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  لإهداءا

االله عليه وسلم وعلى اله  لىصد  ومحم الحمد االله فالق الأنوار وجاعل الليل والنهار ثم الصلاة سيدنا

 .الحركات والسكونددما يكون وعدد ما كان وعدد وصحبه ع

متعلم في تحصين ذاته  به كل طالب علم آويتحلى  لاقيمة للعلم دون أخلاق وهذا المبدأ يجب  أن

 "ارم الأخلاقلقوله صلى االله عليه وسلم إنما بعثت لأتمم مكَ

صيرة ، ولم قذه الرحلة الي هاملك كي أحقق أحلامي فوهبني كل ما الذي  أهدى ثمرة جهدي إلى

  .بارك لنافيهينسأل االله آن .الغالي أبيإلى مدرستي الأولى في الحياة يبخلا علي بشيء ، 

إلى التي راعتني حق الرعاية وكانت سندي في الشدائد وكانت دعواتها لي با التوفيق تتبعني خطوة 

كرة ابتسامتها في وجهي نبع الحنان أمي الغالية إلى من ارتحت كلما تذ,خطوة في عملي 

 .حفظها االله 

  :إلى من تربطني بهم صلة الدم والقرابة اللذان تطلعا لنجاحي بنظرات الأمل أخواني الأعزاء

  أسامة,عبد القادر,صالح, حميد 

 أخي الصالحأخص بالذكر

ومحبة لاحدود لها من عرفت  إلى القلوب الطاهرة الرقيقة والنفوس البريئة من بوجودهم اكتسب قوة

  نجاة, حيزية, عائشة ,زكية : خواتيأ معهم معنى الحياة

  :إلى من أراء التفاعل بأعينهم والسعادة في ضحكتهم إلى الوجه المفعمة با البراءة  براعم  الغد

  .مصعب ,براءة ,مروان  ,شهاب ,هيثم,يحي ,سارة  ,رحيل 

من تجمعني معهم صلة الرحمة إلى أعمامي وعماتي وأخوالي وخالاتي وكل 

 والقرابة

 نجاة,جمعة,فوزية  :منذ الثانوية إلى من رافقوني

  هبوالذبالمال  بالعلم والعمل لا " :وفي الأخير صدق الشاعر في قوله

                                                             

  

  حورية

  

  

  



 

 

  

 

  الإهداء  

  

 ىوصل كله الخير عليك ونثني رككونش سلطانك،نحمدك وعظيم وجهك بجلال يليق حمداً الله حمدال

 .وصحبه آله وعلى محمد سيدنا على اللهم

 بكل اسمه أحمل منلى  إ انتظار بدون العطاء علمني من إلى والوقار بالهيبة االله كلله من إلى

 والإخلاصركيزة الحياة المحبة  أنالذي كان لي القدوة الحسنة وعلمني  إلى.....افتخار

 *رحمه االله الغالي أبي

 عزيمة زدتني قوة عني ورضاها الحياة درب أنار مصباح ودعوتها رضاها عني كان من إلى

 صبر ،إلى رارالإص

 *بعمرك االله أطال الغالية أمي* حياتي وشمس وأملي

 قوة أكتسب بوجودهم من حياتي،إلى ظلمة تنير شموع أعتمد إلى عليهم و أكبر بهم من إلى

  لها حدود لا ومحبة

 والعمل والعلم الأدب درب على الأول السند إلي وكانواالحياة، معنى معهم عرفت من إلى

 *االله حفظكم  - حمزة ,عبد القادر ,  إبراهيم ,عبد الرحمان ,حسين :عزاءالأ إخواني*

 صعاب على وأعانوني الأفراح نشوة قاسموني من إلى وعنوتي، وذروتي سندي إلى

مباركة , ,حورية,عشيقة ,حسنية :*الرحمان رعاكني أخواتي* ،أكون لاشيء الحياة،بدونهم

  رحمها االله

شروق كما لا , الأمينمحمد ,محمد وسيم ,سيف الدين , أمال,عماد ,طه:البراعم الصغار  إلى

  رقية المضيالقمر  أنسى

 إلى والعطاء بالوفاءوا وتميز بالإخاء تحلوا من إلى أمي، تلدهن لم اللواتي والأخوات الإخوة إلى

  فاطمة  ,حورية ,عائشة ,حنان  ,نصيرة ,جمعة  ,نجاة  ,حورية :الصافي الصدق ينابيع

 وبهجة شروقهم من ألا يحرمنا المولى من نتمنى راعمهاوب ونورها ومصابيحها العائلة روح إلى

  فاطمة ,عائشة ,خديجة ,عائشة  المستقبل أجيال حياتهم

  كل واحدة باسمها أخواتيوالى زوجات 

  .وعرفانا إحساناً وزملائي أهلي جميعوإلى 

  فوزية    



 

