينا لجهودة بصصل 1940نيويورك)

اليا ان  امزة سنوية تمنل للمنظمات الصناعية المهتمة والمتميزة  ي الجودة ول  العديد م  

                                                             
، أطروحة لنيل در ة الدكتوراة ل.م.د،تخصص تسيير محاسبي دور تدقيا الجودة  ي ضمان  ودة التعلي  العالي  ي الجزامرمنصوري هواري، -1

 .78،  2019/2020،سنة امعة أحمد دراية أدراروتدقيا،
 .ي،موق  الكترونgmail.com@drabachiouaلحس  عبد الله  اشيوة، مختص  ي مراقبة الجودة الإحصاء الرياضي،-2
 ،أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراة  ي علوم التسيير،3،  امعة الجزامرمـد  إمكانيـة تطبيـا إدارة الجـودة الشاملـة  ـي الجامعـة الجزامريـةلخضر مداح، -3

 . 55، 2014/2015،سنةعمالأتخصص إدارة 
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ومما قال  للقادة الصناعيي   ي اليا ان "إذا اعتنقت   لس ة إدارة الجودة  سو  تستولون .1الإسهامات

 ."2عل  أسواق العال  بال بمس سنوات

لمراقبة امط احي  ان  قدم العديد م  المساهمات الهاد ة  ي تطوير الجودة  ي أمريكا م  بال بر

لعمل اأثناء   تقليل الانحرا ات التي تحصلوقد ركز ديمينل عل  ضرورة قيام المنظمة ، الإحصامية

 . TQMوقد أشار لذلك  ي كتا ات  ع   لس ت  وأساليب  التي ألبحل ذات أثر  عال  ي تطور

 :Joseph Juranجوزيف جوران  4-1-2

تميااز  ااي ، 1912م وهااا ر إلاا  الولايااات المتحاادة ا مريكيااة ساانة1904ولااد  وزيااف   رومانيااا    

عل  الليسانس هندسة كهر امية م   امعة  1924تحصل سنة ،  ي الشطرنلالرياضيات وكان  طا 

اعتمدت الشركة التي يعمل  هاا علا  النظاام الإحصاامي  ادل إدارة الجاودة ، 1954مينيسوتا  ي سنة 

قادم  وزياف مسااهمة مثيارة ، 3وركز عل  تدريب الطبقة العليا والوسط   اي الإدارة،  سا ر لليا ان

نوعية بال الحارب العالمياة الثانياة وقاد منحا  الإمبراطاور اليا ااني آناذاك وسااما  ي إدارة الثورة ال

وقد ركز  وزياف  علا  العياوب أو ا بطااء أثنااء ا داء التشاغيلي وكاذلك ، تقديرا لمساهمت  ال عالة

عل  الوقل الضام  أكثر م  ا بطاء المتعلقة  الجودة ذاتها كما ان  ركاز علا  الرقا اة علا  الجاودة 

 هااو ياار  أن النوعيااة تعنااي موالاا ات المنااتل التااي تشااب   ،دون التركيااز علاا  كي يااة إدارة الجااودة

 حا ات المستهلكي  وتنال رضاه  م  عدم احتوامها عل  النواقص والعيوب.

 *  Juran'sQuality control Handbiikوم  أ رز مؤل ات :   

*Quality Planning and Analysi 

 :Armand Vallin Feigenbaumيجنبوماأرماندف4-1-3

كان م  أوامل م  اقترح تطبيا الجودة الشاملة كأساس لضبط الجاودة  اي المنظماة ساواء كانال 

( TQC) ااايجنبوم أول ماا  أشاار إلاا  مصااطلل الضباـط الشااامل للجااودة ويعتبار، لاناعية أو بدميااة

علا  أن المناتل أو ال حص.وأكاد   ي العمال تطاوير الجاودة المساتمر بالاة  اي أسااليب  وم  مبادم

 Total م كتا اا  عنااوان:1983ألادر عااام ، لكهتلااك التااي تحقاا رمبااات المساات هاي الخدماة الجياادة

Quality Management Engineering and Management 

الالتزام ، التقنيات الحديثة للجودة، وم  أ رز ا  كار التي ركز عليها )قيادة الجودة

و شكل عام   ن  ، أياً منه  هو أ و الجودة اعتبارو ي  ديمنل عل   وي اضل الكثيرون  ين 4التنظيمي(

 لاحتيا اتينطلا م  م هوم الجودة هي ما يتوقع  منك العميل  معن  المقا لة المستمرة  أرماند

ويعتبر مدبل النظ  هو . وتطوير القدرة الكاملة للموارد المستخدمة  ي العملية. وتوقعات العماء

وعلي  حدد م هوم الرقا ة عل  الجودة  أن  نظام  عال لتحقيا التنسيا والتكامل  أرماندأساس أ كار 

                                                             
، أطروحة دكتوراة  ي إدارة 3ارد البشرية  ي  ناء وتدعي  ثقا ة الجودة الشاملة، امعة الجزامرعلي محمد عبد الجبار مهدي الحميري،دور إدارة المو-1

 .19، 2010/2011ا عمال، سنة
 .5، 2006يناير 21-20رياض رشاد البنا، التعلي  الا تدامي: ودة شاملة ورؤية  ديدة،إدارة الجودة الشاملة  ي التعلي ، المؤتمر التر وي العشرون، -2
 .مر   سبا ذكرة وزي محيريا، النماذج ا ساسية للجودة، -3
 لحس  عبد الله  اشيوة، مر   سبا ذكرة.-4
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والتي تتول   ناء الجودة والح اظ عليها .  ي   هود كا ة ا طرا  والمجموعات دابل المنظمة

   ن الجودة، وتحسينها  الشكل الذي يمك  م  إنتاج السل  وتقدي  الخدمات  أكثر ا ساليب اقتصادا

العماء ورمباته  وتحديد  ودة التصمي  وتنتهي   شباع   احتيا اتعملية مستمرة تبدأ  أرماندعند 

 .هذة الرمبات ويطلا عل  هذة الدورة ) الدورة الصناعية(

ودة التاي ه  اليا انيون الذي طوروا تطبيقاات  ديادة  اي  لسا ة ورساالة الجا المجموعة الثانية: 4-2

 وم  أ رزه :، كان وكانل إسهاماته   ي الستينات القرن العشري نقلها له  الرواد ا مري

 :shikawa KaoruIكاوروإيشيكاوا 2-1- 4 

وإلي  يعود ال ضل ، م وهو أحد الرواد المهتمي   الجودة1915ولد كاوروإيشيكاوا  ي اليا ان سنة      

الجاودة تبادأ  عملياة التادريب ويار  أن ، ونشر م هوم الجاودة  اي  العااملي   ي تطبيا حلقات الجودة

الاستثمار  اي تادريب الماوظ ي  أثنااء الخدماة  إل وينظر ، وتنتهي أيضا  التدريب والتعلي  للموظ ي 

بالاة وأن التوظياف ،  اعتبارة م  أه  النشاطات الإدارية التي يجاب أن تركاز عليهاا الإدارة العلياا

 . 1رد  ي الوظي ة مد  الحياة ي اليا ان لا يتحدد  سنوات معينة وإنما يستمر ال 

 م  أه  م  أسهموا  ي  عل يعتبرو، وأ كار ) ديمنل ( اليا انيهو نتاج التخصيب ال عال  ي  ال كر 

وم  أ رز الإداريي  الذي  شاركوا  ي إعادة  ع  ، للتطبيا  ي البيئة اليا انية ماممة لس ة)ديمنل( 

) ايشيكاوا ( عل  الجانب العمالي  ي حل مشاكل         وقد انصب تركيز .الحياة للصناعة اليا انية

والتي تت  م  بال مجموعات  (م هوم ) دوامر مراقبة الجودة ا تكارالجودة وهو لاحب ال ضل  ي 

حلول لها  إيجادالمشاكل م  محاولة  يقومون  تشخيص 5- 3تطوعية م  العاملي  أعداده  ما  ي  

 .2تطوير ا داء وتحسين  عد الدوام الرسمي للعمل م  أ ل 

 :ShgeoShingoشينجو شيجيو 4-2-2

واحد م  كبار المؤثري   ي مسيرة الجودة  ي اليا ان وم  أ رز  1990-1919عاش  ي ال ترة 

ل  العديد م  الانجازات ول ل  أنها "عبقرية ، ببراء العال   ي مجال تحسي  عمليات التصني 

ع   وانب كثيرة م  ممارسات تصني  الثرة الشهيرة  ي  حي  ساه   ي إنشاء والكتا ة، الهندسة"

قدم أسهاما بالا    أطلا علي  م هوم"الضبط الإحصامي للجودة"م  بال  1951 ي عام ، اليا ان

 .3شركة 300البح  التطبيا  ي نحو 

 وقد ارتبط اسم    سهامات  ارزة  ي الصناعة اليا انية م  أ رزها:

 *نظام ا عداد اللحظياللحظي(  * نظام التجهيز الآني ) 

و ي  تا ع  والذوه  الرواد الغر يون الذي  يمثلون الجيل الاحا لليا انيي المجموعة الثالثة:4-3

 النجاحات اليا انية  ي الصناعة وم  أ رزه : 

 :Philip Grosbyفيليب كرو سبي4-3-1

                                                             
 .12 ر ري محمد أمي  و كيحل عبد القادر،مر   سبا ذكرة،  -1
 .36أمير عمر حسي  لالل،  -2
 لحس  عبد الله  اشيوة، مر   سبا ذكرة. -3
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ساه   ي نظرية الإدارة وممارسات ، ر ل أعمال أمريكي ومؤلف 2001-1926عاش  ي ال ترة    

 Crosby عد ا مريكيي، 1الوقاية م  العيوب أي الخلو م  العيب إستراتيجيةإدارة الجودة أكد عل  

 اان  ،الك يلة  تحساـينهام  الرواد الذي  أسهموا  ي تحديد المعال  ا ساسية لإدارة الجودة والطرامـا 

أي المبيعات تساوي ل ر  ي إطار العملياات  zerodefectأحد الم اهي  التي  اء  ها هي ما يعر  

حي  ان  ير  أن الجودة ما هي إلا انعكاسا لمد  معيارية القيادة وكذلك ا دوات ا بر   ،الإنتا ية

 .2التي تعكس معايير الجودة

 :Tom Petersتوم بيترا  4-3-2

ودة تحل اعتبر  يترزا القيادة المحور الجوهري والمركزي  ي عملية تحسي  الج 1942ولد سنة     

القيااادة ودور القاماد كميساار  إلاا والاذي يشااير ، مصاطلل  ديااد تبنااة  يتاارز"الإدارة ماا  أ ال القيااادة"

تطبيا لما أتج  لك ويعتقد  يترز أن القامد، والذي يعني الاتصال ال عال م  العاملي  والز ام ، الجوالة

 هذا المدبل  أن  سيحقا ثاثة مهام وأنشطة:

 الاستماع للآبري  مما يعني عناية أكبر  المقا ل -أ

 التو ي  والتعلي  مما يعني إشاعة القي  -ب

 التيسير الذي يحقا المعالجة الآنية  -ج

أداء المنظمة استنتج  م  بال دراسة S7 وم  إسهامات  ما يصطلل علي   نموذج مكانزي أو

 3 مريكية النا حة

  

                                                             
  وزي محيريا ،مر   سبا ذكرة.-1
 95حمود، مر   سبا ذكرة ، بضير كاظ  -2
 لحس  عبد الله  اشيوة، مر   سبا ذكرة.-3
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 خامسا:نماذج الجودة:

هذة و، ميةهي طريقة أو أسلوب لإدارة تطبيا وتطوير أنظمة الجودة  ي المؤسسة الصناعية والخد

 اذج:يلي نتطرق لبعض النم و يماوسميل معظمها  أسمامه  ، النماذج ا تكرها رواد الجودة

 نموذج جوران)ثلاثية جوران(: 5-1

ر  ما  والتاي يا (ثياة  اوراناث)يطلا عليا  اسا    يماقدم  لس ت   ي تحسي  نظ  الجودة وتطويرها 

وات بطاال ها أن عل  المنشآت التي تريد أن تتبن   كار الجاودة ونظمهاا أن تحقاا ذلاك ما  باالب

الجاودة  مراقباة- التخطيط للجودة-الخطوات: وهذة ، ثال  ذات ترا ط وتكامل  ينها وذات استمرارية

 .ةتحسي  الجود -

 :1 وران التخطيط للجودة يمر  مراحل وهي كما يلي  : يرللجودةالتخطيط  5-1-1

 تحديد م  ه  المستهلكي  -أ

 تحديد احتيا اته  -ب

 تطوير موال ات المنتل لكي تستجيب لحا ات المستهلكي  -ت

 تطوير العمليات التي م  شأنها تحقيا تلك الموال ات أو المعايير المطلو ة - 

 نقل نتامل الخطط الموضوعة إل  القو  التشغيلية.  -ج

 :2هيقام بتقسيمه إلى ثالث خطوات :مراقبة الجودة 5-1-2

 الحالي للتشغيل ا داءتقيي   -أ

 مقارنة ا داء الحالي  ا هدا  -ب

 التصر  و قا لابتا ات -ت

 :3تحسي  الجودة: وتتمثل  ي ما يلي 5-1-3

 بلا شعور  الحا ة و التنب  إل  التحس  -1

 وض  أهدا  التحسي  -2

 التنظي  لبلوغ ا هدا  -3

 تو ير التدريب -4

  المشاري  لحل المشكات الاطاع -5

 إثبات التقدم -6

 عطاء تقديرات -7

 . إيصال النتامل -8

 الح اظ عل  النقاط المحققة -9

 الح اظ عل  القو  الدا عة ع  طريا إ راء التحسينات الدورية -10

                                                             
 .94/95بضير كاظ  حمود،مر   سبا ذكرة، -1
 .33سمير عز الدي ، مر   سبا ذكرة،   -2
 .33يزيد قادة،  -3



 
 

 

 
 
 

 

 

  قةوالدراسات السا ا د يات النظرية لجودة الخدمات التعليميةال صل ا ول: 

 تطبيا مباد   ودة الخدمات  ي المؤسسات التعليمية  14

 نموذج ديمينج 5-2

ن يتو ر أ  دلا، الإنتاجحي  ير  ديمنل أن المنشأة التي تطمل إل  أن تتبن   كر الجودة أي تحسي  

عر ة ل  الم حي  تكون  مي  القرارات  ي  الجودة مبنية ع، عميا تعتمد علي  يلديها نظام معر 

ا لهلا  د لجودةا كما ير  أن المنشأة التي تتبن   كر، والإحصاءاتالمستقاة م  البيانات والدراسات 

 .م  أن تتبن  نظرية عل  الن س

  م  نظريت وإذا قارنا، وكان سباقا  ي هذا المجال، استطاع ديمينل أن يض  أسسا شاملة للجودة 

 ناولها.لتي تميرة م  العلماء الذي  تناولوا هذا الموضوع نجد أن  ت وق عليه   ي دقة ا مور ا

 :1عجلة ديمينج 5-2-1

  .أو لمعالجة المشكلة: بطط للتحسي  أ

 .ن ذ الخطة عل  نطاق ضيا للتجر ة ب:

 .ا حص  عالية التطبيا  ي النطاق الضياج:

 .استجب وا دأ العمل و ا الخطةد:

  

                                                             
 . 31سمير عز الدي ، مر   سبا ذكرة،   -1
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 عجلة ديمينل:1الشكل رقم

 
 31ص، مرجع سبق ذكره، المصدر: سمير عز الدين

أر عـة عشـرة نقطـة اعتبرهـا : لقـد وضـ  ديمينـغ لنموذج ديمينجعشـرة  ةنقـاط الأربع -5-2-2

 :1 مثا ـة مبـاد  أساسـية للتطبيا النا ل الجودة و هي

 . تثبيل الغرض م  تحسي  المنتل أو الخدمة– 1

 التكيف م  ال لس ة الجديدة. 2- 

 التوقف الاعتماد عل  ال حص الشامل كطريقة أساسية لتحسي  الجودة. 3-  

 .أساس السعر ا قل  ل اعتماد الجودة العاليةهزي  عل  لمجالتوقف ع  ابتيار ا- 4

 التحسي  المستمر لعملية إنتاج السل  والخدمات. -5

 إيجاد التكامل  ي  ا ساليب الحديثة والتدريب. -6

 تحقيا التناسا  ي  الإشرا  والإدارة. -7

 .إزالة الخو  م  العاملي  و عل أنشطته  تتو   دامما للعمل  ك اءة -8

ة الإنتا يواممة  ز  ي  أقسام المنظمة والعمل  روح ال ريا الواحد لإنجاز الجودة المر   الحوا 9-

 .العالية

 .هدا التوقف ع  الشعارات والتحذيرات وا هدا  الرقمية مير القادرة عل  تحقيا ا  10-

عـ   النظـر ضـاج  غـاسـتبعاد معـايير العمـل الـتي يـت   مو بهـا تحديـد أرقـام معينـة للإنت 11-  

 .الجـودة والتركيـز علـ  الـدع  والمساعدة و التحسي 

 إزالة العواما  ي الاتصالات. -

 تأسيس البرامل التطويرية.-13

 .وض  كل شخص  ي المنظمة  مكان العمل المناسب ل  لإ راء عملية التحويل-14

 :PhilipGrosbyسبيفيليب كرو  5-3

                                                             
 .91بضير كاظ  حمود، مر   سبا ذكرة، -1
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تسااوي  أي المبيعاات zérodefectإن أحد الم اهي  التي  ااء  هاا كروسابي هاي ماا يعار   ــــــاـ    

دة ارية القيااحي  ان  ير  أن الجودة ما هي إلا انعكاسا لمد  معي، ل ر  ي إطار العمليات الإنتا ية

ن الجااودة  وكاذلك ا دوات ا باار  التااي تعكااس معااايير الجاودة وان كروساابي ياار  أن مااا تتطلباا  

 تكون  ي تطور مستمر يتأتي م  بال عوامل متعددة منها:

 إن المستهلكي  ذوي وعي كامل  أهمية  ودة المنتجات والخدمات. -1

ية إن تطوير ا دوات التي تساعد عل  تطوير الجودة ستؤدي إل  زيادة الحصة السوق -2

 للمنظمة.

 1م  متغيرات  يئية وظر ية أبر .أن يت  تطوير الثقا ة المتعلقة  الجودة  ما  اممها  -3

 :2وهناك محاور أر عة ترتكز عليها نظرية كروسبي وهي

 .المطا قة م  المتطلبات: أي م  الشروط ا ساسية التي ت  وضعها م  قبل الإدارة -1

ء  ي  بطاالجودة تكم   ي الوقاية: أي عمل ا شياء  شكل لحيل م  ا ول  دلا م  تصحيل ا -2

 ا بير.

 .تصمي  المنتل  شكل بال م  العيوبشعار لناعة  ا عيوب:   -3

م ة لعدتكاليف قليل ، تتقليل عدم المطا قة:  عل النشاطات الإنتا ية مطا قة للموال ا -4

 المطا قة.

 :waltershewhartوالتر شيوارت 5-4

ل ا يتماثـصـميمتيـر  شـيوارت أن التطـوير المسـتمر يعـد أحـد مظـاهر إدارة الجـودة و قـد وضـ  

 –لمرا عة ا –العمل  –) الخطة PDCA ي التطوير المستمر أطلا علي  دامرة مـ  الطريقـة العلمية

 : يما يلي إيضاح لهذة الم ردات) التن يذ

سـتعراض يـت  ا و يهـا يـت  ابتيـار وتحديـد العمليـة الـتي سـيت  تطويرهـا  عـد أن:Planالخطـة

ـ  وكيف يمك  قيـاس رضـا العميـل ع ؟أي  ومت  تحد  المشكلة الوضـ  القـام  وتحديـد

قتراح ي ذلك اتحديـد ا سباب المحتملة ث  يل  هد   ث   عـد ذلـك تحليـل العمليـات ؟المخر ـات

 .لجم  البيانات المطلو ة لهذا التطوير إستراتيجيةالتطوير الذي يتطلب وض  

قا ة ا والرعل  نطاق محدود  ي  يئة يمك  التحك   يهويراد    تجريب التطوير المقترح :DOالعمل

 .عليها

يحظـ   لمقـترحو يها يت   مـ  وتحليـل البيانـات لتحديـد مـا إذا كـان التطـوير ا:Checkالتدقيق

 . قبـول ورضـا العميـل أم لا

                                                             
 .95مر   سبا ذكرة ، بضير كاظ  حمود، -1
  وزي محريا، مر   سبا ذكرة.-2
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 عملية النظام و ي  يت  تن يذ التغيرات ال عالة المرتبطة  العملية وذلك م  بال ر طها :Actالتنفيذ

 .1الجاري

:كاروإيشيكاوا 5-5  

ساهموا  اي وهاو واحاد ما  أها  ما  أ، وأ كار ) ديمانل ( اليا انيهو نتاج التخصيب ال عال  ي  ال كر 

عادة إشاركوا  ي  وم  أ رز الإداريي  الذي . للتطبيا  ي البيئة اليا انية ماممة عل  لس ة ) ديمنل ( 

حال مشااكل  وقد انصب تركيز ) ايشيكاوا ( عل  الجانب العماالي  اي ، ع  الحياة للصناعة اليا انية 

جموعات والتي تت  م  بال م (م هوم ) دوامر مراقبة الجودة ا تكارالجودة وهو لاحب ال ضل  ي 

لهاا  حلاول إيجااديقومون  تشخيص المشااكل ما  محاولاة  5- 3تطوعية م  العاملي  أعداده  ما  ي  

ما   %80 اأن  ايشايكاوا وقد كانل قناعاة. ل م  أ ل تطوير ا داء وتحسين  عد الدوام الرسمي للعم

قية لحقيات االمشكات المتعلقة  الجودة هي مشكات لغيرة  ي تحليلها النهامي  ينما لا تزيد المشك

لعماال عا  سالبية ا ةوان إتباع طرق نظرية الإدارة العلمياة)لتايلور( هاي المساؤولي%20للجودة ع  

 لذا  قد ركزت أرام  وأ كارة عل  أهمية: ،نحو حل المشكات التي تق  ضم  مسئولياته 

تدريب العمال عل  أساليب حل المشكات  -  

دع  الإدارة العليا لقضية الجودة والعمال -  

الاهتمام  تقدي  الحلول ومتا عة التن يذ -  

استمرارية عمليات التحسي  المستمر للجودة  -  

إتباع أسلوب دوامر مراقبة الجودة لت عيل النشاط العمالي وزيادة الدا عية  -  
 - تو ير الوقل الازم للمشاركي   ي  هود تحسي  الجودة لإ راء عمليات التطور المستمر2

زن  معن  التحسي  المستمر  ي إن ايشيكاوا أول م  لاغ م هوما للجودة اليا انية تحل اس  كاي

 مي  عمليات المؤسسة ومخر اتها وتنطوي  لس ة )كايزن( عل  تأكيد أن وظي ة الإدارة  ي 

 التحليل النهامي مزدو ة.

  

  

                                                             
 .29يزيد قادة، مر   سبا ذكرة،  -1
 .31 /30أمير عمر حسي  لالل،  -2
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 32مر   سبا ذكرة    أمير عمر حسين صالح:المصدر
سمكة وحي  تمثل العظام ميا لاقترح مخطط أو تحليل عظمة السمكة التي تشب  هيكا عظكما 

وا شواك مسببات محتملة لمشكلة معينة  تستخدم لتتب  شكاوي العماء ع  الجودة وتحديد مصدر 
 .1أو مصادر الخطاء أو القصور

 :فيجنبوم أرماند 5-6

أيااً  راعتبااوي اضال الكثيارون  ينا  و اي  ديمانل علا   (وهو مبتكر مصطلل )مراقبة الجاودة الشااملة

ودة هي ماا و شكل عام   ن   يجبنوم ينطلا م  م هوم ع  الجودة مؤداة أن الج، الجودة منه  هو أ و

 . وتوقعات العماء لاحتيا اتيتوقع  منك العميل  معن  المقا لة المستمرة 

: ات منهاوقد حدد لتحسي  الجودة مجموعة بطو، الز ون هو م  يحدد الجودةوم  و هة نظرة  ان 

رتقي تية التي عل  الجودة العالم والاعتمادع  الجودة كر اهية  والا تعاد، تعريف مراقبة الجودة

 .والتكامل  ي العمل، الرقا ة الداممة اقتصاد التالي و  العميل والمنظمة 
ليسل و ،ظمةويعتبر  يجنبوم أن الجودة أساسية لكل من، ويجب أن تزيد الجودة م  أر اح المنظمة

 إلايت   لالجودة وأهمية الموارد البشرية حي  إن تحسي  ا، تتبناها رمبة قد تتبناها المنظمة أو لا

 . العنصر البشري
ويجب أن يكون نظام الجودة  هو نظام العمل ، يجب مراقبة الجودة  لجمي  المنتجات والخدماتكما 

الرميسة  ا نشطةحي  يو ر مراقبة مستمرة ومتكاملة لكل  ،المت ا علي   ي كل أنحاء المنظمة
ومدر و الجودة ليس ، والجودة مسؤولية كل موظف  ي المنظمة، واسعة المد  ويجعل المنظمة

ا دوات تستعمل  ولا،  ل عمله  مستمر وليس هد   تقليل التكل ة ا بطاءعمله  البح  ع  

 .2يداعندما يكون استخدامها م  الإحصامية إلا

العماء ورمباته  وتحديد  ودة التصمي    احتيا اتعملية مستمرة تبدأ   يجنبوم  ن الجودة عند 

 .3وتنتهي   شباع هذة الرمبات ويطلا عل  هذة الدورة ) الدورة الصناعية(

 الدورة الصناعية عند  يجنبوم: 3الشكل رقم

                                                             
 ي  ةل شهادة الدكتوراأحمد عبد الله الرشدي، استخدام إدارة الجودة الشاملة  ي تحسي  مستو   ودة الخدمة التعليمية  ي الجامعات اليمنية، أطروحة مقدمة لني-1

 .28، 2008/2009إدارة ا عمال،  امعة الجزامر كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، سنة 
 .37سمير عز الدي ، مر   سبا ذكرة، -2

 .30أمير عمر حسي  لالل مر   سبا ذكرة  -3

 

 مفهوم الجودة اليابانية

الصيانة: وضع المعايير 
 والمعدلات

)مسؤولية العمال 
 ويعاونهم المشرفون(

 

التحسين: تطوير المعايير 
 والمعدلات 

)مسؤولية الإدارة العليا 
 والوسطى المشرفون(
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 30مر   سبا ذكرة    أمير عمر حسين صالح:المصدر

صناعة دورة الجودة: سادسا  
 وتتكون م  ثاثة أ عاد أساسية )التخطيط- مراقبة- تحسي ( كما تسم  ثاثية الجودة عند  وران1

ويقس  إل  الخطوات التالية: تخطيط الجودة:6-1  

 تحديد أهدا  الجودة -

 تحديد م  ه  الز ام  -

 الز ام تحديد حا ات  -

 تحديد ل ات السلعة التي تستجيب لحا ات الز ام  -

 تطوير العمليات القادرة عل  إنتاج هذة الص ات -

 تحديد رقا ة العملية وتحويل بطط النتامل المطلو ة إل  قو  تشغيلية -

 وتتألف م  ثاثة مراحل أساسية:رقابة الجودة:  6-2

 تقيي  ا داء ال علي

 الجودة مقارنة ا داء ال علي  أهدا 

 الابتا اتمعالجة 

 ويعتمد هذا الجزء عل  الخطوات التالية:تحسين الجودة:  6-3

 تحديد ا ساس المطلوب لضمان التحسي  السنوي للجودة -

 (تحديد الحا ات الضرورية للتحسي  )بطط التحسي  -

إل   لولولإقامة  ريا عمل  النسبة لكل بطة وتحديد مسؤوليت  تجاة الجودة والتحسي   هد  ا -

 للخطة نهاية نا حة

 ) ريا تحسي (تجهيز الموارد التح يز والتدريب المطلوب ع  طريا  -

 لناعة دورة الجودة)هيكل الجودة(:4الشكل رقم

                                                             
 .21أحمد عبد الله الرشدي، مر   سبا ذكرة،   -1

 الجودة عملية مستمرة

 تنتهي من ....