 

  

  الشكر و العرفان

 لأبلغها ماكنت المنزلةالتي هذه إلى بالوصول علي منى ذيحمدالله الال

 اللهفالحمد بفضله إلا

 على والعزم بالقوة ومدني الصبروالثبات ألهمني الذي عزوجل

  ماودائ أولاً الشكر وله الحمد فله .الدراسي مشواري مواصلة

 خلال لي دعمهم على الكريمين الوالدين إلى الجزيل الشكر ثم

  .المذكرة لهذه إعدادي فترة وفي الدراسي مساري

بلبالي  الدكتور الأستاذالمشرف إلى الشكروالامتنان بجزيل كماأتقدم

 حول القيمة، هونصائح بتوجيهاته عليا يبخل لم الذيعبد السلام 

 إتمام في لي عونا كانت التي السديدة وأرائه الموضوع،

  ذه المذكرةه

 سوف ما على المناقشة اللجنة لأعضاء بالشكر أتقدم أن كمالايفوتني

 .والتصويبات التوجيهات من يقدمونه

 قريبأومن من ساعدني من كل إلى الشكروالامتنان بجزيل كماأتوجه

 . العمل هذا انجاز بعيدعلى

  فيه لما يوفقنااالله ان عسى"
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 مقدمة

 

 

 أ 

  المقدمة

التنافسية التي يسعى  لتحقيقها المدير المعاصر اليوم في مختلف  الأسبقياتتعد الجودة احد 

وهي سلاح تنافسي مهم تستخدمه المؤسسات والشركات لجانب المستهلكين . الأعمالمنظمات 

  .لتحقيق الربح 

ضروريا لايمكن الاستغناء عنه  أمر لأنهتهتم بموضوع الجودة  أنمن الدول  الأمر اقتصيوقد 

وتطوير جودته والارتقاء بمستواها ومعرفة  الأساسيوهذا ما جعله المفتاح  .في المؤسسات 

  .مقدمو الخدمة والمستفيدون منها  إليهالتميز الذي يطمح  إلىحتى تصل  انطباعاتها

جهودا مكثفة من اجل الارتقاء  بمستوى العملية  ولقد شهد النصف الثاني من القرن العشرين

وامتدت هذه الجهود لتشمل كافة عناصر العملية التعليمية بدءا من المبنى ومرافقه  ,التعليمية 

ذالك يعتبر موضوع الجودة  إلى بالإضافةوتحديثها   والإدارةوالمناهج  الدراسية وتطويرها والمعلم 

وقت مضى ولهذا فقد شكل  أيأكثر من  اهتمامايعطى لها  أصبحالتي  الأساسيةمن الموضوعات 

موضوع الجودة في المؤسسات والشركات موضوعا جديرا با البحث والاهتمام من قبل المختصين 

  .على مستوى الجامعات  الأعمال أدارةيشكل حقلا كبير من حقول تخصص  وأصبح

  :البحث إشكالية 

هذه المراكز  أنكون  وأهميةتركيز هذا البحث على المراكز التعليمية والتدريبية له دلالات  إن

تقوم بدور مهم في التنمية الاقتصادية والتعليمية وتسعى لتحقيق مكاسب في رضا الطلبة وتحسين 

صياغة  وعليه يمكن.هيئاتها التدريسية والعاملين فيها أعضاءجودة خدماتها التعليمية ورفع مستوى 

  :مشكلة الدراسة 

  ؟بولاية ادرارجودة الخدمات التعليمية في المراكز التعليمية والتدريبية الخاصة ما مدى 

  :يتم طرح التساؤلات التالية  الإشكاليةعلى هذه  وللإجابة

 ؟ماهية جودة الخدمة التعليمية -

  جودة الخدمة التعليمية في المراكز التعليمية ؟ أبعادما - 

  :الدراسة فرضيات 

  في ضوء مشكلة الدراسة يمكن صياغة الفرضيات التالية 

  



 مقدمة

 

 

 ب 

  :الأولىالفرضية الرئيسية 

المبحوثين حول جودة  إجاباتبين   (0.05 )عند مستوى إحصائيةلاتوجد فروقات ذات دلالة 

 الجنس ،: (الخدمات التعليمية فالمراكز التعليمية والتدريبية تعزى للمتغيرات الشخصية التالية

  )الخبرة  العمر، المستوى التعليمي ، مستوى الخبرة ،

توجد فروقات ذات دلالة إحصائية  تعزى لمتغير نوع المؤسسة :الفرضية الرئيسية الثانية

  )عامة وخاصة (

  : الدراسة  أهداف

  .التعرف على واقع جودة الخدمات التعليمية المقدمة من قبل المراكز التعليمية والتدريبية - 