 إشباع احتياجات العميل

 تبدأ من ...

احتياجات العميل 

 ورغباته



 
 

 

 
 
 

 

 

  قةوالدراسات السا ا د يات النظرية لجودة الخدمات التعليميةال صل ا ول: 

 تطبيا مباد   ودة الخدمات  ي المؤسسات التعليمية  20

 
 .22  ، مر   سبا ذكرة، : أحمد عبد الله الرشديالمصدر

  مفاهيم عامة حول جودة الخدمات التعليمية و جودة التعليم: المطلب الثاني

 :مفهوم جودة الخدمات -أولا

 الجودة قادمة لا محالة إل  الخدمة  ن س القوة ، ل  يعد قطاع الخدمات  عيدا ع  الاهتمام  الجودة     

 بعاد أن ألابل ولاء العميال هاو ، و ا  عاد التي ألبحل  هاا الجاودة مطلو اة  اي القطااع الصاناعي

 ي المنظمات  الخدمياة هاو نتااج الجاودة  نتاج الجودة الخار ية  ن س القدر الذي ألبل ولاء العامل

 قاااد أضاااحل الجاااودة ميااازة تنا ساااية  اااي المؤسساااات الخدمياااة علااا  مااارار المؤسساااات ، الدابلياااة

إلا   1992حي  توللل دراسة أ ريل م  طر  *الجمعية ا مريكية لالإدارة * سانة ،1الصناعية

و أورو اا ، واليا اان ، وكندا، % م  مديري منظمات الخدمات  ي كل م  أمريكا 78نتيجة م ادة أن 

 .2الغر ية يعتقدون أن تحسي  الخدمة هو أه  عنالر الميزة التنا سية لمنظمات الخدمة

و م  ث  يجب النظر إلي   اعتبارة م هوما مركبا و ، إن الخدمة الجيدة للعماء م هوم متعدد ا  عاد   

 ما قد يراة البعض اليوم قاد لا ياراة ، ا زمنةا شخا  و هذا الم هوم يختلف  ابتا  ، ليس  سيطا

"نوعية الخادمات المقدماة ساواء كانال المتوقعاة : ويقصد  جودة الخدمة، البعض الآبر  ي المستقبل

و هي المحدد الرميسي لرض  العميال ، )التي يتوقعونها أو يدركونها  ي الواق  ال علي (، أو المدركة

ولويات الرميسية للمؤسسات التي تريد تعزيز مستو  و تعتبر  ي الوقل ن س  م  ا ، أو عدم رضاة

 .3النوعية  ي بدماتها "

"قياس لمد  تطا ا مستو  الجودة المقدمة ما  توقعاات المسات يد  تقادي  بادمات :كما ينظر إليها أنها

 .4"يعني  ي المحصلة النهامية أن تكون الخدمة متوا قة م  توقعات المست يدي  ذات  ودة

تبادو متطا قااة وهااي ترتكاز علاا  مااد  توا اا توقعااات العماااء ما  إدراكهاا  لمسااتو  هاذة التعاااريف 

انخ ااض معادلات ، حي   ترتبط  ودة الخدمة  عوامل عدة كانخ اض نسبة العياوب، الجودة المحققة

 .1و الجودة  ي تحسي  ا داء، الإسراع  ي تقدي  الخدمات للعماء، ال شل انخ اض شكاوي العماء
                                                             

  2010/2011امعات ،  حو  الملتق  الدولي ا ول حول رهانات ضمان الجودة  ي التعلي  العالي السنة الجامعية الجإدارة الجودة الشاملة  ي نج  عبود نج  ، -1

 . 41نو مبر ،   21و  20سكيكدة ،  1955أوت  20، تعمي  ضمان الجودة  ي التعلي  العالي ـ،  امعة 
 . 7،    2006سنة  4العدد  –جلة الباح "، امعة قالدي مر اح  ورقلة أحمد    عيشاوي، " إدارة الجودة الشاملة  ي المؤسسات الخدمية "م -2
 .232،    2000محمود  اس  الصميدعي " مدابل التسويا المتقدم " ، عمان ، دار زهران للنشر و التوزي  ، -3
 .28العلمية للنشر و التوزي   ،    رعد عبد الله الطامي، عيس  يوسف قدادة  " إدارة الجودة الشاملة " ، عمان ا ردن، دار اليازوري -4



 
 

 

 
 
 

 

 

  قةوالدراسات السا ا د يات النظرية لجودة الخدمات التعليميةال صل ا ول: 

 تطبيا مباد   ودة الخدمات  ي المؤسسات التعليمية  21

، " مقياسا للدر ة التي يرق  إليها مستو  الخدماة لتقا ال توقعاات العمااء: ودة الخدمة تعتبركما    

الجودة التي يدركها العميل للخدماة هاي ال ارق  اي  توقعاات العميال   عااد  اودة الخدماة و  اي   وأن

و يشااير هااذا التعريااف علاا  ماارار ، ا داء ال علااي الااذي يعكااس مااد  تااوا ر هااذة ا  عاااد  ال عاال "

 :2إل  و ود ثا  مستويات لجودة الخدمة و هي، تعاريف السا قةال

 تعتمدو، تمثل توقعات العميل لمستو   ودة الخدمة المقدمة وهي:جودة الخدمة المتوقعة -1

 .  واتصال   الآبري، و ثقا ت ، و تجار   السا قة، عل  احتيا ات العميل وببرات 

   حسبتتمثل  ي المستو  ال علي  داء الخدمة م  طر  العاملي :جودة الخدمة المقدمة -2

جر ة تالجودة التي يشعر  ها العميل أثناء  وهي، الموال ات المحددة م  قبل المنظمة

 د تختلفو ق، حس  تدريبه العاملي  و والتي تتوقف عل  مهارة، حصول  ال علي عل  الخدمة

 ل ن س و لد  العام، ل لآبر  ي ن س المنظمةو م  عام، الخدمة المقدمة م  منظمة  بر 

 . حسب حالت  و ن سيت 

ودة   الجالجودة التي يدركها العميل عند قيام   المقارنة  ي وهي:جودة الخدمة المدركة -3

 . المتوقعة والجودة المجر ة

ؤثرة علاا  وما  هنااا تظهاار أهمياة  ااودة الخدمااة ال عليااة المقدماة  اعتبارهااا ماا  أها  العواماال الماا     

مركزهاا  حي  تعد  مثا ة ميزة تنا سية مهمة تعتمد عليها المنظمات  ي تادعي ، در ة رض  العماء

 . التنا سي

ف أو شاعور العميال ياحظ م  التعاريف السا قة أن  ودة الخدمة هي تعبير ع  و هة نظار أو موقا

  اودةالمتوقعاة  ما  طر ا  و الخدمة  ودةم  بال المقارنة أو ال رق  ي  ، اتجاة الخدمة المقدمة ل 

، إلا أن البااحثي  ابتل اوا حاول المتغيارات التاي يانج  عنهاا ذلاك الشاعور ، المدركاة ما  قبلا  الخدماة

  اودةالنتامل أو النماذج  ي قياس  وهو ا مر الذي انعكس  ي ظهور العديد م ، وكذلك كي ية قياسها

والتي يمكا  قياساها  موضاوعية  واساطة مؤشارات مثال المتاناة وعادد ،  خا ا لجودة السل  3الخدمة

، هي  ناء مجرد و مامض  سبب بصامص الخدماة سايما الاملموساة الخدمة  ودة  ن ، م  العيوب

  ي مياب قياس موضوعي  تكم  المقار ة المناسبة ، و التازمية  ي  الإنتاج و الاستهاك، و التغير

 .4المنظمات  ي قياس إدراكات العماء للجودة الخدمة  ودةلتقيي  

                                                                                                                                                                                                             
 .17" ، القاهرة مصر، دار مريب للطباعة و النشر و التوزي   ،    9000علي السلمي " إدارة الجودة الشاملة  و متطلبات التأهيل للإيزو  -1
صاديات شمال إ ريقيا ،  امعة حسيبة     وعلي ، الشلف، عبد القادر  ريش  "  ودة الخدمات المصر ية كمدبل لزيادة القدرة التنا سية للبنوك " ، مجلة اقت -2

 .274  – 251    2005ديسمبر  3العدد 
، كلية الإدارة و الاقتصاد رعد عبد الله الطامي،  " أ عاد  ودة بدمة التعلي  العالي  ي الجامعة الخالة " ،دراسة ميدانية، مجلة العلوم الاقتصادية و الإدارية -3

 . 57   –28  عمان ا ردن، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزي   ،    58،210العدد  16لمجلد  جامعة  غداد ، ا

-2 ArunParasuraman ، Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry ، " A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications 

for Future Research " ، Journal of Marketing ، Vol . 49 ، N ° 4 ، Autumn 1985 ، pp . 41-50 . 
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هي مجموعة الخصامص أو الص ات أو  الخدمة  ودةإن أ عاد : الخدمة جودةأبعاد  –ثانيا 

 .1الخدمة  ودةالمتغيرات التي تشكل  مجموعها  وانب 

وقد حدد "  اراسورمان ،2لتقيي  مستو  الجودة العام أو الكلي للخدمة و يجر  القياس لكل منها

 وآبرون 

 ("parasurmanetalبمسة أ عاد لجودة الخدمة )تمثل  يما يليت 3: 

لمنظمة ا رها :وتعني ا مور المرتبطة  المرا ا والتسهيات المادية التي توالأشياء الملموسة -1

لموظ ي  او الاستراحات و ما س ، المقدمة  ي المطاع كالتسهيات ،  ي سبيل بدمة عمامها

  ي المطاع  و شركات الطيران. 

ة التي الخدم و تعني قدرة المنظمة عل  الو اء   نجاز: الاعتمادية )الموثوقية أو المعولية ( -2

 وعدت  ها  شكل مضبوط و دقيا و ثا ل.

عماء لل سبةتقدي  الخدمة المنا المنظمة عل و تعني رمبة واستعداد و قدرة موظ ي الاستجابة: -3

 مثل: الاستجا ة ال ورية لموظ ي الطوار   ي المستش يات.

 عل  زرع وقدرته الضيا ة م  قبل الموظ ي   وحس المعر ة  وتعني: (والتوكيدالضمان )الثقة  -4

 . مستلمي الخدمة و ي الثقة  ينه  

الخدمة له  عل  أساس  ردي م   وتقدي ،  ه  والاهتمامرعاية العماء  وتعني:العناية(التعاطف ) -5

 .4بال التركيز عل  حا اته 

 أ عاد  ودة الخدمات:5الشكل رقم

 
 

  
 

 

  

 
  ناء عل  المعلومات أعاة :م  إعداد الطالباتالمصدر

                                                             
1-ArunParasuraman ، Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry ، " SERVQUAL: A Multiple - Item Scale For Measuring 

Consumer Perception of Service Quality " op.cit . ، pp . 12-40 . 
2-ArunParasuraman ، Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry ، " A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications 

for Future Research " ، Journal of Marketing ، Vol . 49 ، N ° 4 ، Autumn 1985 ، pp . 41-50 

3-ArunParasuraman ، Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry ، " SERVQUAL: A Multiple - Item Scale For Measuring 

Consumer Perception of Service Quality " op.cit . ، pp . 12-40 . 

4-ArunParasuraman ، Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry ، " SERVQUAL: A Multiple - Item Scale For Measuring 

Consumer Perception of Service Quality " op.cit . ، pp . 12-40 

 التعاطف الملموسية

 أبعاد جودة الخدمات

 الاعتمادية

 الاستجــــابة الضمان
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الإشارة إلي  هو أن "  اراسورمانو زمام  " حددوا عشرة أ عااد لجاودة الخدماة  اي إن ما تجدر 

م  بال تضمي  البعادي  ا بياري  ، ث  ابتزلوها  ي ا  عاد الخمسة الرميسية السال ة الذكر ،البداية

: العنالاار الممثلااة للعنالاار الساابعة ا لاالية المختزلااة و هااي، الضاامان و التعاااطف: المتمثلااي   ااي

 .1و الإتاحة، و  ه  و معر ة العميل، و المجاملة، والك اءة، و ا مان، و المصداقية، لاتصالا

 ا  عاد المهمة  ي المجال التر وي ، إن أهمية ا  عاد السال ة الذكر تختلف م  بدمة  بر 

كما أن الاهتمام  جمي  أ عاد الجودة ، تختلف عنها  ي المجال الصحي أو ال ندقي أو ميرة والتعليمي

أن هذا لا يعني و وب توا رها  ميعا  ي  مي   عل ، للمنظمةم  شأن  إعطاء مركز تنا سي قوي 

و ذلك لابتا   المنظمات  ي وظام ها و أعمالها ـ إذ يمك  للمنظمة أن تنا س ميرها ، المنظمات

ذلك م  بال التركيز عل   عض ا  عاد التي و، دون تحقيا كل هذة ا  عاد  ي بدماتها مرة واحدة

 .2تر   أن لها  يها ميزة تنا سية دون البعض الآبر
 

 : ثالثا:الجودة في قطاع الخدمات التعليمية

حساي  تهي ا نشطة و العمليات التي تهد  إل  تساهيل الاتعل  و مفهوم الخدمات التعليمية: -1

وهاي تشاامل أشاكالا مختل اة ما  التاادريس و الادروس الخصولاية والتو ياا  ،  اودة التعلاي 

 والتدريب والإرشاد 

 . 3وتطوير المناهل الدراسية و التقيي  والاعتماد والبح  والا تكار

 :مفهوم التعليـــم 

، تعلمهايعل    وو علم  العل  والصنعة تعليمات ، :يشتا م  عل   الشيء: أحاط  و أدرك التعلي  لغة

  ببرت . وأتقن  و علمل الشيء  معن  عر ت  ،  تقول عل  ا مر و تعلم  م  معاني  الإتقانو 

ناس ها ال : إن التعلي  كما تعر   الموسوعة العر ية العالمية: الطريقة التي يكتسب لطاحاا

 . ويتوللون  ها إل  ال ه  الصحيل للدنيا و ن سه  والمعار المهارات 

وسوعة ا مريكية:أن  العملية التي يت   هـــــا الولول إل  المعر ـــــــة و التبصر *وتعـــــــــر   الم

 .4أو تطـــــــويــر المــــــــــواقف و المهارات

*يعر  التعلي   أن  يتضم   مي  الحواد  التي تؤثر  شكل مباشر  ي تتعل  ال رد سواء كانل تلك 

 .5الحواد  مقصودة أما

الإرشادية التي يمارسها المعل  لتذليل  والتو يهاتن  الإ راءات التدريبية *يعر  التعلي   أ

 .6وسهولةأمام المتعلمي  يعر  التعلي   أن  يتضم  لاكتساب المعر ة  يسر  والعقباتالصعو ات 

                                                             
1-ArunParasuraman ، Valarie A. Zeithaml and Leonard L. Berry ، " SERVQUAL: A Multiple - Item Scale For Measuring 

Consumer Perception of Service Quality "op.cit. ، pp . 12-41 
 " عمان ،دار الراية للنشر و التوزيـــ   9000لعلي  وكميش، " إدارة الجودة الشاملة إيزو  -2
3-fastercapital.comhttp:// الخدمات  التعليمية، موق  الكتروني. 
 .1 2007ا ول الطبعة ،دار كنوز المعر ة للنشر والتوزي  ،التدريسي وا داءراتالتعلي  دراسة  ي ال كر مها ،حسينالتيميهدي م-4
 .2 ،،دار الثقا ة للنشر والتوزي  .ط..غ.م،طراما التدريس العامة معالجة تطبيقية معالرة ،العزة سامة  أ وعادل -5
 .7 2008،،ا ول المعتز للنشر والتوزي  الطبعة ،استراتيجياتالتدريس ،شريل أ ور ذيب هشا-6
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 هو عملية إحدا  تغيير  ي سلوك ال رد م  بال اكتساب: التعريف الإجرائي للتعليم*

 . تؤهل  للمشاركة  ي عملية التنشئة ومعار  وحقــــــــامامهــــــــــــــــارات 

يقدم  بح وال  * يعر  التعلي   ي الجزامر حسب الجريدة الرسمية  أن : كل نمط للتكوي  أو للتكوي

 ة.م  طر  الدول ومعتمدةعل  المستو  ما  عد التعلي  الثانوي م  طر  مؤسسات متخصصة 

دي أو ر ومتكاماقدراته  تكوينا شاما  وتطويرهو تكوي  ا  راد : تعريف اليونسكو وحسب*

 . ا تماعي لتأهيل  للمشاركة ال اعلة الايجا ية  ي بطط التنشئة

يدرس  يها الطالب  روعا م   والتيا بيرة م  مراحل الدراسة  * يعر  إ راميا  أن : المرحلة

للدبول إل  عال   وتؤهل  حصول  عل  شهادة تمكن   ويتوجال روع الدراسية  شكل أكثر تخصص 

 .1الشغل

 :مفهوم جودة التعليم - 2

عمل ال وسوقعل  تلبية متطلبات الطالب  يالمنتل التعليم ومميزاتمقدرة مجموعة بصامص   

 والمجتم  وكا ة الجهات المنت عة.

 ي.لتر و*هي الجهود المبذولة م  قبل كل العاملي   ي المجال التر وي لر   مستو  المنتل ا

ا التزامه ومد * مجموعة ا نشطة المو هة لغرض ت حص المؤسسة أو البرامل ا كاديمية 

  المعايير المحددة والمسطرة 

 .2لي  عل  التحس   ناء عل  نتامل تقييمها الذاتية  دام والتأكد م  قدرة مؤسسة التع

هد  إل  ت، والتو يهات واللواملللأنظمة  وتطبيا والإ راءات*عبارة ع  عملية توثيا البرامل 

قليـــــة وانب العمي  لج  مستــــــــو  الطلبة  ي  والارتقـــــــاءتحقيا نقلة نوعية  ي عملية التعلي  

 والا تمـــــاعية والن سية والجسمية

 .3إدارتها وحس يتحقا ذلك إلا   تقان ا عمال  ولا، والثقا ية

 البشريةووية أما تعري نا نح  كطالبات:   ن  ودة التعلي  هي عبارة ع  تسخير كل الجوانب المعن

عملية يد  ي ال  ا  شكلالوسامل التعليمية.....( وتوظي ه، المنهاج، الجيدة )المعل  والمـــــــــــادية

 المتعل  (. التر وي )تحقيا مستو   يد للمنتل  يؤدي إل التعليمية ما 

 : مبادئ جودة التعليم –رابعا 

، لي التع لقد تطور م هوم الجودة م  اكتشا  ا بطاء إل  من  ا بطاء  قد أد  ارت اع تكل ة

يعتمد  الذي ارتباطها  سوق العمل الذي يؤثر سلبا عل  معدلات التنمية وضبط  ودة التعلي  وضعف

 التالية:  عل  المباد

 ضبط  ودة التقيي  م  قبل الإدارة التر وية لتقدي  بدمات متميزة. -

                                                             
 1  2019،،متطلبات  ودة التعلي  العالي ،منتيوي اطمة -1
 2 ،المر   ن س  ، اطمة منتيوي-2
( 15 امعة ال يوم المجلد ) –تصدرها كلية السياحة و ال نادق   IJHTHالمجلة الدولية للترا  و السياحة و الضيا ة ، أستاذ مساعد أحمد محروس بضير ، -3

دراسة تطبيقية عل  طاب   التعلي  العالي أداءأثر  ودة الخدمة التعليمية المدركة عل  رضا الطاب  استخدام مقياس  – 2021(عدد با  ديسمبر3العدد )

 سياحة و ال نادق  امعة السادات.كلية ال



 
 

 

 
 
 

 

 

  قةوالدراسات السا ا د يات النظرية لجودة الخدمات التعليميةال صل ا ول: 

 تطبيا مباد   ودة الخدمات  ي المؤسسات التعليمية  25

 اشتراك  مي  ا  راد  ي المؤسسة التعليمية  ي تحقيا الجودة الشاملة.  -

 استناد ا داء الوظي ي إل  من  حدو  أبطاء.   -

 .والإداريةالاهتمام  تدريب الهيئة التعليمية  -

 إل  مهنة التعلي . والولاءتعزيز الانتماء إل  المؤسسات التعليمية  -

 يقها.لتحق والسعيعل  احتيا اته   والتركيز، كسب ثقة المست يدي  م  الخدمة التعليمية -

 .1والإداريإ راءات التطوير التر وي تبني نظام متا عة تن يذ  -

 :أبعاد جودة التعليم –خامسا 

ق م  السو  وظروتنا سية تمك  المنظمة م  الر ط  ي  المنا سة  استراتيجيةتمثل هذة ا  عاد 

 تتمثل هذة ا  عاد  ي الآتي:،  هة و متطلبات المستهلكي  م   هة أبر 

   1993لقد وض  EVANS عل  النحو التالي: 

 الجمالية. –المتانة –الهيئة –ا داء -

  (  ي حي  حددها كل م RUSSELL ETTAYOR 1998تتمثل  ي ): 

 الجودة المدركة. –القدرة عل  الخدمة  –المطا قة  –ا داء -

  ( أماKRAJAWSKI ET RIZMAN1999تتمثل  ي ): 

 . الاعتبارات الن سية –المطا قة لاستخدام –الدع   –مطا قة الموال ات القيمة  -

 ( و يحددها الباحثانLOVELOCK ET WRIGHT 1999:خمسة أ عاد رميسية هي  ) 

 .2الدقة –الاستجا ة  –الملموسات  –المامولية -

 :تتمثل في:أهداف جودة التعليم -سادسا

  اريي وإدالعاملي   العملية التعليمية م  معلمي   وك اءةالعمل عل  ر   مستو  ا داء.  

  يدا ع واتخاذ القرار  ع وأداءإيجاد مشاركة  عالة  ي   مي  منسو ي المدرسة  ي تطوير 

 . المركزية

  المو ود دابل المدرسة والقياديالنظام التعليمي  وضبطتطوير . 

  ينه   رسة م م   ناء عاقات إنسانية  ي  كا ة المنسو ي   المد والت اه تو ير روح التعاون 

 الطاب.

   اب.لد  الط والمعر ي، والمهاراتوالا تماعي ، وا كاديميالمستو  الن سي الارتقاء 

 بلا  يئة مناسبة تدع  التطور  استمرار . 

   والسياساتمخر ات العملية التعليمية  حسب ما يتماش  م  ا نظمة  وتطويرالعمل عل  تحسي 

 .3المتبعة م  أ ل نيل رض  كا ة المست يدي  والمناهل
 

 :أهمية جودة التعليم –سابعا 

                                                             
 .2 ،م،غ،ط،الجودة والاعتماد  وزارة التعليموالتر ية  لإدارةمقدم ،الجودة الشاملة  ي التعلي  ،ر العدواني هبالد مط-1
 .2009 ،م،غ،ط، 434-435،عمان ،الوراق للنشر والتوزي  ’المعالر  الإداريوم حدي   ي ال كر هالتعلي  الجامعي م إدارة،د اس العبادي  ،اش   وزيه-2
 .444 ،،المر   ن س هاش   وزي -3
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 : ي وتتمثلسواء عل  مستو  المنظمة أو مستو  المجتم   إستراتيجيةتحتل الجودة أهمية 

  تلك الاحتيا ات. والو اءدراسة متطلبات المجتم  واحتيا ات أ رادة  

  تكل ة وأقل هد  و أقلأي وقل  و يأداء ا عمال  شكل لحيل . 

   العاملي تو ر المعلومات ووضوحها لد   مي . 

  ال ريا وعملتنمية العديد م  القي  التي تتعلا  العمل الجماعي . 

  انتمامه  لها وتقوية ناء الثقة  ي  العاملي   المنظمة التعليمية ككل . 

   المجتم  وأ راد والطلبةتحسي  سمعة المنظمة التعليمية  ي نظر العاملي . 