  .بيان الفائدة التي تعود على الطلبة من تلقى الخدمات التعليمية في هذه المراكز  - 

  .بيان مدى التجديد والتنويع في الخدمات التعليمية المقدمة  - 

   .الطلبة للتعلم بهذه المراكز إقبالبيان اثر التقلبات الاقتصادية على مدى  - 

  .العاملين والمعنيين في هذه المراكز للسعي في تحسين جودة التعليم  أمامتقديم التوصيات  - 

  :أهمية الدراسة

هذه الدراسة بالفائدة التي ستعود على المراكز التعليمية من خلال حصولهم  نتائج  أهميةتظهر 

مما يساهم في تحسين الجودة والارتقاء بالجودة   وتوصيات تفيد في عملية التغيير والتطوير ،

، كما يساهم تطرق الباحثة لمثل هذه الدراسة بالارتقاء بالبحث العلمي  الشاملة في هذه المؤسسات

  .كما سوف يثري هذا البحث المكتبات ويلفت الاهتمام لمثل لهذه الموضوعات

  :الموضوعدوافع اختيار 

صصنا جملة البحوث العلمية التى كانت مبرمجة لنا في تخ إلىيرجع اختيار موضوع الدراسة 

حيث موضوع قياس جودة الخدمات التعليمية في المراكز التعليمية والتدريبية الخاصة وقد نال 

  .غبتنا في اختياره موضوع للدراسة إعجابنا وبعد الاستفسار عنه زادت ر

  : حدود الدراسة

مالك بن انس مؤسسة (تمت هذه الدراسة في المؤسسات العامة: والزمنيةالحدود المكانية 

خلال الموسم الدراسي ),مؤسسة فرجاني ,المرشد المنير(الخاصة ) أوت20مؤسسة بادرار، 

عينته  أماوكان مجتمع الدراسة  عمال المؤسسات التعليمية العامة والخاصة ) 2022_2021(

   والأساتذة الإداريينفكانت تقتصر على مجموعة من العمال 



 مقدمة

 

 

 ج 

  :المناهج المتبعة

والتحقق من الفرضيات اتبعنا المناهج التي تتناسب وطبيعة  الإشكاليةعلى  الإجابةمن خلال 

  :البحث وهما وأهداف

والوصفي  من خلال تقديم وصف .ج التحليلي من اجل تحليل معطيات ووقائع البحثهالمن

  .للمعطيات

استبانه تخص موضوع  إلىإضافة .المنهج الإحصائي الذي اعتمدتاه في الدراسة التطبيقية 

  .لبحثا

  :صعوبة الدراسة

في الجانب التطبيقي والتي تمثلت الصعوبات التي وجهتنا خلال هذا البحث كانت با الخصوص _

في صعوبة التواصل مع الموظفين وكذا استجابتهم التي كانت متأخرة في الرد على الاستبيان في 

  .بدايته مما شكل خوف كبير للطالبتين

  : تقسيم البحث

  .ثم تقسيم الدراسة الخطة التالية 

حيث ,تطرقنا في الفصل الأول إلى الأدبيات النظرية عن الجودة والتعليم في المؤسسات التعليمية 

تكلمنا في  ,مطلبين  إلىقسم إلى مبحثين خصص المبحث الأول لعموميات حول الجودة وينقسم 

ة وفي المطلب الثاني درسنا أبعاد وطرق قياس أولهما عن المفاهيم النظرية لجودة الخدمات التعليمي

 ,أما المبحث الثاني خصص لأهم الدراسات السابقة التي لها علاقة با الموضوع .جودة الخدمات 

درسنا  الأولفي المبحث  ,مبحثين  إلىوالفصل الثاني خصص للدراسة الميدانية وقد قسم بدوره 

عرض وتحليل النتائج  إلىحث الثاني  تطرقنا وفي المب ,والنموذج المتبع  والأدواتالطريقة 

  .واختبار فرضيات الدراسة 
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  :تمهيد

واسـتمرارية  ,تعتبر الجودة مفتاح نجاح للمنظمات الحالية التي تسعى للبقـاء فـي المنافسـة    

  . وأهدافهاالمنظمة مهما كان نوعها 

الـدعائم الرئيسـية    أهـم ويعتبر التعليم بصفة عامة وجـودة التعلـيم بصـفة خاصـة احـد      

ى المعرفـة فـي   تفعيل وتعظـيم مسـتو   إلىلمجتمع المعرفة حيث تعمل مؤسسات التعليم جاهدة 