  سام و الإدارات و الوحدات ال عال  ي  ا ق والاتصالتحقيا الترا ط الجيد 

 1المختل ة  ي المنظمات التعليمية . 

 معايير تطبيق جودة التعليم: –ثامنا 

 : تتمثل معايير  ودة التعلي   ي

 القومية حديات ودة البرامل ا كاديمية م  حي  العما و الشمول و التكامل و حس  مخاطبتها للت-1

 . و العالمية  ي مجال التكنولو يا

 داده وإع ومؤهاته ، معايير النوعية المتعلقة  أعضاء هيئة التدريس كمعايير ابتياره -2

 :متا عة أدامه  م  بال وطرقالعلمية  وإنتا اته 

درس ما ي طور النظرية م  العلمية  والممارساتطرق التدريس التي تعتمد عل  تكامل الم اهي   -

 . البيئية والمشكات القضــــــــــــــــايا 

 . طرق تزويد الطاب  التغذية الرا عة -

 . طرق القيام  ال حص لضمان تلبية البرنامل التعليمي لاحتيا ات الطاب -

 لاحتيا ات الطاب. البرنامل التعليميطرق القيام  ال حص لضمان تلبية  -

ة يئمحتويات السجات التي يت  الاحت اظ  ها قبل أعضاء ه ونوعية، طرق تقوي  الطاب -

 التدريس.

 . لطلبةلتقدم  ومستو  الخدمات التي ونوعية، نسبة إعداد الطلبة إل  نسبة أعضاء هيئة التدريس -3

  .الواق  ارتباطها  ومد ، المناهل ومضمونها وألالة ودة  وتشملمعايير المناهل الدراسية  -4

 . وتحديثهاك ايتها  ومد  والمكتبات ودة التجهيزات -5

 . 2البحثية والمشروعات ودة التمويل  يما يختص  التجهيزات -6

 : 3طرق قياس جودة التعليم -تاسعا

 س الجودةلقيا لي هناك عدة مدا ب، أن السياسية التعليمية تحولل  ي قياسها م  الك  إل  الكيف ما 

  ي التعلي : 

                                                             
 .445 ،مر   سبا ذكرة ،ش   وزي د اس العبادي ها-1
 .225 ،م،غ،ط  2016،عمان،ل للنشر والتوزي  هدار المنا،اقتصادياتوتخطيطالتعلي   ي ضوء إدارة الجودة الشاملة ،را دة الحريري -2
 .264را دة الحريري، المر   ن س ، -3
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 ودة قاس الجتو كثرا ما ، و وهرةتعتبر المدبات  ودة التعلي  : قياس الجودة  دلالة المدبات

، بر أ واسطة طريقة المدبات   ذا كان إن اق مدرسة ما لكل طالب أكبر مما تن ق  مدرسة 

ر عنال  ي ترض أن تكون أعل   ودة و ير  ألحاب هذة المدابل أن المدرسة إذا تو رت لها كل

 .و التجهيزات و المعدات المناسبة الجودة كالمبن  الجيـد

 ة الإضا  ركز المتخصصون  ي اقتصاديات التر ية  شكل أكبر : جودة  دلالة العملياتقياس ال

عام مدة الونسبة المعل  عل  الطلبة و، إل  الكثير م  عنالر المدبات عل  حج  حجرة الدراسة

ا م  قترا هم  ا مور التي تقترب إل  المدبات أكثر م  ا وميرةاليوم الدراسي  الدراسي وطول

 . العمليات

 رها اعتبا عل  ومخر ات يركز هذا المدبل عل  نواتل التعلي  : قياس الجودة  دلالة المخر ات

التي  لمدارس ا، يؤكد أهمية ما يتعلم  الطالب  ال عل  دل م  تكل ة تر يت و، مقياس  يد للجودة

لمدبل ب هذا ارأت أملبية ألحا ولقد، م  كمية الموارد ن سها تعد أ ضل المدارستو ر تعلي  أعل  

 . أن التحصيل الدراسي هو أ ضل مقياس للجودة

 م السمعة(وهو )مدبليطلا عل  هذا المدبل مصطلل :قياس الجودة و قا لآراء الخبراء  

تعلي   ي ال سميا البرامل لاوقد انتشر هذا المدبل  ي دراسات  ودة ، المدابل التقويمية للجودة

  تبارهالعالي ويعتد هذا المدبل عل  تقديرات الخبراء  وض  تقديرات  ودة البرامل عل  اع

 مؤهلي  لاتخاذ مثل هذة ا حكام و ا معايير معينة.

 قياس ليؤكد ألحاب هذا المدبل أن أ ضل طريقة : قياس الجودة  دلالة الخصامص الموضوعية

قدر   وعل، وتحديدهاذل الجهد لاشتقاق بصامص موضوعية لعملية التر ية الجودة هو محاولة  

 هذة الخصامص تكون  ودة التعلي . توا ر

 هت  يو ، ةيرتبط هذا المدبل  الشمولية  ي النظرة إل  الجود:المنظور الشمولي قياس الجودة

عاقات ل  الإ النظرة النظامية التي تأبذ  ي الاعتبار معظ  مكونات و عنالر العملية  الإضا ة 

ال كرة ، وم  ا مثلة عل  هذا المدبل، تغذية را عة(، مخر ات، )مدبات ي  مكونات التعلي  

 والتي تتلخص  ي أن تعريف الجودة يمك  أن يتس ، 2000التي طرحها ديويرت إلي   ي 

 لمصطلحات كثيرة منها الك اءة وال عالية.

 دور شركاء المدرسة في الجودة التعليمية:  –عاشرا

إن تطبيا مباد  الجودة يتطلب إ راز أهمية كل  رد  ي المدرسة واعتبارة مســــــــــؤولا  حي       

التعليمية ينقاب ويبحا   ألبل الطالب محور العملية ، تغيرت أدوار كل م  المعل  والطالب والمدير

وألااابل دور مااادير ، والإرشااااد والمسااااعدةودور المعلــــــاااـ  يتمثااال  اااي التو يااا  ، ويحلااال وياااتعل 

، ويضاا  الحلـــــااـول والاسااتراتيجيات لتن يااذ كاال هااد ، المدرســـــــــــااـة التخطيـــــــااـط للمسااتقبل

 .1ويض  البدامل

                                                             
 ،   2008ا ول  محمود عيد المسل  الصليبي  ، " الجودة الشاملة و أنماط القيادة التر وية"،دار الحامد للنشر و التوزي  ،عمان الطبعة -1
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حياا  أن ، ة دورا كبياارا  ااي إنجاااح العمليااة التعليميااةتلعااب الإدارة المدرسااي: دور إدارة المدرسممة-1

ة لاديها تحقيا ا هدا  المسطرة يتوقف  الدر ة ا ول  عل  مد  توا ر قياادة واعياة دابال المدرسا

و ، درساةالقدرة عل  الا تكار والإ داع وأن المدير الاذي يشاارك العااملي  معا   اي وضا  سياساة الم

 . ستطي  تحقيا الجودة التعليمية الشاملةلن  القرارات التي تتعلا  العمل ي

 :1تتلخص أه  أدوار مدير المدرسة لتحقيا الجودة  يما يلي

 .يتول  توزي  ا عمال ال نية و الإدارية  المدرسة ويصدر التعليمات الازمة للتن يذ -1

 يتااا   تطبيااا اللااوامل و الخطااط و المناااهل كمااا هااو مقاارر و يكااون مسااؤولا عاا  تساايير العماال -2

 .  المدرسة

 يكون ديناميكيا حيويا يقوم  أدوار العمل المختل ة و قا لمقتضيات الموقف. -3

 : 2كما يقوم  أدوار أبر  أهمها

 و الرمبة  ي العمل ) تكوي   ريا العمل (. دابتيار العنالر التي لديها الاستعدا -1

 . عمل تقيي  أولي للبيئة التعليمية ووض  الماحظات و إيجاد الحلول -2

 . العاملي    ريا الجودة تدريب -3

 . عل  العاملي  وتوزيع إعداد دليل الجودة  -4

 . مستو  أدامه  وتطويرإعطاء هامش م  الحرية للمعلمي  لمساعدته  عل  تنمية  -5

 :3إل   انب كل هذا ينبغي عل  مدير المدرسة القيام  المهام التالية          

ة ساو  تسااعد علا  رسا  الصاور والتايالمدرساة و قاا للمعاايير القومياة  ورسالةتحديد رؤية  -1

 التي تحقا الخطط الموضوعة. الاستراتيجيةالمستقبلية لها و رس  ا هدا  

المساتو   تمكنه  ما  الوقاو  علا  والتي، المشاركة  ي إعداد تقارير الك اية السنوية للعاملي  -2

 التنمية المهنية المطلو ة.عل  وض  بطط  وتساعده ا كاديمي للعاملي  

 لوت عيااالتخطاايط لكا ااة العنالاار المو ااودة داباال المدرسااة للتأكااد ماا  حساا  الاساات ادة منهااا  -3

 . ئة الخار يةتحقا اندماج المدرسة م  البي والتيالإنتا ية  والمؤسساتالتعامل م  ا نظمة المحلية 

 . متا عة المعلمي  دابل ا قسام -4

 .   عل  العملية التعليمية  المدرسةوض   رامل تدريبية للقاممي -5

لكي يقوم مدير المدرسة  دورة عل  أكمل و   ينبغي عليا  أن يتصاف  ابعض المهاارات الإدارياة و 

 : 4هي

  والصراحة ناء الثقة . 

  ال ريا وروح ناء المزاملة . 

 الإدارة  الحقــــاما . 

                                                             
 60،  2008محس  عبد الستار محمود عزب ، "تطوير الإدارة المدرسية  ي ضوء معايير الجودة الشاملة " ، المكتب الجامعي الحدي  ، الإسكندرية طبعة -1
 .182را دة الحريري،المر   ن س ، -2
 .93،   2010عملي ، دار النشر للجامعات ، الطبعة ا ول   ال مصط   ،"التخطيط الاستراتيجي النا ل  ي مؤسسات التعلي "، دليل -3
 .961را دة الحريري، المر   ن س ، -4
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 ) تعزيز الإنجازات ) التقدير و المكا آت 

   المستمر للأداء.التطور والتحسي 

ي تقالية  ااكماا يحتاااج القامااد المدرسااي للقيااام  هااذة ا دوار   اعليااة إلا  منحاا  در ااة كبياارة ماا  الاساا

 التسيير و التخطيط واتخاذ القرارات التي تصب  ي تحقيا الجودة التعليمية المر وة.

يا  ح، لمدراءالطاب و اتنادي إدارة الجودة الشاملة  التغيير  ي عاقات المعلمي   : دور المعلم -2

لي ل و  التااينبغي أن ينظروا إل  التعلي  م  بال أعي  التامياذ و أن يعملاوا ما  المادير ك رياا عما

 تحمل  عض المسؤوليات 

 .1وسلطات  المدير

ي  م الجودة م  أه  عنالر نظام التعلي  الذي يعتمد علي   شكل أساسي  ي تطبيا نظا  يعتبرا لمعل  

 التعلي  للحصول عل  نوعية ذات  ودة عالية م  الطاب.

ماا  هنااا  اا ن دور المعلاا  لاا  يعااد يقتصاار علاا  التلقااي  و التح اايظ  ن عملاا  التلقينااي يخلاااا        

أن يااد   تاميااذة للت كياار و البحاا  الاستقصاااء و شخصاايات ساالبية  ااي المجتماا  و لهااذا و ااب علياا  

 .2التحديد

هنياة نياة و الم التعلي  ذو الجودة العالية مارتبط  االمعل  الكافء الاذي يمتلاك الك اياات الشخصاية و ال 

 التي تجعل  قادرا عل  تقدي  تعلي  نوعي متميز.

 :تتمثل أه  أدوار المعل  لتحقيا الجودة  يما يلي

 التعليمية للتاميذ. تحديد الاحتيا ات 

 .تصمي  ا نشطة التعليمية الماممة 

 .استخدام استراتيجيات تستجيب لحا ات التاميذ 

 إشراك التاميذ  ي حل المشكات و الت كير الناقد و الإ داعي . 

  الاستخدام ال عال للأساليب المتنوعة  ي التدريس لإثارة رمبة المتعلمي . 

 لحد م  الوقل ال اقدإدارة وقل التعل   ك اءة و ا . 

 .التمك  م   نية المادة العلمية و  ه  طبيعتها 

 التقوي  الذاتي و تقوي  التاميذ . 

 : 3كما أن للمعل  دور مرتبط  أر   مجالات هي

  تصمي   التعلي 

  توظيف التكنولو يا 

 تشجي  ت اعل التاميذ 

  تطوير التعل  الذاتي للطلبة 
                                                             

رحلة الثانوية  يصل    محمد عمر الطس ،رسالة ما ستير  عنوان "آراء المعلمي  نحو تطبيا معايير الجودة الشاملة  ي تدريس مادة المكتبة و البح   الم-1

 .71،   2008/2009  ،"، مدينة  دة  امعة أم القر
 .32النظرية و الممارسة  ي ال صل و المدرسة "دار ال كر العر ي، القاهرة ،   –أحمد إسماعيل حجي ،"إدارة  يئة التعلي  و التعل   -2
 .150،  2008محمد عطوة مجاهد ، "المدرسة و المجتم   ي ضوء م اهي  الجودة"،دار الجامعة الجديدة ، الإسكندرية طبعة -3
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 :1ذلك الشخص الذيم  هنا   ن المعل  الجيد هو 

 يقود طا   للحصول عل  اكتساب أكبر قدر م  تعل  الجودة.

 يكون عاقات طيبة م  طا   و زمام . -1

 دات  عل  نقل المعار  وأن لا ين صل عل  طا   و زمام .ويركز مجه -2

 يتحل   الانضباط و ي رض  دابل القس . -3

 : 2كما ينبغي للمعل  النا ل أن يتحل   الخصامص التالية

 . التعما  ي مادة تخصص  -1

 . التمت   المهارة  ي ليامة ا سئلة -2

 .أن يكون لدي  إلمام  ي عل  التر ية و عل  الن س -3

 يه  التمت   القدرة عل  الانتباة الدام  لإ ا ات التاميذ حت  يتسن  ل  تو يه -4

 : دور الطالب-3

ة ايشاة مازارالجودة  ي التعلي  تسع  إل  إعداد الطالب  سمات معينة تجعل  قادرا عل  مع        

 المعلومات 

كتسااب وعمليات التغيير المستمرة والتقادم التكنولاو ي الهامال  حيا  لا ينحصار دورة  قاط  اي ا

لخدمااة  الكاا ي المعر اة والإلاغاء ولكا   اي عملياة التعامال ما  المعر اة والاسات ادة منهاا  القادر

 ووهااذا يتطلااب إنسااانا  موالاا ات معينااة لاسااتيعاب كاال مااا هااو  ديااد ومتسااارع ، عمليااة الااتعل 

ماا ك، متغياراتإنسانا يتس   المرونة و حب المعر ة و القدرة عل  متا عة ال، التعامل معها   اعلية

دة  اي وانب  دييتطلب ذلك تحولا كبيرا  ي دور المؤسسة التعليمية و المعل  الذي  رض علي   

 . دةدورة يجب علي  القيام  ها لتر ية الطاب تر ية تتناسب ومتغيرات العصر وتحقيا الجو

 :3 م  أدوار الطالب لتحقيا الجودة مايلي

 المشاركة ال اعلة  ي كل ما يجري دابل مر ة الدرس . 

  التدرب عل  تحمل مسؤولية تعلم  و مسؤولية تحقيا رسالة  صل . 

   الطاب للولول إل  ما هو مه   النسبة له   ميعاالمشاركة م . 

 التخطيط لعمل  الإ رامي و التشاور م  معلم  ع  أهدا   الشخصية . 

 4و رسالت  و أهدا   و إ راءات الولول إليها يالتحد  ع  نظام ل   التعليمي و التعليم . 

 . المشاركة م  الطاب  ي إيجاد المتعة و الإثارة  ي التعل 

   ك اءة  ي مجموعات العمل و الت اعل الإيجا ي  ي  أعضاء المجموعة.العمل 

 العمل عل  اكتساب القدرة عل  حل المشكات . 

                                                             
 .29،    2009مسان يوسف قطيط ،"حوسبة التقوي  الص ي"،دار الثقا ة للنشر و التوزي  ، عمان ا ردن ، الطبعة ا ول  -1
2-95p  1999l'évaluation dans le système scolaire en Algérie casbah édition  .Alger    laifa ait boudaoud 
 . 96،    2004يمية معالرة ، دار وامل للنشر و التوزي  ، عمان ، طبعة ثانية نبيل ـحمد عبد الهادي ، نماذج تر وية تعل-3
ع   10/11/2010إدارة مشروع الملك عبد الله    عبد العزيز لتطوير التعلي  العام / ثقا ة الجودة الشاملة  ي التعلي  ، اطل  علي  يوم -4

 .www.tatweer.edu.sa/Ar/MediaCenter/Documentsموق 
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 اط.ممارسة التقوي  الذاتي م  بال  م  و توثيا و تسجيل المعلومات  عد تن يذ أي نش 

 .احترام و تقدير مواهب و قدرات آراء  مي  الطاب 

 : 1ليمية ينبغي عل  الطالب أن يكون قادرا عل كما أن  لتحقيا الجودة التع

 . التوالل م  الآبري  واستقبال و نقل المعلومات  ك اءة

 ة.ال ه  و التحليل و التقوي  للمعلومات التي تقدم ل  ة تطبيقاتها الحياتية و العملي 

 التعامل م  الكمبيوتر و إ راء التطبيقات المختلة الخالة  تكنولو يا المعلومات . 

 الوعي  التطورات العلمية و التكنولو ية . 

 امتاك مهارات الت كير المنطقي و النقدي و الا تكاري و القدرة عل  حل المشكات . 

  اتخاذ القرارات المتعلقة  ذات  و مجريات حيات . 

 .التعاون والتنا س و تقبل الرأي الآبر 

 ةامتاك المهارات الضرورية لاستمرار  ي التعل  مد  الحيا . 

  

                                                             
 .103 ال مصط   ، مر   سا ا، عزة -1
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 مناقشة الدراسات السابقةالمبحث الثاني:
 

 :السابقة الدراساتالمطلب الأول:

و رسامل أالدراسات ا كاديمية التي سنقوم  استعراضها و الــــمتمثلة  ي رسامل ما ستير  حظيل

م التسايير ـــــــاـودكتــــوراة  عضها ت  مناقشتها  ي كلية العلوم الاقتصاادية و العلاوم التجارياة و علــ

 . أ نبيةوتنوعل  ي  دراسات عر ية و ، ي  امعات مختلـــ ة عبر التراب الوطني أو بار  

رة و يما يلي سو  نستعرض  عضا م  هذة الدراسات التي رك زت أساسا عل  دراسة متغيار إدا

، يميااةالتعل الجااودة الشاااملة  ااي المؤسسااات التعليميااة والتعلااي  العااالي و ااي تحسااي   ااودة الخاادمات

 ا: وسنعتمد  سرد الدراسات السا قة  التسلسل التاريخي م  السنة الحديثة نزولا أي تنازلي

 :1(2015/2016الكناري خادم الله محجوب ) -أولا

ية و  اااءت هااذة الدراسااة لتسااليط الضااوء علاا  واقاا   الخاادمات التعليميااة  الجامعااات السااودان     

ي اتبعاال الدراسااة الماانهل الولاا ، مطا قتهااا  المعااايير واحتيا ااات الطاااب للولااول إلاا  رضاااه 

 ب و طالباةطالا 388لجم   يانات الدراسة تكونال ما   كما ت  استخدام استبانة، التحليلي و التاريخي

 :م  الجامعتي  و بلصل الدراسة إل  النتامل التالية

  وسطة.ع   ودة الخدمات التعليمية و يقدر  موا قة مت 3.3أن المتوسط العام لرضا الطاب 

  و ود أثر ذو دلالة إحصامية لجودة الخدمات التعليمية عل  لرضا الطاب  الجامعتي . 

التعليمياااة  الجامعاااات الساااودانية ومطا قتهاااا ناحاااظ أن دراساااة محجاااوب ركااازت علااا  الخااادمات 

بالااة  ااي ، واحتيا ااات الطاااب وأهملاال  انااب مهاا  وهااو دور الجامعااة ودور ا سااتاذ الجااامعي

الثاانوي وال رق  ينهاا و اي  دراساتنا هاو المجتما  الدراساة نحا  ابترناا الطاور المتوساط ، الاستبيان

هاذة الدراساة  اي  ماا   تواعتمااد، مالخاا  ودراساة محجاوب دراساة شااملل الطاور الجاامعي العاا

 .  الاستبانةونح  أيضا سنعتمد عل   الاستبانةالبيانات عل  

 :2(2015/2016حميدي زقاي ) -ثانيا

اهر حيا  تهاد  هاذة الدراساة إلاا  تحليال  اودة الخادمات التعليمياة  ااي  امعاة الادكتور ماولاي الطاا

حليال وتا  اساتعمال الت، أستاذ  اامعي 218حي  شملل هذة الدراسة عل  عينة مكونة م  ، "سعيدة"

هيكلياة (  الإضاا ة إلا   رناامل النمذ اة  المعادلات الSPSS.V.20الإحصاامي  الاساتعانة  برناامل )

وقاد بلصال هاذة ، ( لدراسة مختلف العاقاات  اي  المتغيارات المقترحاةAMOS.V.20 استخدام )

 الدراسة إل   ملة م  النتامل كان أهمها:

                                                             
العلوم و دراسة حالة  امعة الخرطوم و  امعة ، أثر  ودة الخدمات التعليمية عل  رضا الطلبة  ي  يئة الجامعات السودانية، الكناري بادم الله محجوب -1

 .2015/2016،سنةدكتوراةلنيل شهادة  رسالة ،معهد إسام المعر ة  امعة الجزيرةالثقا ة ،
لنيل شهادة  رسالة ، حميدي زقاي، أثر تطبيا  ودة الخدمات التعليمية  ي ضوء الإلاح الجامعي الجديد ل.م.د. دراسة حالة  امعة د. الطاهر مولاي سعيدة-2

 .2015/2016، سنة دكتوراة
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ة لا دمة التعليمية م  و هاة نظار هيئاة التادريس  اي الجامعاة مجاال الدراساأن مستو   ودة الخ .1

 ا مر الذي انعكس  شكل واض   ي انخ اض مساتو  البحا  العلماي، يرتقي للمستو  المطلوب

 و التالي عل  بدمة المجتم .

لا  يمياة عكما أكدت النتامل عل  الدور ال عال للبح  العلمي كوسايط  اي تعزياز أثار الجاودة التعل .2

 بدمة المجتم .

ي ل معتمد  اعتمد الباح  عل  التحليل الإحصامي والنمذ ة لدراسة العاقة  ي  المتغيرات وهو تحلي

 والعينة اقتصرت عل  ا ساتذة  قط.، املب الإشكاليات

 : 1(2011/2012يزيد قــــادة) -ثالثا

 ة م  باالالتعلي  الجزامري حي  قام الباح   دراسة واق  تطبيا إدارة الجودة الشاملة  ي مؤسسات

كانياة وشاملل الدراساة تساليط الضاوء علا  م هاوم إدارة الجاودة الشااملة و إم، الإلاحات المطبقة

ملة  ااي التطارق إلاا  أهاادا  تطبيااا إدارة الجااودة الشااا وكااذلك تاا ، تطبيقهاا  ااي المؤسسااات التعليميااة

تعليميااة الجاودة الشاااملة  اي المؤسسااات الوتنااقش الدراسااة ماد  تطبيااا إدارة ، المؤسساات التعليميااة

 ها:وقد بلصُل الدراسة إل  مجموعة م  النتامل أهم، الجزامرية م  بال الإلاحات المطبقة

 الإدارة المدرسية  ي المؤسسات التعليمية لا تتصف  الجودة . 

 ا ستاذ  ي المؤسسات التعليمية لا يتصف  الجودة . 

 ليمية لا يتصف  الجودةالتلميــــــذ  ي المؤسسات التع . 

 المنهــــــــــــــــاج  ي المؤسسات التعليمية لا يتصف  الجودة . 

 المناخ التعليمي  ي المؤسسات التعليمية  مير مام  و لا يتصف  الجودة . 

 ل   لمطبقةو الإلاحات ا، المؤسسات التعليمية الجزامرية لا تطبا إدارة الجودة الشاملة

 تحقا النتامل.

 بال هد ل هذة الدراسة إل  مد  تطبيا إدارة الجودة الشاملة  ي المؤسسات التعليمية م 

، نصلحهاوإن الإلاحات حديثة ل  يمر عليها زم  كي نعر  عيو ها ، الإلاحات المطبقة مؤبرا

أنها  دراستنا ا و ي وكان ال رق  ينه، لهذا نجد أن النتامل المتولل إليها كانل كلها لا تتصف  الجودة

 . المؤسسات التعليمية العامة  ينما دراستنا ستناقش الخالة لناقش

 : 2(2011ديسمبر14و13بكيحل عبد القادر) ذبربري محمد أمين و الأستا -رابعا

، حيا  قاام الباحثاان  دراساة أساس تطبياا إدارة الجاودة الشااملة  اي المؤسساات التر وياة التعليمياة  

الضوء عل  م هوم الجودة الشاملة  ي التعليــ  م  بال مناقشة أه  الرؤ   استهد ل الدراسة لإلقاء

 ااي  و كي يااة ضاابطها و مجااالات تطبيقهااا، ال كريااة المختل ااة التااي تناولاال معااايير الجااودة و نماذ هااا

، و ناقشاال الدراسااة بمسااة أ عاااد رميسااية م هااوم الجااودة الشاااملة  ااي التعلااي ، المؤسسااات التعليميااة
                                                             

عل  مستو  متوسطات ولاية سعيدة، رسالة لنيل شهادة ية دراسة تطبيق ،يزيد قــــادة، واق  تطبيا إدارة الجودة الشاملة  ي مؤسسات التعلي  الجزامرية-1

 .2011/2012الما ستير،سنة
 عاليات لدمة  ر ري محمد أمي  وا ستاذ كيحل عبد القادر، رأس المال ال كري  ي منظمات ا عمال العر ية  ي ظل الاقتصاديات الحديثة، ورقة  حثية مق -2

 .2011ديسمبر13و14يوميشلف الجزامر، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،    امعة حسيبة     وعلي الملتق  الدولي الخامس،
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و آلياات الجاودة  اي التعلاي  و العامااد ، ونمااذج الجااودة الشااملة، ودة الشااملة  اي التعلاي  ومعاايير الجا

و تولالل الدراساة ، و مجالات تطبيا الجودة الشاملة  ي المؤسسات التعليمية  الدول العر ياة، منها

 :إل  المؤشرات التالية

 ميةمتكاملة لتطوير المؤسسات التعلي استراتيجيةالجودة الشاملة  ي التعلي   تمثل  نأ . 