  .المجتمعات

واقع جـودة الخـدمات فـي المراكـز التعليميـة ومختلـف         إلىسنتطرق في هذا الفصل  الذ

  .وطرق قياس المتعلقة بها  الأهدافكما سيتم تسليط الضوء على ,المفاهيم المتعلقة به 

في حين عرجنا على مختلف الدراسـات السـابقة التـي تناولـت متغيـرات الدراسـة وتـم        

المتعلقـة بهـا حسـب التسلسـل الزمنـي       الأهدافبا  وأخرىبا الجودة راسات  متعلقة عرض د

ومـا يميـز الدراسـة    ,مدى استفادة الدراسة الحاليـة مـن الدراسـات السـابقة      إلى الإضافةبا ,

  .الحالية  عن الدراسة السابقة 
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  :عن جودة التعليم  أساسيةمفاهيم :  الأولالمبحث 

 والأبعـاد  المبـادئ النظري لجـودة الخـدمات التعليميـة واهـم      الإطارفي هذا المبحث سنعالج 

  .وطرق قياس ومعايير تطبيق جودة الخدمة

  :الجودة والتعليم: الأولالمطلب 

  الجودة:الفرع الأول

والجيـد نقـيض الـرديء وجـاد      ,)جـاد (الفعـل  الثلاثـي    أصلامن  أنهاتعرف على  :لغة

وقـد جـاد جـودة      ,واحدث الشي فجـاد والتجويـد مثلـه     ,صار جيد  أيجودة وجودة  ءالشي

 1984ور ابن المنظ"با الجيد من القول والفعل  أتي  أي وأجاد

والتـي معناهـا طبيعـة الشـي      Qualitiesكلمة مشـتقة مـن الكلمـة الاتينيـة     1:اصطلاحا

الاسـتفادة منـه  سـواء     وهي مفهوم نسبي يختلف النظر له بـاختلاف جهـة   ,ودرجة صلاحه 

  ) الج....المجتمع ,العميل  ,المورد ,المؤسسة (كان 

 أهـم  أوردهوكـذا مـا    الأوائـل روادهـا   يف تعارولتحديد مفهوم الجودة لابد من استعراض 

  .والمهتمين بموضوعها  الباحتين

 ما خدمةوأفي تلك الصفات المميزة لمنتج 2 :تتمثل  بأنهاالجودة  JosephJablonskiها عرف - 

.  

 خاصية أومصطلح عام قابل للتطبيق على اي صفة  أنها)(Websber1985يعرفها قاموس  - 

   .منفردة او شاملة 

  . والأفضليةدرجة التميز  أنهاOXferd :3ويعرفها قاموس  - 

 أوالزبـون  /توقعـات المسـتفيد    وإشـباع تلبيـة   بأنهاالجودة  Evans :1ويعرفها الباحث  -

 .تقديم ما يفوق هذه التوقعات

                                                           
 25ص,م.غ.ط,عمان , 2016,دار المناھج للنشر والتوزیع ,الجودة في التربیة والتعلیم العالي فلسفة إدارة ,ھناء محمود القیسي  -1
دار الحامد للنشر والتوزیع ,إدارة الجودة الشاملة الأسس النظریة والتطبیقیة والتنظیمیة والمؤسسات السلعیة والخدمیة ,ا حمد بن عیشاوي -2
 20ص 2013,الطبعة الأولى.الأردن عمان,

 29ص 2008الطبعة ,عمان الأردن,دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع,إدارة الجودة الشاملة ,عیسى قدادة ,د عبد الله الطائي رع -3
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العمل حتى يتطـابق مـع المعـايير التـي يتوقعهـا       أداءالجودة هي  fredsmith:ويعرفها -

  العملاء 

 أولالجودة هي مطابقـة وتلبيـة احتياجـات الزبـائن منـذ      .هيئة الخدمات العامة  فهاتعرو -

  .مرة وفي كل مرة 

وقعـاتهم  تع وخـدمات تتعـدى   ببضـائ  الجودة هي تزويـد الزبـائن  :شركة بوينغوتعرفها  -

  واحتياجاتهم 

 أولالجودة هـي عمـل شـي صـحيح صـحيحا مـن       2: الأمريكيةوزارة الدفاع  وتعرفها -

  .العملاء دائما  أرضاءوهلة والتطور المستمر مع تحقيق 

 : الإسلاممفهوم الجودة في _

 والإحسان والإتقان  هي الإيجاد:لغة 

  تعــرف بأنهــا المواصــفات والخصــائص المتوقعــة فــي المنــتج وفــي  :اصـطلاحا

ثـم تتحقـق تلـك     , رب العـالمين أولا  رضـي العمليات والأنشطة التي مـن خلالهـا يتحقـق    

 .المواصفات التي تساهم في إشباع رغبات المستفيدين

بيـة  العر الإسـلامية جديدا بل ظهر مـع بدايـة الثقافـة     أمرالاتعتبر الجودة في ديننا الحنيف 

كريمـة ومـا ورد فـي     آيـات هو ما جاء في القران الكريم مـن   الأمروخير دليل على هذا   ,

  :فنجد قوله تعالى  ,نبوية عن رسول االله  أحاديث

  .سورة النمل )   88(}كل شي أتقنصنع االله الذي {

سـورة  ) 30(} عمـلا  أحسـن أنا  لانضيع اجـر مـن   {وكذالك قال تعالى في محكم تنزيله «

  الكهف 

 أنعمـلا   أحـدكم عمـل   إذااالله يحـب   إن«:وعن الرسول صلى االله عليه وسـلم انـه قـال   

  3)رواه مسلم (  »يتقنه

  :التعليم:الثانيالفرع 

                                                                                                                                                                                
عمان , دار صفاء للنشر والتوزیع ,تطبیقات في الصناعة والتعلیم ,إدارة الجودة الشاملة  ,محمد عواد الزیادات ,سوسن شاكر مزید  -4
 16ص, 2008,الطبعة الأولى ,

الطبعة ,عمان.دار صفاء للنشر والتوزیع ,ادارة الجودة في المنظمات المتمیزة ,روان منیر الشیج ,خضیر كاظم حمود 1_
 20ص,2010الاولى
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لـم والصـنعة   عوعلمـه ال  , وأدركـه  أحاطـه : يشتق من علـم باالشـئ  : لغةتعريف التعليم 

وعلمـت    أتقنـه .وتعلمـه  الأمـر فتقـول علـم    , الإتقـان ومن معانيه  , تعليما و جعله يتعلمها 

  .الشي بمعنى عرفته وخبرته

الطريقـة التـي يكتسـب بهـا     : فان التعليم كما تعرفه الموسوعة العربية العالميـة   :اصطلاحا

  .ولأنفسهمالفهم الصحيح للدنيا  إلىالناس  المهارات والمعارف ويتوصلون بها 

  المعرفـة   إلـى انـه العمليـة التـي يـتم بهـا الوصـول       1:الأمريكيةالموسوعة وتعرفه

  .تطوير المواقف والمهارات  أووالتبصر 

  يتضمن جميع الحوادث التي تؤثر بشـكل مباشـر فـي تعلـم الفـرد       بأنهيعرف التعليم 

  2.لا أمسواء كانت تلك الحوادث مقصودة  ,

 التـي يمارسـها    الإرشـادية التدريبيـة والتوجيهـات     الإجراءات بأنه 3: يعرف التعليم

  .المتعلمين لاكتساب المعرفة بيسر وسهولة أمامالمعلم لتذليل الصعوبات والعقبات 

  وتطـوير قـدراتهم تكوينـا شـاملا      الأفـراد هـو تكـوين   : وحسب تعريف اليونسـكو

  .للمشاركة الفاعلة الايجابية في خطط التنشئة  لتأهيلهاجتماعي  أوومتكاملا فردي 

  تغييـر فـي سـلوك الفـرد مـن خـلال        أحـداث هو عملية :للتعليم  الإجرائيالتعريف

  .اكتساب مهارات وحقائق ومعارف تؤهله للمشاركة في عملية التنشئة 

      أوكـل نمـط للتكـوين    : بأنـه يعرف التعليم في الجزائـر حسـب الجريـدة الرسـمية 

صـة  للتكوين والبحث يقدم على المستوى ما بعد التعليم الثـانوي مـن طـرف مؤسسـات متخص    

  .ومعتمدة من طرف الدولة 

 مـن مراحـل الدراسـة  والتـي يـدرس فيهـا        الأخيـرة المرحلة 4:بأنه إجرائيارف عي

متخصـص ويتـوج بحصـوله علـى شـهادة       أكثـر الطالب فروعا من الفروع الدراسية بشكل 

  .عالم الشغل إلىتمكنه وتؤهله للدخول 

  :جودة التعليم:الفرع الثالث

ومميـزات المنـتج التعليمـي علـى تلبيـة متطلبـات        خصـائص مقدرة مجموعـة  :عريفهات

  .الطالب وسوق العمل والمجتمع وكافة الجهات المنتفعة 

                                                           
 19ص2007الطبعة الاولى ,دار كنوز المعرفة للنشر والتوزیع ,مھارات التعلیم دراسة في الفكر والاداء التدریسي ,مھدي حسین  التیمي1_