 ي  الاذاتيالتقاو: الجودة الشاملة  ي التعلي   و م  أهمها تو د عدة آليات يمك  تطبيقها لضبط ،

 . التحصيليو تقوي  إنتاج الطاب ، و الدراسات الذاتية

 أن كا  تو د عدة نماذج للجودة الشاملة  عضها أمريكاي و الآبار يا ااني و الثالا  أورو اي يم

 . تست يد منها النظ  العر ية عند تطبيا الجودة الشاملة  ي مؤسساتها التعليمية

عاايير مكانل دراسة الباحثان  ر اري و كحيال تنااقش أها  الارؤ  ال كرياة المختل اة التاي تناولال 

يمياة  يجاب علا  المؤسساات التعل، و كي ياة ضابطها  اي المؤسساات التعليمياة، الجودة و نماذ ها

نل كما كا، هالالتقوي  الذاتي لتشجي  القيادة التر وية  كان م  الباحثان إعطاء نموذج عل  إ راء 

 ؤسسات. هذة الدراسة نظرية اعتمدت عل  ا د يات النظرية ول  تق   تطبيقها عل  عينة م  الم

 : 1(2008/2009أحمد عبد الله الرشدي ) -خامسا

إلا    اءت هذة الدراساة نظارا لانخ ااض مساتو   اودة  الخادمات التعليمياة  الجامعاات مماا أد    

ت و إحادا   جاوة  اي  ك ااءة و قادرات الخاريجي  و متطلباا، تدهور مستو  الخريجي   صا ة عاماة

وقعا  و م  ناحية أبر  هناك  جوة  اي  مساتو  الخدماة المقدماة و ماا كاان يت، سوق العمل م   هة

ع   طلبة الجامعات اليمنية و شملل الدراسة عل  معر ة مستو  رضا، الطاب م  مستو  للخدمة

اهي  و و مااد  تااو ر القناعااة و الاسااتعداد لااد  إدارة الجامعااات لتبنااي م اا،  ااودة الخاادمات المقدمااة

 اودة  حسي تالتعر  عل  المعوقات التي توا   الجامعات اليمنية  ي ، أساليب إدارة الجودة الشاملة

 لدراساة كمااااتبعل الدراسة المنهل الاستنباطي وذلك م  بال اساتنباط متغيارات ، العملية التعليمية

ل قدمل لك ةاستباناعتمدت عل  المنهل الاستقرامي م  بال أدات  الرميسية و المتمثلة  ي استمارات 

دراساة إلا  وقاد بلصُال ال، م  العماء الدابليي  و الخار يي  و كاذا الإدارات العلياا  اي الجامعاات

 مجموعة م  النتامل أهمها:

  تدريب أعضاء هيئاة التادريس علا  دور  التنسايا ا كااديمي و إعطااء تادريب أولاي لكال عاض

 .  ديد ينظ  للمنظومة

 إعادة النظر  ي المحتو  العلمي لبعض الكتب المستخدمة و العمل عل  تحديثها . 

 ماوذلك ، رتدة م  الدارسي  و أعضاء هيئة التدريستطوير نظام الحصول عل  المعلومات الم  

 . بال استقصاء دوري

 اءت هذة الدراسة للبح  عل  حل مشكل انخ ااض مساتو  الخار ي   الجامعاات اليمنياة وتحساي  

 استخدم الباح  مانهل الاساتقرامي  اي  ما  البياناات) اساتمارة،  ودة الخدمات التعليمية  ي الجامعة
                                                             

استخدام إدارة الجودة الشاملة  ي تحسي  مستو   ودة الخدمة  التعليمية  ي الجامعات اليمنية،أطروحـــة لنيل شهادة ،أحمد عبد الله الرشدي-1

 .2008/2009دكتوراة،سنة
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وا هاة المشاكلة ما  كال الجواناب ، للعماء الدابلي  والخار ي  والإدارة العليا ( كانل مو  استبانة

لاو دعا  عباد الله الرشادي دراسات   االتطرق لمرحلاة  ، والنتامل المتولل إليها كانال منطقياة وواقعياة

 التعلي  الثانوي  هي تمهيد للتعلي  الجامعي لكانل نتامج  أ ضل ودراست  اشمل. 

 1(:2009بدين)إسماعيل وعا -سادسا

ة توللل الدراساة إلا  أن مساتو  الخادمات والمعلوماات المقدماة لطااب  اي الجامعاة كانال  در ا

التاي  توقعاات الطااب للخادمات المتوقعاة و  اي  الخادمات المقدماة و وأن هناك  جوة  اي ، متوسطة

ماة الاز و قد أولل الدراسة  ضرورة العمال علا  تاو ير الخادمات و المعلوماات، يدركها الطاب

 . م  أ ل انجاز الطاب لدراساته  و أ حاثه  م  أ ل التخرج م  الجامعة

 اناب  هذة الدراسة اعتمدت  انب الخدمات والمعلومات المقدمة للطالاب الجاامعي  اي ماليزياا وهاو

عاالي ويجب العمل عل  تحسي  الخدمات للحصول عل   ودة  ي التعلاي  ال، مه   ي نجاح الجامعات

 د كل الطاقات.ويجب تجني

 :2(Cornin 2004دراسة كورنين  ) -سابعا

دمل واسااتخ. مااد  اسااتخدام مباااد  إدارة الجااودة الشاااملة  ااي منطقااة نيويااورك التعليميااة إلاا هااد ل 

ورك يويان الدراسة المنهل الول ي وتكون مجتم  الدراسة م  شاملي الوظاامف الإدارياة  اي منطقاة

تبيان اسااتخدام الاساا تاا ولتحقيااا أمااراض الدراسااة  إداريااا 116التعليميااة و لااغ عاادد أ ااراد العينااة 

 . وتوللل الدراسة إل  و ود أنظمة  ودة مطورة  شكل  يد  ي المنطقة التعليمية

اريااي  اساتخدم الباحاا   اي هااذة الدراسااة لجما  المعلومااات علا  الاسااتبيان والعينااة كانال مو اا  للإد

 الدراسة.ة والمعلمي  لدع  نتامج  وشمولي كان عل  الباح  إدراج ا ساتذة، لتحقيا أمراض الدراسة

 

 

 

 :3(Hernandez.2002دراسة هيرنانـــــديــــز ) -ثامنا

تكونال  و، لاد  مادارس مقاطعاة تكسااس ا مريكياة هد ل إل  معر ة إدارة الجــاـودة الشااملة       

ساتبانة مشر ا و مديرا استخدمل الدراساة المانهل الولا ي و تا  اساتخدام الا 120عينة الدراسة م  

ي    طريا تقيو قد توللل الدراسة إل  رضا أ راد العينة ع  أداء مديرية التعلي  و ع، أداة للدراسة

ليااة إدارة إلا أن لهاا   عااض المطالااب المتمثلااة  ااي اسااتخدام أ ضاال ا ساااليب لتقااي   اع، انجاااز الطلبااة

 الشاملة. الجودة

                                                             
 .2009شتاء  6-2الخدمات المقدمة لتلبية احتيا ات الطاب تحل التخرج،  امعة ماليزيا، مجلة البح  الا تماعية الدولية، المجلد اسماعيل وعا دي ، -1
والمهتمي  كيز الطلبةكورني ، مد  استخدام مباد   إدارة الجودة الشاملة  ي منطقة نيويورك التعليمية ، و عاقتها  المنطقة  ، و التخطيط الاستراتيجي و تر-2

 .2004،دراسة سنةم  المجتم  المحلي
 .2002وعودها،سنةبي لتكساس م  أ ل تقيي   يما إذا كانل إدارة الجودة الشاملة ت لةهير نانـــــديــــز،دراسة الحالة الراهنة لإدارة الجودة الشام-3
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ي  تاا عي  والعيناة كانال مو ا  إلا  مادراء ومشار ، اعتمد دراسة هير نانديز الاستبانة لجما  النتاامل

احا  توساي   كاان علا  الب، لمدرية التعلي  لهذا نجد النتامل المتحصال عليهاا هاي  رضاا أ اراد العيناة

 مجال العينة.

 :2000Johansen( 1دراسة جوهانيس)  -تاسعا

. طبياااتحلاايات إدارة الجااودة الشاااملة وإدارة المعر ااة والنماااذج المقترحااة للتهااد ل إلاا  تعاار  

مااا كواساتخدمل الدراساة الماانهل الولا ي وقادمل ولاا ا الإدارة المعلوماات وكاذلك لرقا ااة الجاودة 

ارة قاادمل تحلياال إدارة الجااودة الشاااملة وعرضااا نظريااا ا و اا  التشااا   وأو اا  الابااتا   ااي  إد

ي إلا  المعر ة وأشارت نتاامل الدراساة إلا  أن المعر اة عا  طرياا التادريب تاؤدالمعلومات وإدارة 

لجااودة اارت اااع مسااتو  إدارة الجااودة الشاااملة وان هناااك عاقااة طرديااة وقويااة  ااي  المعر ااة وإدارة 

 . الشاملة

 .ر ةهذة الدراسة اعتمدت عل  المقارنة وتحليل  ي  إدارة الجودة الشاملة و ي  إدارة المع

 :)21997Lewis & smithدراسة لويس وسميت )  -عاشرا

ناة وتكونال عي، هد ل إلا  توضايل أهمياة تطبياا الجاودة الشااملة  اي التعلاي  الجاامعي ا مريكاي

ي ما  ولتحقياا أماراض الدراساة ثا  اساتخدام المانهل الولا ي التحليلا، الدراسة م  طلبة الجامعات

 الولاياات بال التحليل النظري للعديد م  الدراسات التي تناولل موضوع إدارة الجودة الشاملة  اي

الجااامعي  المتحاادة ا مريكيااة. وتولاالل ا اارز النتااامل إلاا  تااو ر مباااد  الجااودة الشاااملة لااد  التعلااي 

،   ا مارالطالاب ووالا)لتزام  التحساي  المساتمر و الالتازام   رضااء المسات يد  در ة عالية حي  الا

 . والمجتم  ( والتحد   الحقاما

حا  كاان علا  البا، اعتمدت هذة الدراسة المنهل الول ي التحليلاي والنظاري  اي تحليال الدراساة

 أبر  لجم  البيانات مثل الاستبيان أو المقا لة.   استخدام أداة

 

 :السابقة والدراسات البحث إشكالية نالعلاقة بي: الثانيالمطلب 

اسـااـتها اسـااـت ادت الدراسـااـة الحاليـااـة مـااـ  الدراسـااـات السـااـا قة  ـااـي تطـااـوير موضـااـوع در

 ومشـاااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااـكلتها وكي يـاااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااـة

أن  ليهاا قبالونح  نتص ل الدراسات التي اط لعنا ع،ابتيـار عينـة الدارسـة ومـنهل البحـ  المسـتخدم

صها ونناقش نتامجها مشكلتها و موضوع دراستنا كانل كل  واحدة منها إضا ة علمية  ي تطوير ، نلخ 

 . ةسات السا ق ضا ع  الاست ادة م  نتامل الدرا، كي ية ابتيار عينة الدراسة ومنهل البح  المستخدم

 سرد وتجميع الدراسات السابقة من خلال الجدل الآتي: -أولا

 (:1الجدول رقم)

 ملخص الدراسات السابقة

                                                             
 .2000،سنةالمعر ةإدارةالجودة الشاملة م  منظور  ، إدارة وهانيس-1
 .1997)تحس   ي تعلي (،سنةالتعلي  الجامعي ا مريكي ي عنوان تطبيا الجودة الشاملة   ،وسميللويس -2
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الرق

 م
 أهم النتائج المؤلف عنوان الدراسة

01 

أثر  ودة الخدمات التعليمية 

عل  رضا الطلبة  ي  يئة 

 الجامعات السودانية

الكناري 

 بادم

 الله محجوب

إن تطبيا  ودة الخدمات التعليمة يؤثر عل  رضا  

 الطاب  الجامعات السودانية

02 

 أثر تطبيا  ودة الخدمات

التعليمية  ي ضوء الإلاح 

 الجامعي الجديد ل.م.د

حميدي 

 زقاي

ية عليمالدور ال عال للبح  العلمي  ي تعزيز أثر الجودة الت

عل  بدمة المجتم . وم  و هة نضر ا ستاذ الجامعي 

  ودة الخدمة إل  أنير   انخ اض مستو  البح  العلمي 

 التعليمية لا يرتقي  المستو  المطلب.

03 

تطبيا إدارة الجودة واق  

الشاملة  ي مؤسسات التعلي  

 الجزامرية

 يزيد قادة

 ن المؤسسـات التعليميـة الجزامريـة لا تطبـا إدارةإ

 ـودةجال

 الإلـاحات المطبقـة ل  تحقـا النتـامل وأنالشاملة 

 ية.ل  تكـ  كا   نهاالمر ـوة 

04 

رأس المال ال كري  ي منظمات 

ا عمال العر ية  ي ظل 

 الاقتصاديات الحديثة

الدكتور 

 ر ري 

محمد أمي  

 كيذوا ستا

 حلعبد القادر

ية إن أه  معايير الجودة الشاملة للتعلي  تتمثل  ي تلب

 لمهنيا والتطوروك اءة القيادة التر وية ، احتيا ات الطلبة

ي  للهيئة التعليمية والإدارية والعمل عل  إ راء التقو

 الخدمة التعليمية عل  وتمكي  المست يدي  م ، الذاتي

 مستو  انجازها  ي القطاعي  الخا  العام.

05 

استخدام إدارة الجودة الشاملة 

 ي تحسي  مستو   ودة 

الخدمة  التعليمية  ي الجامعات 

 اليمنية

أحمد عبد 

 الله الرشدي

العمل عل  استقصاء دوري للحصول عل  المعلومات م  

 ،راسةالتدريس وتسهيل الدالطلبة وا ساتذة لتطوير النظام 

وتدريب أعضاء ، والعمل عل  تحدي   لب المعلومات

 هيئة التدريس.

06 

الخدمات المقدمة لتلبية 

احتيا ات الطاب تحل 

 التخرج

اسماعيل 

 وعا دي 

 در ة الخدمات والمعلومات المقدمة للطاب  ي الجامعة

 ة يجب تو ير الخدمات الازم، الماليزية متوسطة

 الطاب للتخرج  سهولة م  الجامعة. تلاحتيا ا

07 

مد  استخدام مباد   إدارة 
الجودة الشاملة  ي منطقة 

 نيويورك التعليمية
 كورني 

 يةو ود أنظمة  ودة مطورة  شكل  يد  ي المنطقة التعليم
  نيويورك

08 

دراسة الحالة الراهنة لإدارة 
الجودة الشاملة  تكساس م  

إدارة أ ل تقيي   يما إذا كانل 
 الجودة الشاملة تلبي وعودها

هير 
 نانـــــديــــز

ريا رضا أ راد العينة ع  أداء مديرية التعلي  وهذا ع  ط
 تقيي  انجاز الطلبة

09 
الجودة الشاملة م   إدارة

 المعر ة إدارةمنظور 
  وهانيس

المعر ة تؤدي إل  ارت اع إدارة ع  طريا التدريب 
 .مستو  إدارة الجودة الشاملة

10 
 يتطبيا الجودة الشاملة  

 التعلي  الجامعي ا مريكي
لويس 
 وسميل

الالتزام  التحسي  المستمر و الالتزام   رضاء عند 
ي  مباد  الجودة الشاملة لد  التعليت  تحقيا  المست يد

 .الجامعي  در ة عالية

 من إعداد الطالبات المصدر:

 بمذكرتنا:ثانيا: نقد وتحليل الدراسات السابقة والعلاقة 
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ياة يتضل لنا م  عرض الدراسات السا قة أن أملبها ركزت عل  الإطار النظاري للجاودة ما  ناح

دراسااات والاادور الااذي تلعباا   ااي  ناااء وتطااوير وتحسااي  التعلااي   أملااب ال، النشااأة ومجااالات تطبيقهااا

الجانااب اهتماال  اار ط الجااودة  ااالإ راءات وطاارق قياااس  ااودة التعلااي  مهملااي  أثاار الجااودة علاا  

ودة عل  مد  تطبيا الج تالاستراتيجي بالة الدراسات العر ية والوطنية. وركزت  عض الدارسا

ملاب  ي الجامعات) دراسة الكناري ودراسة حميدي زقاي ودراسة لويس سميل( كماا لاحظناا  أن  ا

زيد دراسة ي االنتامل التي توللل إليها هذة الدراسات ل  تحقا مباد  الجودة المراد الولول إليها ك

تعليمياة الرشدي كما نجد دراسة كورني  عل  منطقة نيويورك ال أحمد عبد اللهقادة ودراسة 

 ت  استخدام مباد  الجودة الشاملة   شكل  يد.

انااات إن  مياا  أو معظاا  الدراسااات السااا قة اعتماادت علاا  الاسااتبيان كااأداة رميسااية لجماا  البي 

ي  ناااء واساات دنا ما  الدراساات السااا قة  ا،   الاساتبيانوالمعلوماات و اي دراسااتها سانعتمد كاذلك علاا

 ية م  أ لالإطار النظري لدراستنا و ي إعداد الاستبيان و ي متغيرات الدراسة وا ساليب الإحصام

ي أماا تمل املب الدراسات السا قة  ي قطاع عاام و اي مؤسساات التعلاي  العلا، تحقيا هد  الدراسة

ماا تمثلاة  اي مؤسساات تعليمياة للطاوري  المتوساط والثاانوي ودراستنا ستكون  ي قطااع باا  والم

ات  ااي ساانحاول التركيااز علياا  اعتماااداً علاا  الدراسااات السااا قة هااو قياااس العاقااة  ااي   ااودة الخاادم

حاول ما  التاي تقادمها الجاودة لهاذة المؤسساات.كما سان الإساتراتيجيةالمؤسسات التعليمية وا هدا  

حسااي  تر ااة مسااهمة مباااد  الجاودة  ااي تحقياا النتااامل الجيادة أو باال عاد ة متغياارات اقتصاادية مع

 . مستو  التعلي 

 خلاصة الفصل الأول
 

ل تطبياااا  نااااء علااا  دراساااتنا للإطاااار العاااام والتألااايل ال كاااري بلصااانا إلااا  أن  تبناااي مااانه  

  ماااامباااااد  الجااااودة  ااااي المؤسسااااات التعليميااااة يااااؤدي إلاااا  إحاااادا  تغياااارات إيجا يااااة وتمكنهااااا 

سااااب ثقااااة وتضاااام  لهااااا الت ااااوق والتميااااز والنجاااااح و التااااالي ك، تحقيااااا أهاااادا ها  ك اااااءة و عاليااااة

 التاميذ والمجتم .

د علااا  المسااات ي زتكاااز الجاااودة مااا  حيااا  مبادمهاااا علااا  سااابعة محااااور أساساااية كاااالتركيوتر

ة طة ومحاااددوامااتاك قيااادة مرنااة تتساا   مباادأ العماال الجمااااعي  ااي  أ رادهااا و قااا لمعااايير مضاابو

ة إضااااا ة إلاااا  مباااادأ التحسااااي  المسااااتمر الااااذي يغياااار ضااااروريا بالااااة إذا مااااا التزماااال المؤسساااا

بليااة اتهااا الداا دلااة كاال هااذا  ضاامان روح التعاااون  ااي إدارة عاق مباادأ اتخاااذ القاارار  ناااء علاا  

 والخار ية.
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ات إن قيااااااس ا داء ال علاااااي للجاااااودة مقارناااااة مااااا  المعاااااايير المحاااااددة واتخااااااذ الإ ااااااراء

تعاااار   ضاااابط الجااااودة أمااااا ضاااامان الجااااودة  هااااو ماااارتبط   التصااااحيحية للتباااااي  أو الانحاااارا

ا ك يلياااب لتطبياااا الجاااودة ونشااار م هومهاااا لروادهااا الرقا اااة الشااااملة علااا  الجاااودة ويعاااود ال ضااال 

 ه ...الخ الذي  ا تكروا نماذج للجودة معظمها سميل  أسمام. كروسي وإدوارد ديمينغ

إضاااا ة ، عر ناااا  اااي هاااذا ال صااال إلااا  م هاااوم  اااودة التعلاااي  وأهااا  أ عاااادة وأهدا ااا  وأهميتااا 

نااااا إلاااا  أ اااارز أدوار إلاااا  المعااااايير الوا ااااب تطبيقهااااا  ااااي  ااااودة التعلااااي  وطاااارق قياساااا  وتطرق

 .ةالتعليمي درسية والمعل  والطالب  ي الجودة ي كل م  الإدارة الم متمثلةشركاء المدرسة 



 
 

 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

قياس تطبيا مباد   ودة الخدمات التعليمية  ي 

 مؤسستي سبل النجاح و سبل المستقبل التعليميتي 
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 تمهيد

  علاا  المؤسسااات الإنتا يااة  قااط  اال تعااداها إلاا اة مقتصاارجااودعااد م هااوم تطبيااا معاااني الي  لاا

ديات الخدمية التي ألبحل تحتل مكانة  ي اقتصاا تالمؤسساالمؤسسات التي تقدم بدمات وم   ي  

لابل أ  ذاتاسايما أن الاقتصااد  اي حاد التاي تقادم بادمات تعليمياة لا الدول هي المؤسسات التعليمياة 

 يةلتعليمعل  المؤسسات ا ناك المعر ة  م  ث اديات ما يسم   اقتصعل  م هومات أو م اهي  يرتكز 

 اي  قر عاد التطاو ال صالهاذا  ي  وإ راءات تطبيا الجودة   عي إل  تجويد بدماتها و قا لمبادلسا

ما  حاول نساد  اودة الخادمات التعليمياة  يهاا ال صل ا ول إل  مباد   ودة الخدمات التعليمية وأ عا

هاا ما   يالجودة  العملي لتطبيا مباد   ودة الخدمات التعليمية وأ عاد ب  بال الدراسة الميدانية التت

ح ة ا ولاا  هااي ساابل المسااتقبل والثانيااة هااي مؤسسااة ساابل النجاااسسااتي  المؤيال مؤسسااتي  تر ااوباا

 44     يا  توزياتعل  استبيان  ي وقد قمنا  دراسة ميدانية معتمد،ي   ولاية الوادي تالتعليمي  والكامن

الاذ  ظاري ال رضيات التي ت  وضاعها و الشاا الن إل ومحاولة تحليل نتامل الاستبيان استنادا  نسخة

 : ي تيلآاالمبحثي   ت  تقسي  هذا ال صل إل  دعلي   ق، و د الجودةأ عات  معالجت   خصو  مباد  و

  :منهج ومجتمع وحدود وأداة الدراسةالمبحث الأول. 

 لخدمات تطبيق مبادئ جودة اتحليل ومناقشة نتائج استبيان اختبار  الثاني: المبحث

 .التعليمية
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 .منهج ومجتمع وحدود وأداة الدراسةالمبحث الأول:

سة الدرا حدود، والمتمثل  ي مجتم  وعينة الدراسة، بح  إل  المنهل المتب مستتطرق  ي هذا ال

 .نيلب الثاة قيد الدراسة و ي المط المؤسسعرضنا  ي المطلب ا ول تعريف  وا دوات المستعملة

 المنهج المتبع في الدراسة و الأساليب الإحصائية المتبعة :المطلب الأول:

 :المنهج المتبع في الدراسةأولا:

ف ما قوم  وليالذي ،   طبيعة البح  الحاليم اعتماد  ي البح  عل  المنهل الول ي الذي ياقمنا 

ل ي عل    الوالممارسات الشامعة و السامدة... كما لا يقتصر البح هو كام  ت سيرة ويهت   تحديد

هرة ف الظا م  بال ول، ولكن  يتضم  قدرا م  الت سير لهذة البيانات،  م  البيانات وتبويبها

 العملياتوحولها  و يان العاقة  ي  مكوناتها والآراء التي تطرح، وتحليل  ياناتها، موضوع الدراسة

ودة  تطبيا مباد  وسنحاول  ي هذا البح  تعر  عل  ، الآثار التي تحدثهاالتي تتضمنها و

ستقبل دراسة حال  مدرسة النجاح الخالة ومدرسة سبل الم–الخدمات  ي المؤسسات التعليمية 

 الخالة

 :في الدراسة  الأساليب الإحصائية المستخدمة:ثانيا

ها واعتمدت (لت ريغ البيانات ومعالجت SPSS 22 رنامل الإحصامية للعلوم الا تماعية )  ماستخدات  

 م  بال  عل  ا ساليب الإحصامية التالية:

 دياد ما   اي الع ،التكرارات تعني تكرار ا شياء أو ا حدا   شاكل متكارر أو متتاالي:  تالتكرار

ل السياقات، يمك  أن تشير التكرارات إل  نمط متكارر يحاد   اي مجاال معاي ، يسُاتخدم مصاطل

 " لولف العملية التي تتكرر  يها ن س العملية أو القي   شكل متكرر. "التكرارات

ء م  ة  ي   زلعاقاتشير إل  النسبة المئوية أو النسبة المئوية التي تستخدم لتمثيل  النسب المئوية:

 .الشيء والكل

 مجال والاستبيان: وذلك لمعر ة اتجاهات أ راد الدراسة نحو كل المتوسط الحسابي . 

 رة أو: للتعر  عل  مد  انحرا  استجا ات أ راد الدراسة نحو كل عباالانحراف المعياري 

  قرة.

 قيس ييري . و مقياس يسُتخدم  ي الإحصاءات لتقدير العاقة  ي  متغ: معامل الارتباط بيرسون

 .هذا المعامل در ة الارتباط أو الترا ط  ي  المتغيري 

 ياسرونباخ لتقدير مد  موثوقية المقياس كأداة قمعامل أل ا ك : يستخدمالفا كرونباخ 

 لابتبار مد  أثر العبارات الواردة  ي الاستبانة: الخطي البسيط الانحدار اختبار

 مجتمع و عينة و حدود  الدراسة::المطلب الثاني

 : مجتمع و عينة الدراسةأولا:
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ل لة و سبسبل النجاح الخاي تؤسسمإن التعريف  مجتم  الدراسة سيكون م  بال تقدي  نبذة ع  

د ي  ، وقوموظ ي   المؤسست ة، كما ت  حصرة عل   مي  أساتذ ولاية الوادي  المستقبل الخالة

 (. %100( استمارة واستر عل كلها أي أن نسبة الاستجا ة )44) ناوزع

طنياة تر وية تعليمياة معتمادة ما  طار  وزارة التر ياة الو : مدرسةالخاصةمدرسة سبل النجاح  -1

يتضم   2005 وان  08الموا ا  1426 ماد  ا ول  01مؤرخ  ي  63وذلك  مقتض : قرار رق  

ل بصة ال اتر. إنشاء مؤسسة التر ية والتعلي  الخالة المسماة "النجاح" الكامنة  حي الرمال الوادي.

 1431محاارم  5مااؤرخ  ااي  127قاارار رقاا  . .2005/09/12المؤربااة  ااي  2005/03/20رقاا  

. نجااح".مؤسسة التر ية والتعلي  الخالة المسماة "سبل ال إنشاءيتضم   2009ديسمبر  22الموا ا 

يتضم  إنشااء مؤسساة  2015سبتمبر  23الموا ا  1436ذي الحجة  09مؤرخ  ي  144قرار رق  

 امنة  حي الرمال الوادي التر ية والتعلي  الخالة المسماة "سبل النجاح " الك

 را حارادرساي  التعلاي  الثاانوي )المتمو التعلاي  المتوساط : ستقبل المدرسة المراحل التعليمية الآتايت

 :ا ما يليتو ر المدرسة لتاميذه (كماالدراسة ع   عد

 . تعط  الدروس و ا المناهل والبرامل المسطرة م  طر  الولاية-

  .التعلي  والك اءة  ي التسييرالخبرة البيدامو ية  ي  -

 .كل المرا ا التر وية والعلمية التي م  شأنها تحقيا أ ضل النتامل المدرسية -

 ة دروس استدراكية بالة ومكث ة للمستويات الضعي - 

 منهجية بالة الدراسة اللغات ا  نبية.  -

 .حقوق مدرسية  ي متناول الجمي  -

لمتوسط  ي الطور ا 176تلميذا منه   347قاعات يتمدرس  ها نحو  10تتو ر المدرسة عل      

ستاذا أ 36إنا ( يؤطره   33ذكور +  138 ي الطور الثانوي ) 171إنا ( و  46ذكور +  130)

. لساعةم  ا: ييزاول هؤلاء التاميذ الدراسة و قا للتوقيل الزمني التال، إداريي  و مشر ي  6و 

 8:00مساء كما أن هناك  عض ا  واج م   16:00إل   12:00و م   12:00لباحا إل   8:00

 . 13:00لباحا إل  

اعة أساتذة ق –مكتبة  –أقسام  -مكتب المقتصد  –ا مانة  –مكتب المدير : مرافق المدرسة 1-1

 . قاعة أرشيف –مخزن  –قاعة عاج  –

د الرحات منها إل  سطيف و المسجـــنظمل المدرسة العديد م  : نشاطات المدرسة 2-1

لإضا ة إل   ا –ية الولا المة و حداما التسلية عل  مستو ـــــــــــــــــــــــــــــالكبير  الع

 .المسا قات الدابلية التي تنظمها  ي  ا قسام

 مدرسة تر وية تعليمية معتمدة م  طر  وزارة التر ية الوطنية:مدرسة سبل المستقبل الخاصة:2

مؤرخ  ي  133ربصة رق  ، 22/12/2020  مؤرخ  ي 145وذلك  مقتض : قرار رق  
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" الكامنة سبل المستقبل يتضم  إنشاء مؤسسة التر ية والتعلي  الخالة المسماة "27/12/2020

 الوادي.  -الشط –نو مبر  1ي ـــ ح

 ا حرارالمتمدرسي  التعلي  الثانوي )و التعلي  المتوسط  :ستقبل المدرسة المراحل التعليمية الآتيةت

 :ا ما يليتو ر المدرسة لتاميذه (كماالدراسة ع   عد

 . الدروس و ا المناهل والبرامل المسطرة م  طر  الولاية قدمت-

  .الخبرة البيدامو ية  ي التعلي  والك اءة  ي التسيير -

 .لنتامل المدرسيةكل المرا ا التر وية والعلمية التي م  شأنها تحقيا أ ضل ا -

، ط ي الطور المتوس 70تلميذا منه   150قاعات يتمدرس  ها نحو  10تتو ر المدرسة عل  

ام اسة و قا لنظيزاول هؤلاء التاميذ الدر، ومهني واحد، إداريي  و مشر ي  4أستاذا و  15يؤطره  

 مساءا. 13:00لباحا إل  8:00الدوام الواحـــــــد م  

 . ساحة –قاعة أساتذة  –مكتبة  –أقسام  -مخبر –مكتب المدير :مرافق المدرسة 1-2

 -ات  رامل متميزة تطوير للذ   –المدرسية  الإذاعة–لالون القراءة : نشاطات المدرسة 2-2

 اوحدامة ــالمنظمل المدرسة العديد م  الرحات منها إل  المسجــــــــد الكبير  العــــــ

 ،سامي  ا ق  الإضا ة إل  المسا قات الدابلية التي تنظمها  –التسلية عل  مستو  الولاية 

 لآلي.االإعام ، الدتاشو، تستعمل المؤسسة وسامل حديثة  ي التدريس مثل المخبر الذمي

 سطترتيب المدرسة على مستوى ولاية الوادي شهادة التعليم المتو 2-3

 نسبة  متوسطة عل  مستو  الولاية 113م   29تحتل مدرستنا سبل المستقبل الخالة الرتبة * 

 إل  الطور الثانوي الانتقال: .64،71%

نسبة  متوسطة عل  مستو  الولاية  113م   5تحتل مدرستنا سبل المستقبل الخالة الرتبة * 

88،24 . 

 تمثلل حدود الدراسة  ي:الدراسة: حدود ثانيا:

 ل (أستاذ وموظف  مدرسة سبل النجاح الخالة ومدرسة سبل المستقب44) البشري: المجال

 وقد ت  ابتياره   طريقة عشوامية  سيطة.، الخالة ولاية الوادي

 2024ماي27إل  2024ماي15: أ ريل هذة الدراسة م  ال ترة الممتدة م :المجال الزمني. 

 وادي.سبل المستقبل الخالة ولاية ال مدرسة سبل النجاح الخالة ومدرسة : المجال المكاني

 الاستبيانالمطلب الثالث : أداة الدراسة واختبار صدق و ثبات 

 أولا :أداة الدراسة 
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و عد توزي  الاستبيان عل  عينة ، ت  الاعتماد عل  الاستبيان كأداة رميسية  ي الدراسة الميدانية

يانات المتحصل عليها  استعمال أدوات ت  حصر وتجمي  البيانات الازمة ومعالجة الب، المستهد ة

 SPSSالتحليل الإحصامي المناسبة وذلك  استخدام  رنامل الحزمة الإحصامية للعلوم الا تماعية 

 وقد قسمنا الاستبيان إل  قسمي :، 22

لوظي ة ا، التخصص، المؤهل العلمي، الس ، البيانات الشخصية ويحتوي عل  الجنس القسم الأول:

 .الخبرة المهنية  ي مجال التعلي ، ي المؤسسة

حاور م( 08وتتكون م  )، تطبيا مباد   ودة الخدمات  ي المؤسسات التعليميةالقسم الثاني:

 موضحة كما يلي: 

 الولي ولطالب الخار ي:ا، والإداري ا ستاذ الدابلي: دأ التركيز عل  المست يد": المحور ا ول

 .07إل   01 قرات محددة م   07وتكون م  ، والهيئات الولية والمجتم "

  :17إل   08 قرات محددة م   10وتكون م  ، القيادةالمحور الثاني. 

  : 18دة م   قرات محد 05وتكون م  ، )العمل الجماعي(ا  راد المشاركة  ي  المحور الثال 

 .22إل  

  :  32إل   23 قرات محددة م   10وتكون م  ، منهل العمليات)ا نظمة(المحور الرا. 

  :39إل   33 قرات محددة م   07وتكون م  ، التحسي  المستمرالمحور الخامس. 

  :44إل   40 قرات محددة م   05وتكون م  ، اتخاذ القرار  ناء عل  ا دلةالمحور السادس. 

  :  51إل   45 قرات محددة م   07وتكون م  ، إدارة العاقاتالمحور السا. 

  63إل   52 قرات محددة م   12وتكون م  ، التعليمية  ودة الخدماتأ عاد : المحور الثام. 

 :طريقة التصحيح 

  ساتبيانلقيااس اساتجا ات المبحاوثي  ل قارات الا رت الخماساي الت ارعامقياس ليكاوقد ت  استخدام 

 ةعشااواميدراسااة تطبيقيااة لعينااة – تطبيااا مباااد   ااودة الخاادمات  ااي المؤسسااات التعليميااة اثاار 
ات ، وإعطااء در ا ولاياة الاوادي لمدرسة سبل النجاح الخالة ومدرسة سبل المستقبل الخالة 

 يوضل ذلك: التالي جدول ي ال قرات، وال 05إل   01متدر ة م  

 الخماسي ليكرت در ات ابتبار(: 02جدول الرقم ) 

 موا ا  دا موا ا محايد مير موا ا مير موا ا  دا الاستجا ات

 5 4 3 2 1 الدر ة

 م  إعداد الطالبات المصدر:

 بمسةإل   ، وت  تقسي  السل الإ ا اتت  إعطاء نقاط لهذة حي  أ راد العينة  رضاويمك  قياس 

 :الآتيكما يوضح  الجدول  الرضامجالات لتحديد در ة 
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 لعينة الدراسة. الرضاودر ات  المتوسط الحسا يقيمة (:03الجدول رقم)

 الرضادر ة  الوسط المر ل العام الاتجاة رق  الاتجاة
  دا ضعيف 1،8إل  أقل م   1م   مير موا ا  دا الاتجاة ا ول
 ضعيف 2،60إل  أقل م   1.80م   مير موا ا الاتجاة الثاني
 متوسط 3،40إل  أقل م   2،60م   محايد الاتجاة الثال 
 عالي 4،20إل  أقل م   3،40م   موا ا الاتجاة الرا  
الاتجاة 
 الخامس

 عالي  دا 05إل   4،20م    دا موا ا

 رتاالطالبات  الاعتماد عل  مقياس ليكإعداد  م المصدر:

 الاستبيانواختبار صدق و ثبات ثانيا :

 المحكمين: الاستبيان من خلال صدق :1

ناا قم، المصام  تطبياا مبااد   اودة الخادمات  اي المؤسساات التعليمياةق استبيان وللتأكد م  لد

 اي  امعاة  التسايير عرض   اي لاورت  المبدمياة علا  مجوعاة ما  أسااتذة يدرساون  اي قسا  علاوم 

 حي :وذلك لإ داء ماحظاته  وو هة نظره   ي ا داة م  ، الوادي

 مد  قياس البعد للمتغير -

 مد  قياس ال قرات للبعد -

 عدد ال قرات  ي كل  عد -

 ماممة  دامل ا  و ة لل قرات  -

 البديل  ي حالة عدم المو قة طلب -

  مجموعاة ما إضاا ةتا   وكاذلك تصاحيل  عاض ال قارات  التحكي  قمناا استر اع استماراتو عد     

مؤسساات تطبيا مباد   ودة الخادمات  اي الاستبيان البنود لبعض ا  عاد وتحصلنا  ي ا بير عل  

 التعليمية.

ـااـا عــااـ  طريـ أيضاااتاا  حســااـاب لــااـدق الاســااـتبيان الممداخلي(: )الاتسمماقالصممدق البنممائي  -2

اط ل الارتبـااـوذلــااـك مــااـ  بــااـال حســااـاب معامــااـ، الاتســااـاق الــااـدابلي )لــااـدق التكــااـوي (

قـااـد كانـااـل و،  ـااـي  البنـااـود والدر ـااـة الكليـااـة لكـااـل  عـااـدPearson)  الخطـااـي لــااـ  يرسـااـون )

 : ــو الموضــل  ي الجداول التاليةالنتــامل علــ  النح

 و قرات  بدأ التركيز عل  المست يد عد م معامل الارتباط  ي : 04جدول رقم 

 مستو  الدلالة معامل الارتباط ال قرات



 
 

 

 
 
 
 

 تي لتعليميا ي مؤسستي سبل النجاح و سبل المستقبل   ودة الخدمات التعليمية قياس تطبيا مباد ال صل الثاني:  

 تطبيق مبادئ جودة الخدمات في المؤسسات التعليمية  50

01 0.971 

 0.01دال عند 

02 0.793 

03 0.896 

04 0.747 

05 0.966 

06 0.846 

07 0.916  

 الطالباتإعداد  م المصدر:

و  ـد مســتة عنـدالــ  قرة و عدهايتضــل مــ  هــذا الجــدول أن معــامل الارتبــاط  ــي  كــل 

بعد مبدأ لالممثلـــة  مـــ  المجمـــوع الكلــــي( 07/07)الدالـــة هـــي  ال قراتأي عـــدد ، (0.01)

  يد.ل  المستيز عد مبدأ التركالتركيز عل  المست يد وهـــذا دليـــل عل  و ود الاتساق الدابلي لبع

 ا عد القيادة و قراتهمعامل الارتباط  ي  :05جدول رقم 
 مستو  الدلالة معامل الارتباط ال قرات

08 0.972 

 0.01دال عند 

09 0.813 

10 0.980 

11 0.963 

12 0.790 

13 0.917 

14 0.922 

15 0.885 

16 0.954 

17 0.964 

 الطالباتإعداد  م المصدر:

  د مســتوعنــ دالــة  قر و عدهايتضــل مــ  هــذا الجــدول أن معــامل الارتبــاط  ــي  كــل 

ة بعد القيادلالممثلـــة  مـــ  المجمـــوع الكلــــي( 10/10)الدالـــة هـــي  ال قراتأي عـــدد ، (0.01)
 لقيادة.وهـــذا دليـــل عل  و ود الاتساق الدابلي لبعد ا

 و قرات لمشاركة  ي  ا  راد )العمل الجماعي(ا عد معامل الارتباط  ي  :06جدول رقم 

 مستو  الدلالة معامل الارتباط ال قرات

18 0.964 
 0.01دال عند 

19 0.944 
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20 0.936 

21 0.964 

22 0.963 

 الطالباتإعداد  م المصدر:
و  ـد مســتة عنـدالــ  قرة و عدهايتضــل مــ  هــذا الجــدول أن معــامل الارتبــاط  ــي  كــل 

بعد لالممثلـــة  مـــ  المجمـــوع الكلــــي( 05/05)الدالـــة هـــي  ال قراتأي عـــدد ، (0.01)

 .لمشاركة  ي  ا  راد )العمل الجماعي(ا
 و قرات منهل العمليات)ا نظمة( عد معامل الارتباط  ي  :07جدول رقم 

 مستو  الدلالة معامل الارتباط ال قرات

23 0.963 

 0.01دال عند 

24 0.909 

25 0.957 

26 0.883 

27 0.977 

28 0.945 

29 0.878 

30 0.946 

31 0.879 

32 0.916 

 الطالباتإعداد  م المصدر:

و  ـد مســتة عنـدالــ  قرة و عدهايتضــل مــ  هــذا الجــدول أن معــامل الارتبــاط  ــي  كــل 
بعد منهل لالممثلـــة  مـــ  المجمـــوع الكلــــي( 10/10)الدالـــة هـــي  ال قراتأي عـــدد ، (0.01)

 .ظمة(ت)ا نمنهل العملياوهـــذا دليـــل عل  و ود الاتساق الدابلي لبعد ، العمليات)ا نظمة(

 و قرات  لتحسي  المستمر عد امعامل الارتباط  ي  :08جدول رقم 
 مستو  الدلالة معامل الارتباط ال قرات

33 0.974 

 0.01دال عند 

34 0.980 

35 0.974 

36 0.932 

37 0.966 

38 0.968 

39 0.943 

 الطالباتإعداد  م المصدر:

و  ـد مســتة عنـدالــ  قرة و عدهايتضــل مــ  هــذا الجــدول أن معــامل الارتبــاط  ــي  كــل 

بعد لالممثلـــة  مـــ  المجمـــوع الكلــــي( 07/07)الدالـــة هـــي  ال قراتأي عـــدد ، (0.01)

 .رالمستم وهـــذا دليـــل عل  و ود الاتساق الدابلي لبعد التحسي ، التحسي  المستمر
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 و قرات  اتخاذ القرار  ناء عل  ا دلة عد معامل الارتباط  ي  : 09جدول رقم 

 مستو  الدلالة معامل الارتباط ال قرات

40 0.971 

 0.01دال عند 

41 0.960 

42 0.961 

43 0.931 

44 0.958 

 الطالباتإعداد  م المصدر:

  د مســتوعنــ دالــة  قرةو عدهايتضــل مــ  هــذا الجــدول أن معــامل الارتبــاط  ــي  كــل 

بعد اتخاذ لالممثلـــة  مـــ  المجمـــوع الكلــــي( 05/05)الدالـــة هـــي  ال قراتأي عـــدد ، (0.01)
ناء عل   لقرار لبعد اتخاذ اوهـــذا دليـــل عل  و ود الاتساق الدابلي ، القرار  ناء عل  ا دلة

 .ا دلة

 و قرات  إدارة العاقات عد معامل الارتباط  ي  :10جدول رقم 

 مستو  الدلالة معامل الارتباط ال قرات

45 0.964 

 0.01دال عند 

46 0.963 

47 0.961 

48 0.901 

49 0.958 

50 0.960 

51 0.949 

 الطالباتإعداد  م المصدر:
 
 

  د مســتوة عنــدالــ و عدها  قرةيتضــل مــ  هــذا الجــدول أن معــامل الارتبــاط  ــي  كــل 
بعد إدارة لالممثلـــة  مـــ  المجمـــوع الكلــــي( 07/07)الدالـــة هـــي  ال قراتأي عـــدد ، (0.01)

 .عاقاتوهـــذا دليـــل عل  و ود الاتساق الدابلي لبعد إدارة ال، العاقات

 و قرات   ودة الخدمات التعليميةمحور معامل الارتباط  ي  : 11جدول رقم 

 مستو  الدلالة معامل الارتباط ال قرات

 0.01دال عند  0.892 52
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53 0.881 

54 0.846 

55 0.962 

56 0.946 

57 0.929 

58 0.919 

59 0.954 

60 0.952 

61 0.955 

62 0.947 

63 0.920  

 الطالباتإعداد  م المصدر:
ـتو  ــد مســـة عندال و عدها  قرةيتضــل مــ  هــذا الجــدول أن معــامل الارتبــاط  ــي  كــل 

محور لالممثلـــة  مـــ  المجمـــوع الكلــــي( 12/12)الدالـــة هـــي  ال قراتأي عـــدد ، (0.01)

 لخدماتمحور  ودة الوهـــذا دليـــل عل  و ود الاتساق الدابلي ،  ودة الخدمات التعليمية
 .التعليمية
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 الاستبيان ومحاورةمعامل الارتباط  ي  :12جدول رقم 

 مستو  الدلالة معامل الارتباط ال قرات

 0.998 محور مباد  الجودة

 ودة الخدمات محور  0.01دال عند 

 التعليمية
0.996 

 الطالباتإعداد  م المصدر:
ســتو  عنــد م الــةد محور والاستبيانيتضــل مــ  هــذا الجــدول أن معــامل الارتبــاط  ــي  كــل 

ستبيان لاالممثلـــة  مـــ  المجمـــوع الكلــــي( 02/02)الدالـــة هـــي  المحاورأي عـــدد ، (0.01)

لدابلي تساق اوهـــذا دليـــل عل  و ود الا، تطبيا مباد   ودة الخدمات  ي المؤسسات التعليمية
 تطبيا مباد   ودة الخدمات  ي المؤسسات التعليمية.لاستبيان 

 :الاستبيان ثبات -3

سنحاول ما  باال هاذا الجازء أن نباي  ماد  ثباات الاساتبيان ومصاداقيت  للعمال  اي الموضاوع ما  

كلما كاان الاساتبيان ، (0.600)بال حساب معامل أل ا كرونباخ حي  كلما كان معامل أل ا أكبر م  

 لالحا للدراسة 

 معامل أل ا كرونباخ  داة الدراسة(:13الجدول رقم)

 أل ا كرونباخمعامل  الاستبيان محاور

 0.939 محور مباد  الجودة

 ودة الخدمات محور 

 التعليمية
0.959 

 0.927 الاستبيان ككل

  SPSS.V22 الاعتماد عل  مخر ات  رنامل الباتالمصدر: م  إعداد الط

، لاستبيان النسبة لكل ا( 0.991)( يساوي Cronbach’s alphaلقد تبي  أن معامل الثبات )     

 ت  ي المحاورما يدل عل  ثبات أداة الدراسة هذا يعني أن هناك ثبا( 0.60)وهو أكبر م  المعامل 

 . الثبات ة يتميزتطبيا مباد   ودة الخدمات  ي المؤسسات التعليمي استبيان و التالي يمك  القول أن

  



 
 

 

 
 
 
 

 تي لتعليميا ي مؤسستي سبل النجاح و سبل المستقبل   ودة الخدمات التعليمية قياس تطبيا مباد ال صل الثاني:  

 تطبيق مبادئ جودة الخدمات في المؤسسات التعليمية  55

ودة جالمبحث الثاني : تحليل ومناقشة نتائج استبيان اختبار تطبيق مبادئ 

 مات التعليمية :الخد

ت لخدماسنحاول  ي هذا المبح  تحليل ومناقشة نتامل استبيان ابتبار تطبيا مباد   ودة ا

 .لب أدناةالمطا الذي أ ريناة  ي مؤسسة سبل النجاح وسبل المستقبل التعليميتي  م  بالالتعليمية 

 البيانات الشخصيةتحليل و مناقشة الأول :  المطلب

 حسب الجنس - 1

 .الجنستوزي  عينة الدراسة حسب متغير  (:14رقم )جدول 

 % النسبة التكرارات الجنس

 57 25 ذكر

 43 19 انث 

 100% 44 المجموع

  22SPSS الاعتماد عل  مخر ات  رنامل  الطالباتالمصدر: م  إعداد 

 .الجنستوزي  عينة الدراسة حسب متغير  (:06الشكل الرقم )

 

 22SPSS الاعتماد عل  مخر ات  رنامل  الطالباتالمصدر: م  إعداد 

  حي، سالجنأعاة الذي يوضل توزي  عينة الدراسة حسب متغير  والشكل ناحظ م  بال الجدول
 19عدده  ا  % يليها الإن57 نسبة  25عدده   الذكورم  أكثره  أ راد عينة الدراسة يتكونون  أن

 .%43 نسبة 

إلا أن  ااي  كثاارة  ااي قطاااع التعلااي   عاااة التااي تختلااف ماا  و ااود الإنااا  مكاا  ت سااير النتااامل أو ي
 لكاون هاذاو % 57نسابة  شاكلتحيا  م  الإناا   الذكور أكثر  نسبةن أبي  لنا تالمؤسسات الخالة 

 أوقاااتارس الحكوميااة وتختااار لهاا  د ااي المااسااون يدرالمؤسسااات الخالااة تقااوم  ابتيااار أساااتذة أن 
 ر عا  لكاون أن الر اال لاديه نن كماا يمكا  أ لتقادي  دروساه  ، الخالاة المدارس ه  ليلتحقوا ما ر
 اانس ة تسااتقطب خالااوما   هااة أباار   اا ن الماادارس ال، ة  هااالماارأة ماا   عاا هولة  ااي التنقاال سا

   

   

ذكر

انثى
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 عد برو ه  للتقاعاد ريس تدن البذاء لا يحلنسالمتقاعدي  للتدريس أكثر م  النساء كون أن ا ذكورال
 .هذا الشكل   ستبيانولهذا كانل نتامل الا البيلات لتزاملاالت رغ و المتعددة لوا باته  و ذلك 

 :السنحسب -2
 .الس توزي  عينة الدراسة حسب متغير  (:15جدول رقم )

 % النسبة التكرارات الس 
 27 12 سنة 30أقل م  

 27 12 سنة 35إل   30م  
 9 4 س  40إل  أقل م   35م  
 18 8 45إل  أقل م   40م 
 7 3 سنة 50إل  أقل م   45م  

 11 5 سنة 50أكثر م  
  %100 44 المجموع

 22SPSS الاعتماد عل  مخر ات  رنامل  الطالباتم  إعداد  المصدر:
 

 .الس توزي  عينة الدراسة حسب متغير  (:07الشكل الرقم )

 

 22SPSS الاعتماد عل  مخر ات  رنامل  الطالباتم  إعداد  المصدر:

 راد أ أن، الس ناحظ م  بال الجدول أعاة الذي يوضل توزي  عينة الدراسة حسب متغير 

لتي تشكل نسبة و اسنة  35إل   31سنة وم   30قل م  ا انية الشب   ئة العينة الدراسة يتكونون م  