 24ص, ,م.غ..ط.دار الثقافة للنشر والتوزیع ,طرائق التدریس العامة معالجة تطبیقیة معاصرة ,عادل ابو العزة سلامة _2
 7ص,2008, المعتز للنشر والتوزیع  الطبعة الاولى ,استراتیجیات التدریس ,شاھر ذیب ابو شریج _3

 18ص, 2019,متطلبات جودة التعلیم العالي , فاطمة غنتیوي4_
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  الأكاديميـة البـرامج    أوالموجهـة لغـرض تفحـص المؤسسـة        الأنشـطة مجموعة 

مـن قـدرة مؤسسـة التعلـيم علـى       والتأكـد ومدى التزامها با المعايير المحـددة والمسـطرة   

  1:الذاتية لأدائهالتحسن بناء على نتائج تقيمها 

       هي الجهود المبذولة من قبل كل العاملين في المجـال التربـوي لرفـع مسـتوى المنـتج

  .التربوي

والمسـتلزمات  الماديـة   ت المـدخلا تفاعـل   بأنهـا تعـرف جـودة  التعلـيم    :تعريف شامل 

  .في العملية التعليمية لتحسين نوعية المخرجات بصفة مستمرة الأفراد

  :جودة التعليم وأبعادمبادئ :المطلب الثاني 

  2:جودة التعليم  مبادئ:الفرع الأول 

 أدىفقـد   الأخطـاء منـع   إلـى مـن اكتشـاف    م الجودةوتطور مفهسابقا فقد  هام ذكرتكما  

وضعف ارتباطها بسوق العمل الذي يـؤثر سـلبا علـى معـدلات التنميـة       ,ارتفاع تكلفة التعليم 

  :التالية  المبادئوضبط جودة التعليم الذي يعتمد على 

  التربوية لتقديم خدمات متميزة  الإدارةالتقييم من قبل ضبط جودة.  

 في المؤسسة التعليمية في تحقيق الجودة الشاملة الأفرادراك جميع تاش.  

  أخطاءمنع حدوث  إلىالوظيفي  الأداءاستناد .  

  والإداريةلتعليمية االاهتمام  بتدريب الهيئة .  

  مهنة التعليم إلىالمؤسسات التعليمية والولاء  إلىتعزيز الانتماء.  

  والتركيـز علـى احتياجـاتهم والسـعي      ,مـن الخدمـة التعليميـة     المستفيدينكسب ثقة

  .لتحقيقها 

  والإداريالتطوير التربوي  إجراءاتتبني نظام متابعة تنفيذ .  

  3: جودة التعليم أبعاد:ثانيالفرع ال

تنافسية تمكن المنظمة مـن الـربط بـين  المنافسـة وظـروف       ةإستراتيجي الأبعادتمثل هذه 

  : الأتيفي  الأبعادتتمثل هذه . أخرىالسوق من جهة ومتطلبات المستهلكين من جهة 

                                                           
 20ص,مرجع سبق ذكره ,اطمة غنتیويف_5
2

 23ص,م,غ,ط,مقدم لادارة الجودة والاعتماد بوزارة التعلیم والتربیة ,الجودة الشاملة في التعلیم ,خالد مطھر العدواني 
3

, عمان , الوراق للنشر والتوزیع ’ادارة التعلیم الجامعي مفھوم حدیث في الفكر الاداري المعاصر ,ھاشم فوزي دباس العبادي 
 435-434ص,م,غ,ط,2009
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  1993لقد وضعEvans  الأتيعلى النحو: 

  .الجمالية, المتانة, الهيئة ,  الأداء_

  في حين حددها كل منRussell  etTayor 1998)(  تتمثل في: 

  .الجودة المدركة,القدرة على الخدمة , المطابقة,  الأداء  - 

  اماkrajawski  et  Rizman1999)(  تتمثل في: 

  ,النفسية الاعتبارات , المطابقة للاستخدام, الدعم, القيمة , مطابقة المواصفات -

  

  ويحددها الباحثانLovelock et wright.1999)(  بخمسة ابعاد رئيسية هي: 

  .الدقة , الاستجابة , الملموسات ,  المغولية - 

  1:جودة الخدمات وأهمية أهداف:لب الثالث المط

  أهداف جودة التعليم :الفرع الأول 

  :تتمثل في

  وكفـاءة العـاملين بـا العمليـة التعليميـة مـن معلمـين         الأداءالعمل على رفع مستوى

 .وإداريين

 واتخـاذ القـرار    وأداءمشاركة فعالة بين جميع منسـوبي المدرسـة فـي تطـوير      إيجاد

 بعيدا عن المركزية 

  تطوير وضبط النظام التعليمي والقيادي الموجود داخل المدرسة 

     بـين كافـة المنسـوبين بـا      إنسـانية توفير روح التعاون والتفاهم مـع بنـاء علاقـات

 .المدرسة من بينهم الطلاب 

  والاجتمـاعي والمهـاري والمعرفـي لـدى      .والأكـاديمي با المستوى النفسـي  الارتقاء

 الطلاب 

  خلق بيئة  مناسبة تدعم التطور باستمرار. 