 هة   لتنقل مو هذا را   لقدرته  عل  ا، وهي ا عل   ي  ال ئات ا بر م  ال ئات العاملة  54%

عل   ملعأتيل له   ر  ، كما أن أملبه  م   هة أبر  دون عمل و مؤهلي  بريجي   ه ، و لكون

 %9مثل نسبة سنة  هذة ال ئة التي ت 40إل  أقل م   35م   ال ئة تليهاالقطاع الخا    شكل عقود

  قرار حكومي أما ال ئات التالية :أدمل  وظامف مختل ة   قط  ن معظمه 

و ي المرتبة الثالثة كانل ال ئة ا كبر ، م  العينة  %18نسبة  تشكل  هي سنة 45إل  اقل م   41م 

 نسبة  04سنةوعدده 40م   إل  اقل 35تليها ال ئة م  ، %11 نسبة  05سنة وعدده  50م  

 .%07 نسبة  03سنة وعدده   50إل  اقل م   45و ي ا بير كانل ال ئة م  ، 09%

 :المؤهل العلميحسب -3

   

     

   

  
   

سنة       أقل من  

سنة            إلى    من  

سن   إلى أقل من    من    

   إلى أقل من    من 

سنة   إلى أقل من    من    

سنة   أكثر من   
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 (: توزي  عينة الدراسة حسب متغير المؤهل العلمي.16 دول رق  )
 % النسبة التكرارات المؤهل العلمي

 39 17 ليسانس

 50 22 ماستر

 9 4 ما ستير

 2 1 دكتوراة

  %100 44 المجموع

  22SPSS الاعتماد عل  مخر ات  رنامل  الطالباتالمصدر: م  إعداد 

 توزي  عينة الدراسة حسب متغير المؤهل العلمي.(: 08الشكل الرقم )

 

 22SPSS الاعتماد عل  مخر ات  رنامل  الطالباتالمصدر: م  إعداد 

 نأ، لميناحظ م  بال الجدول أعاة الذي يوضل توزي  عينة الدراسة حسب متغير المؤهل الع

   ي  وهي ا عل  م%50 نسبة  22المقدر عدده   ماسترأ راد عينة الدراسة يتكونون م   ئة 

ودة  مباد   وو  التالي تطبيا م اهي   عال  الشغللولوج الهذا را   لرمبته   ي  ال ئات ا بر 
و  ا   أكبردلة و ونه  حديثي التخرج و يملكون شعـــــالخدمات و أ عاد  ودة الخدمات التعليمية  لك

ل ئة ما ستير المرتبة الثالثة كانل ا و ي، %39 نسبة  17عدده ليسانسوال ئة  تليها، عطاء أ ضل 

 .%02 نسبة  01و ي ا بير كانل  ئة دكتوراة وعدده  ، %09 نسبة  04وعدده 
 :التخصصحسب -4

 توزي  عينة الدراسة حسب متغير التخصص. (:17جدول رقم )
 % النسبة التكرارات التخصص

 11 5 علوم إسامية

 23 10 أدب عر ي

 11 5 علوم الطبيعة والحياة

 23 10 اللغة ا  نبية

 14 6 علوم إنسانية وا تماعية

 7 3 علوم دقيقة

 7 3 علوم اقتصادية وعلوم التسيير

 2 1 قانون

 2 1 تكنولو يا

  %100 44 المجموع

  22SPSS الاعتماد عل  مخر ات  رنامل  الطالباتالمصدر: م  إعداد 

   

   

  

  

ليسان 

ماستر

ماجستير

دكتوراه
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التخصص. (: توزي  عينة الدراسة حسب متغير09الشكل الرق  )

 

 22SPSS الاعتماد عل  مخر ات  رنامل  الطالباتم  إعداد  المصدر:

أعااااة الاااذي يوضااال توزياا  عيناااة الدراساااة حساااب متغيااار  والشااكل ناحااظ مااا  باااال الجااادول

متساوية  ال ئة أدب عر ي واللغة أ نبيةم  أكثره  أ راد عينة الدراسة يتكونون  حي  أن، التخصص
ة و هااذا را اا  للحجاا  الساااعي أمااا اللغااة ا  نبيااة  هااي مقساامة  ااي  اللغاا%23 نساابة  10عاادده  و

و اي ، %14ة  نساب 06عادده   يليها ال ئة علاوم الإنساانية والا تماعياة، الإنجليزيةال رنسية و اللغة 

يليهاا كال ، %11 نسبة  05ال ئة علوم الإسامية وعلوم الطبيعة والحياة وعدده  المرتبة الثالثة كانل
انال و اي ا بيار ك، %07 نسابة  03عادده   علوم دقيقة وعلاوم اقتصاادية وعلاوم التسايير ال ئة م 

طاا % ، كما أن تعدد التخصصات ليسل اعتبا02 نسبة  01ن وتكنولو يا عدده  ال ئة تخصص قانو

 .سيكون  ها حتما أكبر حج  ساعيو  التالي المواد ا كثر حجما   ل و قا للمواد المدرسة
 :بالمؤسسةالوظيفة حسب -5

 توزي  عينة الدراسة حسب متغير الوظي ة  المؤسسة. (:18جدول رقم )
 % النسبة التكرارات الوظي ة  المؤسسة

 18 8 إدارية
 78 34 تعليمية
 2 1 ني هعامل م

 2 1 مستشار

  %100 44 المجموع

  22SPSS الاعتماد عل  مخر ات  رنامل  الطالباتالمصدر: م  إعداد 

 توزي  عينة الدراسة حسب متغير الوظي ة  المؤسسة.(: 10) الشكل الرقم

   

   

   
   

   

  

  

علوم إس مية      

أد  عربي 

علوم الطبيعة والحياة 

الل ة ا جنبية 

علوم إنسانية واجتماعية

علوم دقيقة

علوم اقتصادية وعلوم التسيير

قانون

تكنولوجيا
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 22SPSS الاعتماد عل  مخر ات  رنامل  الطالباتم  إعداد  المصدر:

ة أعاة الذي يوضل توزي  عيناة الدراساة حساب متغيار الوظي ا والشكل ناحظ م  بال الجدول

، %78بة  نس 34عدده  ال ئة تعليمية وم  أكثره  أ راد عينة الدراسة يتكونون  حي  أن،  المؤسسة

ل مهناي و ي ا بير كانل كال ما  ال ئاة مستشاار وعاما، %18 نسبة  08عدده  يليها ال ئة الإدارية 

 %.02 نسبة  01متساوية عدده  

 المدير موضوع الجودة و تطبيا مباد  الجودة هي مسألة تشاركية و ليسل مسألة بالة  قط إن 
 قعه  .ان موعل  تطبيا هات  المباد  كل الشركاء دابل المؤسسة مهما ك أو الإدارة و إنما يعمل

 لخبرة المهنية في مجال التعليم:احسب -6

 الخبرة المهنية  ي مجال التعلي . توزي  عينة الدراسة حسب متغير (:19جدول رقم )

 % النسبة التكرارات الخبرة المهنية  ي مجال التعلي 

 36 16 سنوات 5أقل م  

 23 10 سنوات 10و  5  ي 

 16 7 سنة 15و  10 ي  

 7 3 سنة 20و  15 ي  

 18 8 سنة 20أكثر م  

  %100 44 المجموع

  22SPSS الاعتماد عل  مخر ات  رنامل  الطالباتالمصدر: م  إعداد 
  .توزي  عينة الدراسة حسب متغير الخبرة المهنية  ي مجال التعلي (:11الشكل الرقم )

   

78 

2   
إدارية

تعليمية 

عامل مهني 

مستشار
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 22SPSS الاعتماد عل  مخر ات  رنامل  الطالباتم  إعداد  المصدر:

 أعاة الاذي يوضال توزيا  عيناة الدراساة حساب متغيار الخبارة والشكل ناحظ م  بال الجدول

سانوات  05 ال ئة اقل ما م  أكثره  أ راد عينة الدراسة يتكونون  حي  أن، المهنية  ي مجال التعلي 

تبة و ي المر، %23 نسبة  10عدده  سنوات  10إل   05يليها ال ئة  ي  ، %36 نسبة  16عدده  و

 15إلااا   10يليهاااا ال ئاااة  اااي  ، %18 نسااابة  08سااانة وعااادده  20الثالثاااة كانااال ال ئاااة أكثااار مااا 

 %07 نسبة  03سنة عدده   20إل   15و ي ا بير كانل ال ئة  ي  ، %16 نسبة  07عدده سنة

و   يتماشاا  ماا  الساا متغياار الخباارة المهنيااة  ااي مجااال التعلااي  ماا  حياا توزياا  عينااة الدراسااة إن 

نوات أي س 10و  التالي  ه  أقل م    ردا حامل لشهادتي الماستر والليسانس 22حي  أن  الشهادات

ام  و  ها  أسااتذة قاد 8سنة و عدده   20وهو أمر منطقي ، أما أكثر م   سنوات 5 رد أقل م   16

تكون   د تر الشروط للمؤسسات الخالة أن عل  المدير أنمسؤولي المؤسسة ، و قد حددت الوزارة 

 المهنية . عليها  ي نتامل الخبرة و هو ما ي سر النتامل المحصلسنة  20لدي  ببرة مهنية حددت  ـ 
 

 الدراسة تساؤلاتنتائج اختبار  تحليل و مناقشة :الثانيالمطلب 

ل ة ما  بااالدراس تساؤلات عد تحليل البيانات ا ولية م  الاستبيان سيت   ي هذا المبح  ابتبار 

 وذلك  استخدام ا ساليب الإحصامية المناسبة.، تحققهاتبيان مد  

 عرض وتحليل نتائج الدراسة: أولا

 .سةرية  المؤس الوظامف الإداعل  المست يد  يرتبط مبدأ التركيز : وتحليل نتائج  عبارة:عرض 1-1

عرض النتامل المتولل إليها  استخدام ا دوات و، إ ا ات عل  المحور ا ول م  بال  ت  قياسوي

ث  ، الإحصامية والقياسية والبرامل المستعملة  ي معالجة البيانات التي ت   معها ع  طريا الاستبيان

 المتوسطات الحسا ية والانحرا ات المعيارية والاتجاة العام و اءت عل  النحو التالي:استخراج 

   

   

   

  

   

سنوات   أقل من  

سنوات   و   بين  

سنة    و    بين 

سنة    و    بين 

سنة   أكثر من 
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 .ا وللمحور لالاتجاة العام المتوسط الحسا ي والانحرا  المعياري و(:20رقم )الجدول 

 العبـــــــــــــــــــــــارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 العام

 الترتي 

 ه  نام مؤسستنا عل  رض  ا ولياء كأحد أه  المست يدي  م  بدمة التعلي  تركز 
4.59 0.726 

موا ا 

  دا
5 

ن سية وال تسع  المؤسسة  شكل مستمر لمعر ة احتيا ات الطلبة التعليمية والتر وية

 0.408 4.80 .وتعمل عل  إشباعها
موا ا 

  دا
1 

 اته وتجتهد  ي تحقيا احتيا  تستم  المؤسسة  شكل مستمر لاحتيا ات ا ساتذة
4.68 0.829 

موا ا 

  دا
2 

 ابيتهتعقد المؤسسة لقاءات م  ا ولياء لمعر ة تو هاته  وطلباته  وتسع  لتل
4.57 0.501 

موا ا 

  دا
6 

ياء  ولتستهد  مؤسستنا تحسي  سمعتها التعليمية  ي نظر العاملي  و الطلبة و ا

 0.722 4.61 وأ راد المجتم 
موا ا 

  دا
4 

 تهت  مؤسستنا  تعزيز الانتماء والولاء للعل  لمهنة التعلي 
4.66 0.479 

موا ا 

  دا
3 

 موا ا  دا 0.541 4.65 بدأ التركيز عل  المست يدم

 (.SPSS الاعتماد عل  مخر ات  رنامل ) الطالباتم  إعداد  المصدر:

مبدأ التركيز عل  لمحور احظ أن المتوسط العام لعبارات نم  بال الجدول السا ا 
 لغ  مجتم "الخار ي:الطالب والولي والهيئات الولية وال، المست يد"الدابلي:ا ستاذ والإداري

مبدأ التركيز  وقد كان الاتجاة العام لعبارات محور (0.541)والانحرا  المعياري  قدر  ـ  (4.65)

 جتم " ية والموالولي والهيئات الولالخار ي:الطالب ، عل  المست يد "الدابلي: ا ستاذ والإداري
مؤسسة  شكل و النسبة المتوسط الحسا ي لعبارة تسع  ال، (أي موا ا  دا05-4.20يق   ي المجال )

 كبر متوسطأ انك،مستمر لمعر ة احتيا ات الطلبة التعليمية والتر وية والن سية وتعمل عل  إشباعها

لقاءات م   لعبارة تعقد المؤسسةا ينما كانل ، (0.408)وانحرا  المعياري  (4.80)حسا ي  قيمة 
 قيمة ر المحو أقل متوسط حسا ي عبارات هذا، ا ولياء لمعر ة تو هاته  وطلباته  وتسع  لتلبيتها

 (.0.501)وانحرا  المعياري  (4.57)
  ي  دا.عال مستو  تميز   الوظامف الإدارية  المؤسسة عل  المست يد مبدأ التركيز  العبارة ناء عل  ابتبار 

داء  ي أ دةتمارس الإدارة العليا تو هات مبدأ القياعرض وتحليل نتامل ال رضية الثانية:  1-2

 مهامها.

 دوات خدام اعرض النتامل المتولل إليها  استو، إ ا ات عل  المحور الثاني م  بال  ت  قياسوي

ث   ،ستبيانريا الاالتي ت   معها ع  طالإحصامية والقياسية والبرامل المستعملة  ي معالجة البيانات 
 لتالي:نحو ااستخراج المتوسطات الحسا ية والانحرا ات المعيارية والاتجاة العام و اءت عل  ال

 .الثانيةلمحور لالاتجاة العام المتوسط الحسا ي والانحرا  المعياري و(:21رقم )الجدول 

 العبــــــــــــــــــــــــــــــــارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 العام

 الترتي 
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 غيلية رؤية ورسالة وقي  وأهدا  تنبثا منها بطط تش استراتيجيةتملك مؤسستنا بطة 
4.59 0.658 

موا ا 

  دا
3 

 تعمل مؤسستنا عل  أداء ا عمال  شكل لحيل و ي أي وقل و أقل  هد وتكل ة

4.45 0.761 
موا ا 
  دا

4 

 ه نتماملبناء الثقة  ي  العاملي   المنظمة التعليمية ككل و تقوية اتسع  مؤسستنا 

4.82 0.390 
موا ا 

  دا
1 

 ر  واتمتلك إدارة المؤسسة بطة تضم   ودة التمويل  يما يختص  التجهيزات ودورية 
4.34 0.914 

موا ا 

  دا
6 

 قيادة مؤسستنا لها القدرة عل  الا تكار والإ داع
4.36 0.810 

موا ا 

  دا
5 

لتي او لن  القرارات ، يشُرك  قامد المؤسسة العاملي  مع   ي وض  سياسة المدرسة

 تتعلا  العمل
 10 موا ا 0.970 3.89

 . يتا   قامد المؤسسة تطبيا اللوامل والخطط والمناهل كما هو مقرر ومت ا علي
4.59 0.542 

موا ا 

  دا
2 

 مقتضيات قا لوتقوم  أدوار العمل المختل ة وتتس  قيادة المؤسسة  الديناميكية والحيوية 

 الموقف
 9 موا ا 0.845 4.17

 تتمت  قيادة مؤسستنا  المرونة  ي العمل و  ي تطبيا اللوامل و التشريعات
4.34 1.275 

موا ا 

  دا
7 

ة شخصيتهت  قيادة مؤسستنا  جمي  العاملي  دابل المؤسسة م  بال ت قد أحواله  ال

  استمرار
4.32 1.006 

موا ا 

  دا
8 

 موا ا  دا 0.746 4.397 القيادة

 (.SPSS الاعتماد عل  مخر ات  رنامل ) الطالباتالمصدر: م  إعداد 

والانحرا   (4.397) لغ  القيادةلمحور احظ أن المتوسط العام لعبارات نم  بال الجدول السا ا 
أي  (05-4.20ال )يق   ي المج ادةــــــالقيلبعد  وقد كان الاتجاة العام (0.746)المعياري  قدر  ـ 

المنظمة ملي   و النسبة المتوسط الحسا ي لعبارة تسع  مؤسستنا لبناء الثقة  ي  العا، موا ا  دا

ياري وانحرا  المع (4.82)أكبر متوسط حسا ي  قيمة  كان،التعليمية ككل وتقوية انتمامه 
ن  ول، مدرسةالمؤسسة العاملي  مع   ي وض  سياسة اللعبارة يشُرك  قامد ا ينما كانل ، (0.390)

نحرا  وا (3.89) قيمة المحور أقل متوسط حسا ي عبارات هذا ، القرارات التي تتعلا  العمل

 (.0.970)المعياري 
   و   مستامهاي أداء مه تمارس الإدارة العليا تو هات مبدأ القيادة :يمك  القول تطبيا العبارة ابتبار  ناء عل

 .عالي  دا

 رادها.أ   مي  ي   تنتهل إدارة المؤسسة مبدأ العمل الجماعي: تطبيق عبارةعرض وتحليل 1-3

 دوات خدام اعرض النتامل المتولل إليها  استو، إ ا ات عل  المحور الثال  م  بال  ت  قياسوي

ث   ،ستبيانيا الاع  طرالإحصامية والقياسية والبرامل المستعملة  ي معالجة البيانات التي ت   معها 

 لتالي:نحو ااستخراج المتوسطات الحسا ية والانحرا ات المعيارية والاتجاة العام و اءت عل  ال

 .الثال لمحور لالاتجاة العام المتوسط الحسا ي والانحرا  المعياري و(:22رقم )الجدول 
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 العبــــــــــــــــــــــــــــــــارات
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الاتجاه
 العام

 الترتي 

ي ر ويشارك ا ساتذة ك ريا عمل واحد لتحقيا الجودة  ي ا داء الت

 .والتعليمي
 3 موا ا  دا 0.821 4.52

 شكل يشارك المدير م  الإدارة العليا والوسط   ي اتخاذ القرارات 

 تشاركي
4.68 0.561 

 موا ا  دا
2 

ن قامد المؤسسة  رق العمل  حسب  الك اءة والتخصص يكو 
4.73 0.544 

 موا ا  دا
1 

بة يشارك ا ساتذة والإداريون  ي أنشطة التنمية المهنية المناس

 ويتبادلون الخبرات م   عضه  م  أ ل التحسي  و التطوير
4.39 0.920 

 موا ا  دا
4 

 يح ز ا ساتذة والعاملي  ماديا ومعنويا ليؤدوا عمله    تقان
 5 موا ا 0.689 4.11

 موا ا  دا 0.658 4.486 العمل الجماعي

 (.SPSS الاعتماد عل  مخر ات  رنامل ) الطالباتالمصدر: م  إعداد 

 (4.486) العمل الجماعي  لغ لمحوراحظ أن المتوسط العام لعبارات نم  بال الجدول السا ا 

ق   ي المجال ي الجماعيالعمل لبعد  وقد كان الاتجاة العام (0.658)والانحرا  المعياري  قدر  ـ 

ن قامد المؤسسة  ، ( أي موا ا  دا4.20-05) ل رق العمو النسبة المتوسط الحسا ي لعبارة يكو 
، (0.544)وانحرا  المعياري  (4.73)أكبر متوسط حسا ي  قيمة  كان، حسب الك اءة والتخصص

ي توسط حسا أقل م، عمله    تقانلعبارة يح ز ا ساتذة والعاملي  ماديا ومعنويا ليؤدوا ا ينما كانل 

 (.0.689)وانحرا  المعياري  (4.11) قيمة المحور عبارات هذا 
  رادها أ مي   :تنتهل إدارة المؤسسة مبدأ العمل الجماعي  ي يمك  القول تطبيا العبارة ناء عل  ابتبار 

  مستو  عالي  دا.

 ونهاتسيير شؤ ياتصال هات تو ر إدارة المؤسسة شبكة :تطبيق عبارةعرض وتحليل نتائج  1-4

 .ومعاماتها

 دوات خدام اعرض النتامل المتولل إليها  استو، إ ا ات عل  المحور الرا   م  بال  ت  قياسوي

ث  ، لاستبيانريا االإحصامية والقياسية والبرامل المستعملة  ي معالجة البيانات التي ت   معها ع  ط

 لتالي:نحو اوسطات الحسا ية والانحرا ات المعيارية والاتجاة العام و اءت عل  الاستخراج المت

 .الرا  لمحور لالاتجاة العام المتوسط الحسا ي والانحرا  المعياري و(:23رقم )الجدول 

 العبــــــــــــــــــــــــــــــــارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 العام

الترتي
  

 تمتلك المؤسسة مجموعة م  معايير الجودة تضم  العمل  مباد  الجودة
 5 موا ا  دا  0.761 4.454

 .تشارك الإدارة وتنسا  ي  المهام الإدارية والتر وية لضمان العمل  جودة
4.294 0.904 

 موا ا  دا 
7 

خصص تض  مؤسستنا معايير  ودة متعلقة  ابتيار أعضاء هيئة التدريس م  حي  الت
 0.789 4.568 والك اءة

 موا ا  دا 
3 
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 اءةتض  مؤسستنا معايير  ودة متعلقة  ابتيار الإداريي  م  حي  التخصص والك 
4.386 1.016 

 موا ا  دا 
6 

 عاييرلمؤسستنا  هة إدارية تتول  مسؤولية ضبط الجودة ومعاييرها وقياس تطبيا م
 1.160 3.840 الجودة

 موا ا 
10 

 للجودة و يت  توزيع  عل  كل العاملي تمتلك مؤسستنا دليل 
4.159 1.077 

 موا ا 
9 

 تنظ  الحقوق والوا بات  نظام دابلي يلتزم    الجمي  دابل المؤسسة
4.522 0.698 

 موا ا  دا 
4 

 لمؤسستنا  نظام للحوا ز والمكا آت المادية والمعنوية
4.750 0.488 

 موا ا  دا 
1 

 ؤسستناوالتشغيلية ومعايير الجودة  م الاستراتيجيةهناك ارتباط وثيا  ي  الخطط 
4.250 1.014 

 موا ا  دا 
8 

ات و لإدارتعمل مؤسستنا عل  تحقيا الترا ط الجيد والاتصال ال عال  ي  ا قسام و ا
 0.805 4.659 الوحدات المختل ة  ي المنظمات التعليمية

 موا ا  دا 
2 

 موا ا  دا 0.812 4.388 اتصالاتشبكة 

 (.SPSS الاعتماد عل  مخر ات  رنامل ) الطالباتالمصدر: م  إعداد 

 (4.388)شبكة اتصالات  لغ لمحور احظ أن المتوسط العام لعبارات نم  بال الجدول السا ا 

ق   ي المجال يشبكة اتصالات لمحور  وقد كان الاتجاة العام (0.812)والانحرا  المعياري  قدر  ـ 

ا آت  ز والمكو النسبة المتوسط الحسا ي لعبارة لمؤسستنا  نظام للحوا،  دا( أي موا ا 4.20-05)

 ينما  ،(0.488)وانحرا  المعياري (4.750)أكبر متوسط حسا ي  قيمة  كان،المادية والمعنوية

ايير بيا معلعبارة لمؤسستنا  هة إدارية تتول  مسؤولية ضبط الجودة ومعاييرها وقياس تطاكانل 

 (.1.160)وانحرا  المعياري  (3.840) قيمة المحور أقل متوسط حسا ي عبارات هذا ، الجودة

   تو ر إدارة المؤسسة شبكة اتصالات  ي تسيير شؤونها :يمك  القول العبارةابتبار  ناء عل

 . مستو  عالي  داومعاماتها

 أدامها.تعتمد الإدارة عل  مبدأ التحسي  المستمر  ي : تطبيق عبارةعرض وتحليل  1-5

خدام عرض النتامل المتولل إليها  استو، إ ا ات عل  المحور الخامس م  بال  ت  قياسوي

  طريا عها عا دوات الإحصامية والقياسية والبرامل المستعملة  ي معالجة البيانات التي ت   م

ت عل  و اءم ث  استخراج المتوسطات الحسا ية والانحرا ات المعيارية والاتجاة العا، الاستبيان
 :النحو التالي

 لمحور الخامس.لالاتجاة العام المتوسط الحسا ي والانحرا  المعياري و(:24رقم )الجدول 

 العبــــــــــــــــــــــــــــــــارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه
 العام

 الترتي 

  ويالترلمؤسستنا نظام لمتا عة تن يذ إ راءات التحسي  والتطوير 
 1 موا ا  دا 0.789 4.431

لد  مؤسستنا أنشطة مو هة ل حص المناهل التر وية؛ ومد  
 1.061 4.113 التزامها  المعايير

 موا ا
3 



 
 

 

 
 
 
 

 تي لتعليميا ي مؤسستي سبل النجاح و سبل المستقبل   ودة الخدمات التعليمية قياس تطبيا مباد ال صل الثاني:  

 تطبيق مبادئ جودة الخدمات في المؤسسات التعليمية  66

 تمتلك مؤسستنا أنشطة مو هة لتقيي   ودة أداء ا ساتذة ومد 
 1.086 4.068 التزامها  المعايير

 موا ا
4 

ا تزامه ودة أداء الإدارة ومد  التض  مؤسستنا أنشطة مو هة لتقيي  
 1.010 4.045  المعايير

 موا ا
5 

ير تطو ويت  تدريب ا ساتذة والإداريي   شكل مستمر لتحسي  التنمية 
 2 موا ا  دا 0.958 4.318 مستو  أدامه 

 .تتول  مؤسستنا تدريب العاملي    ريا الجودة
3.863 1.132 

 موا ا
7 

 للمعلمي  لمساعدته  تعطي مؤسستنا هامش م  الحرية
3.909 1.177 

 موا ا
6 

 0.990 4.107 مبدأ التحسي  المستمر
 موا ا

 (.SPSS الاعتماد عل  مخر ات  رنامل ) الطالباتالمصدر: م  إعداد 

 (4.107)لغ التحسي  المستمر   لمحوراحظ أن المتوسط العام لعبارات نم  بال الجدول السا ا 

يق   ي مر محور التحسي  المست وقد كان الاتجاة العامل (0.990)والانحرا  المعياري  قدر  ـ 

يذ متا عة تن و النسبة المتوسط الحسا ي لعبارة لمؤسستنا نظام ل، ( أي موا ا4.20-3.60المجال )
لمعياري وانحرا  ا (4.431)أكبر متوسط حسا ي  قيمة  كان،إ راءات التحسي  والتطوير التر وي

ي وسط حسا أقل مت، لعبارة تتول  مؤسستنا تدريب العاملي    ريا الجودةا ينما كانل ، (0.789)

 (.1.132)وانحرا  المعياري  (3.863) قيمة المحور عبارات هذا 
 

   الي.ع مستو   تعتمد الإدارة عل  مبدأ التحسي  المستمر  ي أدامها:يمك  القول العبارةابتبار  ناء عل 

رار خاذ القالإدارة لحة قراراتها  انتها ها لمبدأ ات ززتع:تطبيق عبارةعرض وتحليل نتائج 1-6

 . ناء عل  ا دلة

خدام عرض النتامل المتولل إليها  استو، إ ا ات عل  المحور السادس م  بال  ت  قياسوي

طريا  عها ع البيانات التي ت   ما دوات الإحصامية والقياسية والبرامل المستعملة  ي معالجة 

ت عل  م و اءث  استخراج المتوسطات الحسا ية والانحرا ات المعيارية والاتجاة العا، الاستبيان

 النحو التالي:

 لمحور السادس.لالاتجاة العام المتوسط الحسا ي والانحرا  المعياري و(:25رقم )الجدول 

 العبــــــــــــــــــــــــــــــــارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه
 العام

 الترتي 

 يعمل ا  راد  ي مؤسستنا عل  إنجاز المهام دون أبطاء
 3 موا ا  دا 1.045 4.522

يات معط يت  تقيي  نتامل المدرسة كل ثاثي واتخاذ قرارات  ناءً عل 
 4 موا ا  دا 0.849 4.500 النتامل

لها معايير تقيس  ودة تحقيا تلك تمتلك المؤسسة أهدا  وتض  
 2 موا ا  دا 0.695 4.568 ا هدا 
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 عده تو ر المؤسسة المعلومات الازمة لد  كل العاملي   ها  لتسا
 1 موا ا  دا 0.607 4.659  ي  ودة أداء مهامه 

ول تدا ويت  الاعتماد  مؤسستنا عل  أساليب التقنية الحديثة  ي نقل 
 5 موا ا  دا 0.954 4.295 المعلومات ومعالجتها

 موا ا  دا 0.790 4.509 اتخاذ القرار  ناء عل  ا دلة

 (.SPSS الاعتماد عل  مخر ات  رنامل ) الطالباتالمصدر: م  إعداد 

دلة  لغ عل  ا  اتخاذ القرار  ناء لمحوراحظ أن المتوسط العام لعبارات نم  بال الجدول السا ا 
لقرار  ناء امحور اتخاذ  وقد كان الاتجاة العامل (0.790)والانحرا  المعياري  قدر  ـ  (4.509)

بارة تو ر و النسبة المتوسط الحسا ي لع، ( أي موا ا  دا05-4.20يق   ي المجال )عل  ا دلة 

توسط مكبر أ ،المؤسسة المعلومات الازمة لد  كل العاملي   ها  لتساعده   ي  ودة أداء مهامه 
د  مؤسستنا لعبارة يت  الاعتماا ينما كانل ، (0.607)وانحرا  المعياري  (4.659)حسا ي  قيمة 

رات هذا  ي عباأقل متوسط حسا، عل  أساليب التقنية الحديثة  ي نقل و تداول المعلومات ومعالجتها

 (.0.954)وانحرا  المعياري  (4.295) قيمة المحور 
 

   دلةاء عل  القرار  ناتعزز الإدارة لحة قراراتها  انتها ها لمبدأ اتخاذ :يمك  القول العبارةابتبار  ناء عل  

  مستو  عالي  دا.

  مبدأ  ناء عل تحدد المنظمة عاقاتها م  أطرا  معينة: تطبيق عبارةعرض وتحليل نتائج 1-7

يها تولل إلالنتامل المعرض و، السا عةإ ا ات عل  المحور  م  بال  ت  قياس.ويإدارة العاقات
  ع   معها لتي ت استخدام ا دوات الإحصامية والقياسية والبرامل المستعملة  ي معالجة البيانات ا

و اءت  العام ث  استخراج المتوسطات الحسا ية والانحرا ات المعيارية والاتجاة، طريا الاستبيان

 عل  النحو التالي:

 لمحور السا عة.لالاتجاة العام والانحرا  المعياري والمتوسط الحسا ي (:26رقم )الجدول 

 العبــــــــــــــــــــــــــــــــارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه
 العام

 الترتي 

ي   تضم  مؤسستا روح التعاون و الت اه   بناء عاقات إنسانية إيجا ية 

 .الطاب
 1 موا ا  دا 0.561 4.681

ي   مؤسستا روح التعاون و الت اه   بناء عاقات إنسانية إيجا ية تضم  

 ا ساتذة
 5 موا ا  دا 0.695 4.568

ي   تضم  مؤسستا روح التعاون و الت اه   بناء عاقات إنسانية إيجا ية 

 4 موا ا  دا 0.658 4.590 الإداريي 

ير ي  مدإيجا ية  تضم  مؤسستا روح التعاون و الت اه   بناء عاقات إنسانية 
 .المؤسسة والإداريي  وا ساتذة والطاب

 3 موا ا  دا 0.607 4.659

ثل متخاذ تشرك مؤسستنا الخبراء لتقيي   ودة البرامل عل  اعتباره  مؤهلي  لا

 .هذة ا حكام و ا معايير معينة
 7 موا ا  دا 0.817 4.272

  ا مور لاطاعه  علهناك توالل إيجا ي ودام   ي  المؤسسة و أولياء 
 وضعية تمدرس أ نامه 

 1 موا ا  دا 0.561 4.681

 باشرةمتدير مؤسستنا عاقتها  شكل إداري منضبط م  مديرية التر ية كولاية 
 6 موا ا  دا 0.819 4.454

 0.640 4.558 مبدأ إدارة العاقات
 موا ا  دا
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 (.SPSS الاعتماد عل  مخر ات  رنامل ) الطالباتالمصدر: م  إعداد 

ات  لغ مبدأ إدارة العاقلمحور احظ أن المتوسط العام لعبارات نم  بال الجدول السا ا 

دارة العاقات محور مبدأ إ وقد كان الاتجاة العامل (0.640)والانحرا  المعياري  قدر  ـ  (4.558)

ؤسستا روح و النسبة المتوسط الحسا ي لعبارة تضم  م، ( أي موا ا  دا05-4.20يق   ي المجال )

ي  ودام    يجا يهناك توالل إوعبارة  التعاون و الت اه   بناء عاقات إنسانية إيجا ية  ي  الطاب

قيمة أكبر متوسط حسا ي   ،المؤسسة و أولياء ا مور لاطاعه  عل  وضعية تمدرس أ نامه 

قيي   ودة لعبارة تشرك مؤسستنا الخبراء لتا ينما كانل ، (0.561)وانحرا  المعياري  (4.681)

 ي ط حساأقل متوس، البرامل عل  اعتباره  مؤهلي  لاتخاذ مثل هذة ا حكام و ا معايير معينة

 (.0.817)وانحرا  المعياري  (4.272) قيمة المحور عبارات هذا 

  تالعاقا بدأ إدارةأطرا  معينة  ناء عل  م:تحدد المنظمة عاقاتها م  يمك  القول العبارة  ناء عل  ابتبار 

  مستو  عالي  دا 

 .يةتمتاز المنظمة  مستو  م   ودة الخدمات التعليم:تطبيق عبارةعرض وتحليل نتائج  1-8

 دوات خدام اعرض النتامل المتولل إليها  استو، إ ا ات عل  المحور الثام  م  بال  ت  قياسوي

ث  ، لاستبيانريا االمستعملة  ي معالجة البيانات التي ت   معها ع  ط الإحصامية والقياسية والبرامل

 لتالي:نحو ااستخراج المتوسطات الحسا ية والانحرا ات المعيارية والاتجاة العام و اءت عل  ال

 .الثامنلمحور لالاتجاه العام المتوسط الحسابي والانحراف المعياري و(: 27رقم )الجدول 

 العبــــــــــــــــــــــــــــــــارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه
 العام

 الترتي 

لمؤسستنا  رامل ومناهل ذات  ودة م  حي  العما والشمول 
 0.697 4.545 والتكامل تستجيب للتحديات الوطنية والعالمية

 موا ا  دا
10 

ة ليميوالاتصال  ي العملية التعتستخدم مؤسستنا تكنولو يا الإعام 

ي علمكوسيلة رميسية مرتبطة  ا داء التعليمي للأستاذ والتحصيل ال
 للطالب

4.727 0.450 

 موا ا  دا

4 

ت ا بامنها متا عة د اتر الطاب والو، للمؤسسة طرق تقوي  التاميذ
 0.423 4.772 المقدمة م  طر ه   شكل دقيا ودام 

 موا ا  دا

2 

 مكتبة متخصصة تستجيب لاحتيا ات ا ساتذة والطلبة مؤسستنا 
4.818 0.390 

 موا ا  دا
1 

 ي ق  المعل   مؤسستنا دورة ا ساسي  ي تطبيا نظام الجودة م 
 0.913 4.636 مدبل التعلي  للحصول عل  نوعية ذات  ودة عالية م  الطاب

 موا ا  دا
6 

 ءالبح  الاستقصايو   المعلمون  مؤسستنا تاميذه   للت كير و 
4.613 0.579 

 موا ا  دا
8 

و  اقدتقوم مؤسستنا   شراك التاميذ  ي حل المشكات و الت كير الن
 0.816 4.409 الإ داعي

 موا ا  دا
12 
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 يتحل  ا ساتذة  الانضباط  وي رضون  دابل القس 
4.750 0.533 

 موا ا  دا
3 

 الن سللأساتذة  مؤسستنا إلمام  عل  التر ية وعل  
4.522 0.731 

 موا ا  دا
11 

 سلدريتس  التاميذ  المشاركة ال اعلة  ي كل ما يجري دابل مر ة ا
4.704 0.553 

 موا ا  دا
5 

 تسع  مؤسستنا للمشاركة م  الطاب  ي إيجاد المتعة و الإثارة
 0.650 4.636 المح زة للتعل 

 موا ا  دا
7 

و الرياضية دابل  تو ر مؤسستنا البرامل وا نشطة التر يهية
 0.584 4.590 المؤسسة

 موا ا  دا
9 

 0.545 4.643 ودة الخدمات التعليمية مبدأ 
 موا ا  دا

 (.SPSS الاعتماد عل  مخر ات  رنامل ) الطالباتالمصدر: م  إعداد 

ية  لغ التعليم مبدأ  ودة الخدمات لمحوراحظ أن المتوسط العام لعبارات نم  بال الجدول السا ا 

لخدمات محور  ودة ا وقد كان الاتجاة العامل (0.545)والانحرا  المعياري  قدر  ـ  (4.643)
ارة  مؤسستنا و النسبة المتوسط الحسا ي لعب، ( أي موا ا  دا05-4.20يق   ي المجال ) التعليمية

 (4.818)أكبر متوسط حسا ي  قيمة  ،مكتبة متخصصة تستجيب لاحتيا ات ا ساتذة والطلبة

 حل المشكات لعبارة تقوم مؤسستنا   شراك التاميذ  يا ينما كانل ، (0.390)ا  المعياري وانحر
انحرا  و (4.409) قيمة المحور أقل متوسط حسا ي عبارات هذا ، و الت كير الناقد و الإ داعي

 (.0.533)المعياري 
   لتعليمية.م   ودة الخدمات ا  دا  مستو  عاليالمنظمة  تمتاز:يمك  القول العبارة ابتبار  ناء عل 
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 : مناقشة اختبار تساؤلات الدراسة :ثانيا

  يميتاايقياااس تطبيااا مباااد  الجااودة  ااي المؤسسااتي  التعلمماا  بااال مااا تاا  التولاال إلياا   ااي 

، لإداريعلااا  المست يد"الدابلي:ا ساااتاذ والي االمؤسساااة تركاااز  شاااكل  اااد عاااقياااد الدراساااة  ااا ن 

 .والهيئات الولية والمجتم "الخار ي:الطالب والولي 

 وياااة  شاااكل مساااتمر لمعر اااة احتيا اااات الطلباااة التعليمياااة والتر تساااع وهاااذا مااا  باااال أنهاااا 

قااادر ة لهاتااا  العباااارالانحااارا  المعيااااري  شاااكل  ااادي حيااا   أن  والن ساااية وتعمااال علااا  إشاااباعها

  مؤسساااتنا تساااعلعباااارة القياااادة  قاااد كاااان  اااد عاااالي واساااتنادا الخاااا    المبااادأأماااا ،  (0.726) اااـ 

ا ي متوساااط حسااا ر ياااكب كاااان، لبنااااء الثقاااة  اااي  العااااملي   المنظماااة التعليمياااة ككااال وتقوياااة انتماااامه 

 .(0.390)وانحرا  المعياري  (4.82) قيمة 

هااو  و التشاااركي  ااي  أ ااراد المؤسسااة كااان  ااد مرت اا  والعماال الجماااعي  محااور ااي حااي  أن 

ن قامااااد المؤسسااااة  اااارق مااااا يساااااه   ااااي تجويااااد العمليااااة التعليميااااة و كاناااال  عبااااارة  لعماااال ايكااااو 

 وانحااارا  المعيااااري (4.73) قيماااة  ط حساااا يمتوساااكبيااارة  ااادا   حساااب الك ااااءة والتخصاااص 

و ن ااااس أ , تطبياااا هاااذا المباااد لمؤسساااتي  تساااعيان لتحقياااا الجاااودة التعليمياااةاكماااا أن ، (0.544)

 علااا  دارةالإالتحساااي  المساااتمر كاااان  مسااتو  عاااالي نتيجاااة انتهااااج وتركياااز  لمبااادأا ماار  النسااابة 

سااااي  التحوكااااذلك تطبيااااا مباااادأ ، نظااااام لمتا عااااة تن يااااذ إ ااااراءات التحسااااي  والتطااااوير التر ااااوي

 اد ؛ وإعاااادنظااااام لمتا عااااة تن يااااذ إ ااااراءات التحسااااي  والتطااااوير التر ااااويماااا  بااااال   المسااااتمر

 ؛ ماااا   اااارامل بالااااةأنشااااطة مو هااااة ل حااااص المناااااهل التر ويااااة؛ ومااااد  التزامهااااا  المعااااايير

 .تدريب ا ساتذة والإداريي   شكل مستمر لتحسي  التنمية و تطوير مستو  أدامه ل

د  كل لازمة لتو ر المعلومات اكان عاليا لآن المؤسسة اتخاذ القرار  ناء عل  ا دلة  مبدأأما 

ة  ناء طرا  معينعاقاتها م  أتحدد المنظمة أن كما ،   ها  لتساعده   ي  ودة أداء مهامه العاملي
ور ء ا مدام   ي  المؤسسة و أوليااليجا ي والإتوالل م  بال ال عل  مبدأ إدارة العاقات

 عاد أم  استهدا  تقدي  بدمات تعليمية تضم  تحقيا ، لاطاعه  عل  وضعية تمدرس أ نامه 

كامل  رامل ومناهل ذات  ودة م  حي  العما والشمول والتالجودة كون أن المؤسستي  لهما 
ية التعليم لعمليةاوالاتصال  ي  مالإعا اتكنولو ي؛ م  استخدام تستجيب للتحديات الوطنية والعالمية

قوي  تطرق  . م  و ودليمي للأستاذ والتحصيل العلمي للطالبمرتبطة  ا داء التع كوسيلة رميسية

 . التاميذ، منها متا عة د اتر الطاب والوا بات المقدمة م  طر ه   شكل دقيا ودام
 

 

 العامةنتائج اختبار الفرضية :المطلب الثالث 

ات المؤسستطبيا مباد   ودة الخدمات  ي  ي يو د أثر ذو دلالة إحصامية  نص الفرضية:-1

 .اديالمستقبل الخالة  الو النجاح الخالة ومدرسة سبل دراسة حالة مدرسة سبل-التعليمية

 نقوم  صيامتها إحصاميا كما يلي:
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دمات  ي لا يو د أثر ذو دلالة إحصامية  ي تطبيا مباد   ودة الخ:(H0الفرضية الصفرية )1-1

 خالةالمستقبل ال النجاح الخالة ومدرسة سبل دراسة حالة مدرسة سبل -المؤسسات التعليمية

 . الوادي

ات  ي تطبيا مباد   ودة الخدم ي يو د أثر ذو دلالة إحصامية (:H1الفرضية البديلة )1-2 

 خالةالمستقبل ال النجاح الخالة ومدرسة سبل دراسة حالة مدرسة سبل -المؤسسات التعليمية

 . الوادي

 العامة.لخطي البسيط لل رضية (: ملخص الارتباط ا28الجدول رق  )

معامل الانحدار 

(B) 
 (sigمستو  الدلالة )

 معامل التحديد

R² 
 قرار الابتبار Fقيمة 

0.740 0.00 0.975 164.537 (1H) 

  SPSS.V22 الاعتماد عل  مخر ات  رنامل  الطالباتالمصدر: م  إعداد 

د عنوهي دالة  (=0.740B)م  بال الجدول أعاة نجد أن قيمة معامل الانحدار قد  لغل 
مباد  تقل )( وهذا يدل أن عل  أن المتغير المسR²=0.975معامل التحديد قد  لغ )، (0.01مستو )

ا تجو ة كمة المس( حسب إ ا ات عينة الدراسالخدمات التعليميةؤثر  عل  المتغير التا   )ت ( الجودة

 (.0.01مستو  دلالة )وهي دالة عند  (F=164.537) قد  لغلFأن  قدرت قيمة 

   نقبلقرار ابتبار ال رضية: ناء عل ( 1ال رضية البديلةH) رية ال رضية الص ونر ض 

(0H)  ت يو د أثر ذو دلالة إحصامية  ي تطبيا مباد   ودة الخدمات  ي المؤسساأي

 . الواديالخالة  النجاحسبل ودراسة حالة مدرسة سبل المستقبل الخالة -التعليمية

 

 

 

 

 خلاصة الفصل الثاني

خادمات تناول هذا ال صل عرض نتامل الجانب التطبيقي للدراسة المتعلقاة  تطبياا مبااد   اودة ال

مبدأ  محاور أساسية لمباد  الجودة وهي 7محاور منها  8المؤسسات التعليمية حي  ركزت عل   ي 

لك مبادأ مليات وكذالتركيز عل  المست يد ومبدأ القيادة و مبدأ المشاركة  ي  ا  راد و ومبد أ منهل الع

ل كاو لتأكياد  اقااتالقارار  نااء علا  ا دلاة ومباد أ إدارة الع اتخاذ التحسي  المستمر إضا ة إل  مبدأ

 عاد وموزعاة؛ اساتبانة  44الدراساة علا   اعتمادتهذا أض نا عنصر  ودة الخدمات التعليمياة ،وقاد 

 ؛. " SPSS ت ريغها  استخدام  رنامل
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بيا مباد  يو د أثر ذو دلالة إحصامية  ي تطأي وقد توللنا م  بال تحليل نتامل الاستبيان أن  

اح وسابل النجادراساة حالاة مدرساة سابل المساتقبل الخالاة - ودة الخدمات  ي المؤسسات التعليمية

 . الواديالخالة 

مت اوت تطبيقان مباد  الجودة  مستو  عال و  أي مؤسسة سبل النجاح وسبل المستقبل التعليميتي

 م  بال تطبيا 

داء يادة  ي أمبدأ الق عل  المست يد الدابلي والخار ي؛ م  تطبيا الوظامف الإدارية مبدأ التركيز  

ر شابكة يتاو ؛ ما  أ رادهااتنتهل إدارة المؤسسة مبدأ العمل الجمااعي  اي   ميا  المهام والوظامف؛ و

 . التحسي  المستمروللمؤسستي   رامل بالة   اتصالات  ي تسيير شؤونها ومعاماتها

طاارا  ا عاقاتهااا ماا  وتاادير دارة لااحة قراراتهااا  انتها هااا لمباادأ اتخاااذ القاارار تعاازز الإ كمااا 

؛ م  و ود مؤشرات واضحة م  بال نتامل الاساتبيان حاول  ناء عل  مبدأ إدارة العاقات الشركاء

 التعليمية المقدمة.  ودة الخدماتأ عاد المؤسسة  تطبيا التزام 
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 خاتمة
 
 

اا عااد  ييااة مؤسسااات التعليمال ااي الخاادمات  ااودة  مباااد ن تطبيااا إ ة  ااي ظاال ضاارورة حتميااة وملح 

  استهد، ساسوعل  هذا ا  بالنظر لمد  أهميت  ، لتعلي ا ة الحديثة المتبعة  ي مجالالحالي ساليبا 

سساات الجاودة  اي مؤ مباد   تطبيا مد  هذا البح   ي  انب  التطبيقي تسليط الضوء عل  دراسة 

 بلوساسابل المساتقبل  تيمؤسسا ما  باال دراساة ميدانياة شاملل، الخالة  ي ولاياة الاواديالتعلي  

 لمطبقةاأه  المباد   هد  التعر  عل   وا ساتذةالإداريي  حي  و هل استمارة  ح  إل  ، النجاح

 ،عل  مستو  مؤسساته الخدمات التعليمية ودة   لتحقياالدا عة 

ات مؤسسال ي الخدمات  ودة  مد  تطبيا مباد للدراسة حول الرميسية  الإشكالية تمحورتوقد 

ل  ملاة حصاامي ما  بااسالوب الإعل  نتامل ذات دلالة اعتمدنا ا  وللتمك  م  الحصول؛ يةالتعليم

 ملاة ط ابتبار  رضيات الدراسة ثا   ساقد توللل الدراسة إل  والمناسبة.  الإحصاميةم  ا دوات 

 .الدراسة آ اق  عرض بتمناهاة حالمقتر التولياتالنتامل و  م 

 :والنتائج التطبيقية الفرضيات اختبار: أولا

 الفرضية الأولى: 

  القيام  أداء العمل   تقان وعل  الو   المطلوب والمقبول؛ وتركز عل  مباد  محاددةالجودة. 

 وهو ما ت  اثبات  م  بال ال صل النظري.

 الفرضية الثانية: 

  ودة الخدمات التعليمية هي تسخير الموارد البشرية والمـــــــــــادية الجيدة وتوظي ها  شاكل 

 عال للمنتل التر وي. مستو متميز  ي العملية التعليمية ما يؤدي إل  تحقيا 

 الفرضية الثالثة: 

  مبااااد  و معاااايير  تطبياااا  اااي المؤسساااات التعليمياااة وا سااااتذة  شاااكل عاااام يلتااازم المااادراء

 ؛ وهذا م  بال الدراسات السا قة. الجــــــــــودة

 الفرضية الرابعة: 

  إحصاميا تطبا المؤسستي  قياد الدراساة مبااد   اودة الخادمات التعليمياة  اي المؤسساتي  قياد

 وهو ما ت  التولل إلي  م  بال نتامل الاستبيان.الدراسة؛ م  تطبيا أ عاد الجودة. 
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 ثانيًا. نتائج الدراسة:

يعتباار م هاااوم الجااودة مااا  الم اااهي  الواساااعة ذلاااك أنهااا مرتبطاااة  عاادة  واناااب اقتصاااادية،  -1

 ولناعية، زراعية، إدارية، بدمية.

ترتكز الجودة عل  أ عاد متنوعة، هناك م  الباحثي  م  يار   اأن لهاا أر عاة أ عااد، وهنااك  -2

ة عشارة م  ير   أن لها بمسة أ عاد، كما أن هنااك و هاة نظار أبار  تار   اأن للجاود

 أ عاد. 

يعبر م هوم  ودة التعلي  ع  ثقا ة إدارية تأباذ شاكل نهال أو نظاام إداري شاامل يساتند إلا   -3

 مجموعة م  المباد  ذات أ عاد متعد دة.

يكتسي تطبيا مباد   ودة الخادمات  اي المنظماات  صا ة عاماة و اي المؤسساات التعليمياة  -4

   التحديات التي ت رض تبنيها.  ص ة بالة أهمية  الغة  النظر إل  و ود العديد م

 تي  قيد الدراسة. الوظامف الإدارية  المؤسسعل  المست يد يرتبط مبدأ التركيز  -5

 . مستو  عالي  دا مارس الإدارة العليا تو هات مبدأ القيادة  ي أداء مهامهات -6

تحليال وهو ما ظهر م  باال  أ رادهاتنتهل إدارة المؤسسة مبدأ العمل الجماعي  ي   مي   -7

 الاستبانة.

؛ كماا  مستو  عالي  دا تو ر إدارة المؤسسة شبكة اتصالات  ي تسيير شؤونها ومعاماتها -8

 .تعتمد الإدارة عل  مبدأ التحسي  المستمر  ي أدامها

  يد. مستو   تعزز الإدارة لحة قراراتها  انتها ها لمبدأ اتخاذ القرار  ناء عل  ا دلة -9

ما   ميا  الشاركاء  أطرا  معينة  ناء عل  مبادأ إدارة العاقااتتحدد المنظمة عاقاتها م   -10

 للمؤسسة التعليمية.