         العمل على تحسين وتطوير مخرجـات العمليـة التعليميـة  بحسـب مـا يتماشـى مـع

 والسياسات والمناهج المتبعة من اجل نيل رضا كافة المستفيدين  الأنظمة

  جودة التعليم  أهمية: ثانيالفرع ال

                                                           
 444-445ص,مرجع سبق ذكره ,ھاشم فوزي دباس العبادي _1



الجانب النظري لجودة الخدمات :                                 الفصل الاول

 التعليمية

 

 

11 

مسـتوى المجتمـع    أوسـواء علـى المسـتوى المنظمـة      إسـتراتيجية  أهميـة تحتل الجودة 

  :وتتمثل في 

  والوفاء بتلك الاحتياجات  أفرادهدراسة متطلبات المجتمع واحتياجات. 

 جهد واقل تكلفة وبأقلوقت  أيبشكل صحيح وفي  الأعمال أداء. 

 توفر المعلومات ووضوحها لدى جميع العاملين. 

  تنمية العديد من القيم التي تتعلق با العمل الجماعي وعمل الفريق. 

  بناء الثقة بين العاملين با المنظمة التعليمية ككل وتقوية انتمائهم لها. 

  المجتمع  وأفرادتحسين سمعة المنظمة التعليمية في نظر العاملين والطلبة. 

  المختلفة في والوحدات  والإدارات الأقسامتحقيق الترابط الجيد والاتصال الفعال بين

 المنظمات التعليمي

  1:جودة التعليم تطبيق معايير   - أ

  :تتمثل معايير جودة التعليم في

حيـث العمـق والشـمول والتكامـل وحسـن مخاطبتهـا       جودة البرامج الاكادمية مـن   -1

  . التكنولوجياة والعالمية في مجال وميت القللتحديا

ومـؤهلاتهم  ,هيئـة التـدريس كمعـايير اختيـارهم      بأعضـاء معايير النوعية المتعلقة  - 2

  :من خلال  أدائهموانتاجاتهم العلمية وطرق متابعة  وإعدادهم

تكامل المفـاهيم والممارسـات النظريـة مـع العلميـة      التي تعتمد على طرق التدريس   - 3

   :وربط  ما يدرس با القضايا والمشكلات البيئية

  .التغذية الراجعة  اطرق تزويد الطلاب ب -

  الفحص لضمان تلبية البرنامج التعليمي لاحتياجات الطلاب  اطرق القيام ب _

ونوعية محتويات  السـجلات التـي يـتم الاحتفـاظ بهـا مـن قبـل        ,طرق تقويم الطلاب  _

  .هيئة التدريس  أعضاء

ونوعيـة ومسـتوى الخـدمات    .هيئـة التـدريس    أعضـاء نسبة  إلىالطلبة  إعدادنسبة  - 4

  .التي تقدم للطلبة 

ومضـمونها  ,المنـاهج    وأصـالة معايير المناهج الدارسـة الدراسـية وتشـمل جـودة      - 5

  .ومدى ارتباطها با الواقع ,

                                                           
-225ص,م,غ,ط  2016,عمان ,دار المناھج للنشر والتوزیع ,اقتصادیات وتخطیط التعلیم في ضوء إدارة الجودة الشاملة ,رافدة الحریري _1

253 
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  .جودة التجهيزات والمكتبات ومدى كفايتها وتحديثها -6

  .التجهيزات والمشروعات البحثية جودة التمويل فيما يختص ب -7

  1: ق قياس جودة التعليمطر  - ب

فهنـاك عـدة مـداخيل    ,الكيـف   إلـى السياسة التعليمية تحولت في قياسها مـن الكـم    أنبما 

  .لقياس الجودة في التعليم 

  وكثيـرا مـا   ,تعتبر المدخلات جـودة التعلـيم وجـوهره   :قياس الجودة بدلالة المدخلات

مدرسـة مـا لكـل طالـب اكبـر ممـا        إنفـاق كان  فإذاتقاس الجودة بواسطة طريقة المدخلات 

 أنهـذه المـداخل    أصـحاب جـودة ويـرى    أعلـى تكـون   أنفيفترض  , أخرىتنفقه مدرسة 

والتجهيـزات والمعـدات المناسـبة    توفرت لها كل عناصر الجودة كـالمبنى الجيـد    إذاالمدرسة 

.  