لاساتبيان حاول اما  باال نتاامل  ودة الخدمات أ عاد  تطبيا تي  قيد الدراسة تلتزم المؤسس -11

 التعليمية المقدمة.  ودة الخدماتأ عاد أه  المؤسسة  تطبيا التزام 
 

 :التوصيات .ثالثا

 :لييوم  أ ل تطبيا مباد   ودة الخدمات  ي المؤسسات التعليمية نولي  ما ،  ي نهاية  حثنا

ريااا تشااجي  الا تكااار و التجديااد و ذوي ا  كااار المبدعااة مهمااا كاناال لاا ته   ااي المؤسسااة عاا  ط

 . التح يز

 كرة و ثقا ة الجودة  ي التعلي  وترسيختطبيا  . 

 ة  الجودة عل  مستو  المؤسسات التعليمية  . و وب إنشاء  ريا أو بلي ة بال 

 رتبة إل   تثمي  مباد  الجودة   ي قانون موظ ي التر ية و إدبالها كعنصر م  عنالر الترقية م

 . رتبة

نياة  اي اعتماد طريقاة  ديادة لتكاوي  الماوارد البشارية  اي قطااع التر ياة ترتكاز علا  دورات تكوي

ج  شهمجا  . ادةل الجودة و مبادمها  حي  يعل  عنها م  طر  الوزارة تكون مير إ بارية و تتو 

است ادة منهر ط المؤسسات التر وية الم تقرة لمباد  الجودة  المؤسسات الرامدة  يها م  أ ل الا . 
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 :الدراسة آفاق .رابعا

 كآ اق لهذا البح  نقترح الموضوعات التالية:  

 . إنشاء الجامزة الجزامرية للجودة التر وية ودورها  ي تحقيا الجودة  ي التعلي 

 قات تطبيا مباد  الجودة  ي المؤسسات التعليمية العامة  معو 
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 قاممة المرا  

 المراجع باللغة العربية.  -أولا

 الكتب
 .القاهرة، كر العر يالنظرية و الممارسة  ي ال صل و المدرسة "دار ال  –"إدارة  يئة التعلي  و التعل  ، أحمد إسماعيل حجي -1

لنشر لار الحامد د ،دميةإدارة الجودة الشاملة ا سس النظرية والتطبيقية والتنظيمية والمؤسسات السلعية والخ ،احمد    عيشاوي -2

 .2013،الطبعة ا ول  ،ا ردن عمان،والتوزي 

 الطبعة ،عمان دنا ر، دار أسامة للنشر والتوزي ،  ودة الخدمات التعليمية  ي  النظرية والتطبيا، أمير عمر حسني  لالل -3

 .2014ا ول  

 .0102ة ا ول  الطبع، دار النشر للجامعات، دليل عملي، "التخطيط الاستراتيجي النا ل  ي مؤسسات التعلي "،  ال مصط   -4

 .2000الطبعة ا ول ، دار المسيرة للنشر والتوزي  والطباعة عمان،إدارة الجودة الشاملة،بضير كاظ  حمود -5

 التوزي . ية للنشر ودار اليازوري العلم، عمان ا ردن، قدادة  " إدارة الجودة الشاملة "عيس  يوسف ، رعد عبد الله الطامي -6

 . م،غ،ط  1620،مانع،ل للنشر والتوزي هدار المنا،التعلي   ي ضوء إدارة الجودة الشاملة  وتخطيط اقتصاديات،را دة الحريري -7

 .2019 ،1الطبعة ،دار النهضة العر ية ،إدارة الجودة الشاملة  ي المدارس)دراسة تطبيقية( ،سمير عز الدي  -8

الطبعة ،دنا ر عمان،دار الص اء للطباعة والنشر والتوزي  ،إدارة الجودة الشاملة ،محمد عواد الزيادات،سوس  شاكر مجيد -9

 .2007الاول 

 . 2008ا ول المعتز للنشر والتوزي  الطبعة ،التدريس استراتيجيات،شريلأ و ر ذيبهشا -10

 ..غ.مط.. دار الثقا ة للنشر والتوزي ،التدريس العامة معالجة تطبيقية معالرة  طراما،عادل ا و العزة سامة  -11

 . 0092الطبعة ا ول  ، عمان ا ردن، دار الثقا ة للنشر و التوزي ، "حوسبة التقوي  الص ي"، مسان يوسف قطيط -12

 .  2019،متطلبات  ودة التعلي  العالي ،منتيوي اطمة  -13

 .20طبعة ثانية ،مان ع ،دار الثقا ة للنشر و التوزي   – 9001:2000إدارة الجودة الشاملة و متطلبات الإيزو :قاس  نايف علوان -14

 . دار الراية للنشر و التوزيـــ ، " عمان 9000" إدارة الجودة الشاملة إيزو ، لعلي  وكميش -15

، عي الحدي المكتب الجام، "تطوير الإدارة المدرسية  ي ضوء معايير الجودة الشاملة "، الستار محمود عزبمحس  عبد  -16

  2008الإسكندرية طبعة 

 .2000، دار زهران للنشر و التوزي ، عمان، محمود  اس  الصميدعي " مدابل التسويا المتقدم " -17

 طبعة ا ول عمان ال، دار الحامد للنشرو التوزي ، القيادة التر وية"" الجودة الشاملة و أنماط ،محمود عيد المسل  الصليبي  -18

2008 . 

 .  2008 الإسكندرية طبعة، دار الجامعة الجديدة، "المدرسة و المجتم   ي ضوء م اهي  الجودة"، محمد عطوة مجاهد -19

 .2007ول ا الطبعة ،للنشر والتوزي  دار كنوز المعر ة،التدريسي وا داءالتعلي  دراسة  ي ال كر  راتمها،التيمي حسي هدي م -20

 . 0042طبعة ثانية ، عمان، دار وامل للنشر و التوزي ، نماذج تر وية تعليمية معالرة، نبيل ـحمد عبد الهادي -21

 ،عمان ،الوراق للنشر والتوزي ’المعالر  الإداريوم حدي   ي ال كر هالتعلي  الجامعي م  إدارة،د اس العبادي  ،اش   وزيه -22

 م،غ،ط،435-434

 م.،غ،ط،عمان،2016،دار المناهل للنشر والتوزي  ، لس ة إدارة الجودة  ي التعلي  العالي،هناء محمد القيسي -23

 الرسائل و الأطروحات الجامعية
وحة أطر، يمنيةمعات الاستخدام إدارة الجودة الشاملة  ي تحسي  مستو   ودة الخدمة التعليمية  ي الجا، أحمد عبد الله الرشدي -24

 .0082/2009سنة ،  امعة الجزامر كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير،  ي إدارة ا عمال ةلنيل شهادة الدكتورا مقدمة

روحـــة أط، ليمنيةامعات ااستخدام إدارة الجودة الشاملة  ي تحسي  مستو   ودة الخدمة  التعليمية  ي الج، أحمد عبد الله الرشدي -25

 .2008/2009سنة، لنيل شهادة دكتوراة

، اعياة الدولياةمجلاة البحا  الا تم،  امعاة ماليزياا، الخدمات المقدماة لتلبياة احتيا اات الطااب تحال التخارج، وعا دي  إسماعيل -26

 .2009شتاء  6-2المجلد 

 امعة لة راسة حاد، أثر  ودة الخدمات التعليمية عل  رضا الطلبة  ي  يئة الجامعات السودانية، الكناري بادم الله محجوب -27

 .2015/0162نةس، رسالة  لنيل شهادة دكتوراة، معهد إسام المعر ة  امعة الجزيرة، الخرطوم و  امعة العلوم و الثقا ة

مذكرة ،ميدانية( )دراسة،قياس  ودة الخدمات التعليمية  ي المراكز التعليمية والتدريبية الخالة ،النا ي حورية، وزية    ضاهير -28

 .2021/2022، امعة أحمد دراية أدررا،أعمالالماستر تخصص إدارة 

، الحديثة قتصادياترأس المال ال كري  ي منظمات ا عمال العر ية  ي ظل الا،  كيحل عبد القادر  ر ري محمد أمي  وا ستاذ -29

ية ية والتجارلاقتصاداكلية العلوم ،  امعة حسيبة     وعلي  شلف الجزامر، ورقة  حثية مقدمة ل عاليات الملتق  الدولي الخامس

 .2011ديسمبر13و14يومي، وعلوم التسيير

 .2000سنة، المعر ة إدارةالجودة الشاملة م  منظور  إدارة،  وهانيس -30

لطاهر امعة د. أثر تطبيا  ودة الخدمات التعليمية  ي ضوء الإلاح الجامعي الجديد ل.م.د. دراسة حالة  ا، حميدي زقاي -31

 2015/2016سنة ، ادة دكتوراةرسالة  لنيل شه، مولاي سعيدة

 يلام التحلالتعلي  الثانوي  ي الجزامر  استخد تطبيا مباد  إدارة الجودة الشاملة  ي مؤسسات إمكانية،ر يقة حروش -32

 2013،3/2014 امعة الجزامر ، ي إدارة ا عمال ةكتورا أطروحةد،النظامي
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 قاممة المرا  

ة دريس مادتالمعلمي  نحو تطبيا معايير الجودة الشاملة  ي رسالة ما ستير  عنوان "آراء ،  يصل    محمد عمر الطس -33

 . 2008/2009،  مدينة  دة  امعة أم القر ، المكتبة و البح   المرحلة الثانوية "

خطيط و الت،  و عاقتها  المنطقة، مد  استخدام مباد   إدارة الجودة الشاملة  ي منطقة نيويورك التعليمية، كورني  -34

 2004دراسة سنة، والمهتمي  م  المجتم  المحليز الطلبةالاستراتيجي و تركي

طروحة مقدمة لنيل أ، 3 امعة الجزامر، مـد  إمكانيـة تطبيـا إدارة الجـودة الشاملـة  ـي الجامعـة الجزامريـة، لخضر مداح -35

 .2014/2015سنة، عمالأتخصص إدارة ، شهادة دكتوراة  ي علوم التسيير

 .1997سنة، )تحس   ي تعلي (التعلي  الجامعي ا مريكي يالجودة الشاملة   عنوان تطبيا ، لويس وسميل -36

خضر لمعة الحاج لة  ادراسة حا-دور الثقا ة التنظيمية  ي تطبيا إدارة الجودة الشاملة  ي مؤسسات التعلي  العالي،مضنان  ركة -37

 20152016،نظام ل.م.د  ي علوم التسيير ةأطروحة دكتورا- اتنة

، اة ل.م.دأطروحة لنيل در ة الدكتور، دور تدقيا الجودة  ي ضمان  ودة التعلي  العالي  ي الجزامر، منصوري هواري -38

 2019/2020سنة،  امعة أحمد دراية أدرار، تخصص تسيير محاسبي وتدقيا

شاملة تلبي الجودة ال ل إدارةدراسة الحالة الراهنة لإدارة الجودة الشاملة تكساس م  أ ل تقيي   يما إذا كان، هير نانـــــديــــز -39

 .2002سنة، وعودها

 سطات ولايةستو  متودراسة تطبيقية عل  م، واق  تطبيا إدارة الجودة الشاملة  ي مؤسسات التعلي  الجزامرية، يزيد قــــادة -40

 .2011/2012سنة، رسالة لنيل شهادة الما ستير، سعيدة

 الدوريات والمجلات
سنة  4لعدد ا –لة  امعة قالدي مر اح  ورق،" إدارة الجودة الشاملة  ي المؤسسات الخدمية "مجلة الباح " ،أحمد    عيشاوي -41

2006 

النشر لبحو  وا، إدارة الجودة الشاملة  ي المؤسسات التعليمية  ي ضل العولمة، محمد أحمد الصاعدي واحمد محمد الدوري -42

 2018الثاني نو مبر الجزء  11العدد 34المجلد ، العلمي)مجلة علمية(

ورقة  حثية  ،عليميةأسس تطبيا نظام إدارة الجودة الشاملة  ي المؤسسات التر وية الت،  ر ري محمد أمي  و كحيل عبد القادر -43

، الحديثة صادياتالملتق  الدولي الخامس حول رأس المال ال كري  ي منظمات ا عمال العر ية  ي ظل الاقت تمقدمة ل عاليا

 -الشلف-    وعلي امعة حسيبة 

ة  امع، يقيامال إ رمجلة اقتصاديات ش، عبد القادر  ريش"  ودة الخدمات المصر ية كمدبل لزيادة القدرة التنا سية للبنوك " -44

 251    2005ديسمبر  3العدد ، الشلف، حسيبة     وعلي

، الجودة مسؤول بلية ضمان، ادأستاذ محاضر  كلية الاقتص، -محاضرة مير منشورة-مباد  إدارة الجودة،  وزي محيريا -45

 .2020سنة،  امعة الشهيد حم  لخضر  الوادي

 المجلة، يللة الكودور إدارة المعر ة  ي تحقيا  ودة التعلي   ي المؤسسات التعليمية  ي دو، نايف  ايد ر ا نايف الرشيدي -46

 2020اكتو ر  15العدد  -المجلد الرا  ، العر ية للآداب والدراسات الإنسانية

 قتصادية ولعلوم الاامجلة ، دراسة ميدانية، " أ عاد  ودة بدمة التعلي  العالي  ي الجامعة الخالة " ، عبد الله الطامي رعد -47

وري العلمية للنشر و دار الياز،   عمان ا ردن 210، 58العدد  16المجلد ، كلية الإدارة و الاقتصاد  جامعة  غداد، الإدارية

 التوزي   

 –ة و ال نادق تصدرها كلية السياح  IJHTHالمجلة الدولية للترا  و السياحة و الضيا ة ،أستاذ مساعد، أحمد محروس بضير -48

ا الطاب  استخدام أثر  ودة الخدمة التعليمية المدركة عل  رض – 2021(عدد با  ديسمبر3( العدد )15 امعة ال يوم المجلد )

 عل  طاب كلية السياحة و ال نادق  امعة السادات.( دراسة تطبيقية HEdPERFمقياس أداء التعلي  العالي )
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 الماحا

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم علوم التسيير

         2023/ 2024 

 مذكرة ماستراستبيان 

 .................السادة الأساتذة والإداريون الأفاضل بمدرسة 

تقوم  ،التخصص إدارة أعم ، ي علوم التسييرمذكرة ماستر  تحضير إطار  يوبعــد: تحية طيبة

ؤسسات تطبيق مبادئ جودة الخدمات في الم :حول،  مؤسستك  الرامدة الباحثات    راء دراسة

 )دراسة حالة مدرسة سبل المستقبل الخاصة( التعليمية

ة كل ش ا يلمر ا  ا سئلة الواردة  ي الاستبيان االت ضل  الإ ا ة عل  مساعدتنا  نر و م  سيادتك  

م ستستخدوستساه   ي تحقيا أهدا  الدراسة  الشخصية واقتراحاتك علما  أن آرامك   ؛وموضوعية

 ،ستبيانولا ضرورة لذكر اسمك  عل  الا، وتحاط  السرية الكاملة،  مراض البح  العلمي  قط
 بدمة العل . جازاك  الله كل الخير وأدامك  الله  ي 

 أ.د/ فوزي محيريقتأطير:  . راضية اللبي؛ سجية سوداني؛ سعاد صوفة المذكرة من إعداد الطالبات:

 في الخانة المناسبة))ضع علامة:ملاحظة

 الجزء الأول: البيانات الشخصية 

 ذكر                    أنث   : الجنس -1

 سنة          35إل   30سنة    م   30أقل م  : السّن -2
  45إل  أقل م   40س            م  40إل  أقل م   35م  

 سنة 50أكثر م  سنة          50إل  أقل م   45م  

 :يالمؤهل العلم -3

 ليسانس                               ما ستير -

 دكتوراةماستر                                 -

 

 

 

 :التخصص -4
 نسانية وا تماعية                            علوم إ علوم إسامية

 علوم دقيقة                            أدب عر ي               

 علوم اقتصادية وعلوم التسيير                     علوم الطبيعة والحياة
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 الماحا

                   تخصص آبر                        لغة أ نبية                     
 ......................أذكرة:

 الوظيفة بالمؤسسة: -5

 ................................  تعليمية                أبر  أذكرها إدارية

 :الخبرة المهنية في مجال التعليم -6

 سنوات  10و  5 ي                                                       سنوات  5أقل م       
 سنة  20و  15 ي                                                     سنة     15و  10 ي  

 سنة 20أكثر م  

 مبادئ الجودة.: الجزء الثاني

الرق

 تـاراالعبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ م
موافق 

 جدا
 موافق

محاي

 د

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 جدا

الهيئات الولي وووالمستفيد الخارجي:الطالب ، مبدأ التركيز على المستفيد"الداخلي:الأستاذ والإداري -أولا

 الوصية والمجتمع"

1.  
يم أهم المستفيدين من خدمة التعل تركز مؤسستنا على رضى الأولياء كأحد

 لأبنائهم
     

2.  
وية تسعى المؤسسة بشكل مستمر لمعرفة احتياجات الطلبة التعليمية والترب

 والنفسية وتعمل على إشباعها.
     

3.  
تستمع المؤسسة بشكل مستمر لاحتياجات الأساتذة وتجتهد في تحقيق 

 احتياجاتهم
     

4.  
الأولياء لمعرفة توجهاتهم وطلباتهم وتسعى تعقد المؤسسة لقاءات مع 

 لتلبيتها
     

5.  
اء وليتستهدف مؤسستنا تحسين سمعتها التعليمية في نظر العاملين و الطلبة و الأ

 وأفراد المجتمع
     

      تهتم مؤسستنا بتعزيز الانتماء والولاء للعلم ولمهنة التعليم.  .6

      تلتزم مؤسستنا بجودة التقارير الصادرة إلى الجهات الوصية.   .7

 القيادة  -ثانيا

8.  
 برؤية ورسالة وقيم وأهداف تنبثق منها استراتيجيةتملك مؤسستنا خطة 

 خطط تشغيلية
     

9.  
تعمل مؤسستنا على أداء الأعمال بشكل صحيح وفي أي وقت وبأقل جهد 

 وتكلفة
     

10.  
قوية تلبناء الثقة بين العاملين بالمنظمة التعليمية ككل و تسعى مؤسستنا 

 انتمائهم
     

11.  
تمتلك إدارة المؤسسة خطة تضمن جودة التمويل فيما يختص بالتجهيزات 

 ودورية الأجور
     

      قيادة مؤسستنا لها القدرة على الابتكار والإبداع  .12

13.  
ات و صنع القرار، المدرسةيشُرك  قائد المؤسسة العاملين معه في وضع سياسة 

 التي تتعلق بالعمل
     

     يتابع قائد المؤسسة تطبيق اللوائح والخطط والمناهج كما هو مقرر ومتفق   .14
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 الماحا

 عليه.

15.  
قا ة وفتتسم قيادة المؤسسة بالديناميكية والحيوية وتقوم بأدوار العمل المختلف

 لمقتضيات الموقف
     

      تريعابالمرونة في العمل و في تطبيق اللوائح و التش تتمتع قيادة مؤسستنا  .16

17.  
 بجميع العاملين داخل المؤسسة من خلال تفقد أحوالهم تهتم قيادة مؤسستنا

 الشخصية باستمرار
     

 

 اتــارالعبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ الرقم
موافق 

 جدا

مواف

 ق

محاي

 د

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 جدا

 المشاركة بين الأفراد )العمل الجماعي( -ثالثا

18.  
 يشارك الأساتذة كفريق عمل واحد لتحقيق الجودة في الأداء التربوي

 والتعليمي.
     

      ركيتشا يشارك المدير مع الإدارة العليا والوسطى في اتخاذ القرارات بشكل  .19

      يكوّن قائد المؤسسة فرق العمل بحسب الكفاءة والتخصص  .20

21.  
 نوتبادليوفي أنشطة التنمية المهنية المناسبة الأساتذة والإداريون يشارك 

 من أجل التحسين و التطوير بعضهمالخبرات مع 
     

      دوا عملهم بإتقانؤيحفز الأساتذة والعاملين ماديا ومعنويا لي  .22

 منهج العمليات)الأنظمة( -رابعا

      ةالجودة تضمن العمل بمبادئ الجودتمتلك المؤسسة مجموعة من معايير   .23

      دة.بجو تشارك الإدارة وتنسق بين المهام الإدارية والتربوية لضمان العمل  .24

25.  
تضع مؤسستنا معايير جودة متعلقة باختيار أعضاء هيئة التدريس من حيث 

 التخصص والكفاءة
     

26.  
 حيث التخصصتضع مؤسستنا معايير جودة متعلقة باختيار الإداريين من 

 والكفاءة
     

27.  
لمؤسستنا جهة إدارية تتولى مسؤولية ضبط الجودة ومعاييرها وقياس 

 تطبيق معايير الجودة
     

      تمتلك مؤسستنا دليل للجودة و يتم توزيعه على كل العاملين  .28

      ةداخل المؤسس تنظم الحقوق والواجبات بنظام داخلي يلتزم به الجميع  .29

      نظام للحوافز والمكافآت المادية والمعنوية لمؤسستنا   .30

31.  
جودة والتشغيلية ومعايير ال الاستراتيجيةهناك ارتباط وثيق بين الخطط 

 بمؤسستنا
     

32.  
 وسام تعمل مؤسستنا على تحقيق الترابط الجيد والاتصال الفعال بين الأق

 الإدارات والوحدات المختلفة في المنظمات التعليمية
     

 التحسين المستمر -خامسا
      لمؤسستنا نظام لمتابعة تنفيذ إجراءات التحسين والتطوير التربوي  .33

34.  
لدى مؤسستنا أنشطة موجهة لفحص المناهج التربوية؛ ومدى التزامها 

 بالمعايير
     

35.  
 امهاأنشطة موجهة لتقييم جودة أداء الأساتذة ومدى التز اتمتلك مؤسستن

 بالمعايير
     

36.  
ا تضع مؤسستنا أنشطة موجهة لتقييم جودة أداء الإدارة ومدى التزامه

 بالمعايير
     

37.  
ير يتم تدريب الأساتذة والإداريين بشكل مستمر لتحسين التنمية و تطو

 مستوى أدائهم
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 الماحا
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موافق 

 جدا

مواف

 ق

محاي

 د

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 جدا

      تتولى مؤسستنا تدريب العاملين بفريق الجودة.  .38

      لمساعدتهمتعطي مؤسستنا هامش من الحرية للمعلمين   .39

 اتخاذ القرار بناء على الأدلة -سادسا

      يعمل الأفراد في مؤسستنا على إنجاز المهام دون أخطاء  .40

      لنتائجات ايتم تقييم نتائج المدرسة كل ثلاثي واتخاذ قرارات بناءً على معطي  .41

      افتمتلك المؤسسة أهداف وتضع لها معايير تقيس جودة تحقيق تلك الأهد  .42

43.  
ي فتوفر المؤسسة المعلومات اللازمة لدى كل العاملين بها  لتساعدهم 

 جودة أداء مهامهم
     

44.  
ل على أساليب التقنية الحديثة في نقل وتداوبمؤسستنا الاعتماد يتم 

 ومعالجتها المعلومات
     

 إدارة العلاقات -سابعا

45.  
 ة بينإنسانية إيجابيتضمن مؤسستا روح التعاون و التفاهم ببناء علاقات 

 الطلاب.
     

46.  
ن ة بيتضمن مؤسستا روح التعاون و التفاهم ببناء علاقات إنسانية إيجابي

 الأساتذة
     

47.  
ن ة بيتضمن مؤسستا روح التعاون و التفاهم ببناء علاقات إنسانية إيجابي

 الإداريين
     

48.  
ن بي إيجابية تضمن مؤسستا روح التعاون و التفاهم ببناء علاقات إنسانية

 مدير المؤسسة والإداريين والأساتذة والطلاب.
     

49.  
ذ تخالاتشرك مؤسستنا الخبراء لتقييم جودة البرامج على اعتبارهم مؤهلين 

 مثل هذه الأحكام وفق معايير معينة.
     

50.  
لى لاطلاعهم ع بين المؤسسة و أولياء الأمورإيجابي ودائم هناك تواصل 

 وضعية تمدرس أبنائهم
     

51.  
ة تدير مؤسستنا علاقتها بشكل إداري منضبط مع مديرية التربية كوصاي

 مباشرة
     

 جودة الخدمات التعليميةأبعاد  -ثامنا

52.  
لمؤسستنا برامج ومناهج ذات جودة من حيث العمق والشمول والتكامل 

 تستجيب للتحديات الوطنية والعالمية 
     

53.  
سيلة ة كووالاتصال في العملية التعليمي مالإعلا اتستخدم مؤسستنا تكنولوجي

 مرتبطة بالأداء التعليمي للأستاذ والتحصيل العلمي للطالب رئيسية
     

54.  
ت منها متابعة دفاتر الطلاب والواجبا، للمؤسسة طرق تقويم التلاميذ

 المقدمة من طرفهم بشكل دقيق ودائم
     

      الأساتذة والطلبةبمؤسستنا مكتبة متخصصة تستجيب لاحتياجات   .55

56.  
ل يفقه المعلم بمؤسستنا دوره الأساسي في تطبيق نظام الجودة من مدخ

 التعليم للحصول على نوعية ذات جودة عالية من الطلاب
     

      يوجه المعلمون بمؤسستنا تلاميذهم  للتفكير و البحث الاستقصاء  .57

58.  
 والتفكير الناقد تقوم مؤسستنا بإشراك التلاميذ في حل المشكلات و 

 الإبداعي
     

      يتحلى الأساتذة بالانضباط  ويفرضونه داخل القسم  .59

      للأساتذة بمؤسستنا إلمام بعلم التربية وعلم النفس  .60

      يتسم التلاميذ بالمشاركة الفاعلة في كل ما يجري داخل غرفة الدرس  .61

62.  
حفزة المتعة و الإثارة المتسعى مؤسستنا للمشاركة مع الطلاب في إيجاد 

 للتعلم
     



 
 

 
 تطبيق مبادئ جودة الخدمات في المؤسسات التعليمية  90

 

 الماحا
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 جدا

مواف

 ق

محاي

 د

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 جدا

      سةالبرامج والأنشطة الترفيهية و الرياضية داخل المؤسمؤسستنا  توفر  .63

 

 .فائق التقدير و الاحترام اشكركم على حسن تعاونكم و لكم منن
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