  ركـز المتخصصـون فـي اقتصـاديات التربيـة بشـكل       :قياس الجودة بدلالة العمليات

ونسـبة المعلـم   , على حجـم حجـرة الدراسـة    من عناصر المدخلات  الكثير إلى بالإضافةاكبر 

 إلـى التـي تقتـرب    الأمـور على الطلبة ومدة العام الدراسي وطول اليوم الدراسي وغيره مـن  

  .من اقترابها من العمليات  أكثرالمدخلات 

  يركز هذا المـدخل علـى نـواتج التعلـيم ومخرجاتـه      : قياس الجودة بدلالة المخرجات

ما يتعلمه الطالب بـا الفعـل بـدل مـن تكلفـة       أهمية ويؤكد , دة على اعتبارها مقياس جيد للجو

 .مـدارس   أفضـل من كمية المـوارد نفسـها تعـدل     أعلىفا المدارس التي يوفر تعليم  ,تربيته 

  .مقياس للجودة  أفضلالتحصيل الدراسي هو  أنذا المدخل ه أصحاب أغلبية رأتولقد 

 ـ   ـ يطلـق علـى   :الخبـراء   الآراءا قياس الجودة وفق  ـهـذا الم مـدخل  (طلح دخل مص

فـي الدراسـات جـودة    لمـدخل  وقد انتشـر هـذا    ,التقويمية للجودة وهو من المداخل ) السمعة

بوضـع  ويعتمـد هـذا المـدخل علـى تقـديرات الخبـراء       البرامج لاسيما في التعليم العـالي  

  ينة وفق معايير مع الأحكامتقديرات جودة البرامج على اعتبارهم  مؤهلين لاتخاذ مثل هذه 

 أفضـل  أنهـذا المـدخل    أصـحاب يؤكـد  :قياس الجودة بدلالة الخصائص الموضوعية 

عية لعمليـة التربيـة   اولة بذل الجهد لاشـتقاق خصـائص موضـو   طريقة  لقياس الجودة هو مح

  .وعلى قدر توافر هذه الخصائص تكون جودة التربية ,وتحديدها 

  المـدخل بـا الشـمولية فـي النظـرة      يرتبط هـذا  :المنظور الشمولي في قياس الجودة

فـي الاعتبـار معظـم مكونـات وعناصـر       تأخـذ الجودة ويهتم با النظرة النظامية التـي   إلى

 )مخرجـات تغذيـة راجعـة     ,  مـدجلات (العلاقات بين مكونات التعليم  إلى الإضافةالعملية با 

                                                           
 267-264ص,مرجع سابق ذكره ,رافدة الحریري _1
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والتـي  2000فـي   إليـه الفكرة التي طرحهـا ديـويرت المشـار    ,على هذا المدخل  الأمثلةومن 

  يتسع لمصطلحات كثيرة منها الكفاءة والفعالية  أنيمكن  تعريف الجودة  أنتتخلص في 

   



الجانب النظري لجودة الخدمات :                                 الفصل الاول

 التعليمية

 

 

14 

  .تها الدراسات السابقة ومناقش:حث الثاني المب

  : وأجنبيةدراسات عربية  : الأولالمطلب 

  دراسة عرابية: الفرع الأول

مديريــة المدرســة الابتدائيــة بالمنطقــة  أداءفاعليــة "بعنــوان ) 2001(دراســة الغنــام 

  "الجودة الشاملة  إدارةالشرقية من المملكة العربية السعودية في ضوء معايير 

الجودة الشاملة والتـي يمكـن فـي ضـوئها تقـويم فاعليـة        إدارةتحديد معايير  إلىهدفت  

 ـ     أداء عودية ، حيـث  مديرات المدارس الابتدائية بالمنطقة الشـرقية مـن المملكـة العربيـة الس

تكونت عينة الدراسة من معلمات المدارس الابتدائية لـدى المنطقـة الشـرقية فـي السـعودية،      

مـديرة   أداء أن إلـى وقد استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي وتوصـلت ابـرز النتـائج    

مستوى مرتفع مـن منظـور معـايير الجـودة الشـاملة       إلىالمدرسة الابتدائية يرقى بشكل عام 

فـي اسـتجابات عينـة     ةإحصـائي عدم وجود فروق دالـة   إلى أيضاكما توصلت ابرز النتائج ، 

  الجودة الشاملة تعزى للمؤهل العلمي ولسنوات الخبرة، والعمر  إدارةالدراسة لمعايير 

الجـودة الشـاملة فـي جامعـة      إدارةدرجـة تطبيـق   : " ، بعنوان)2004(دراسة الدرادكة 

  "نظر القادة التربويين فيهاالبلقاء التطبيقية من وجهة 

الجـودة الشـاملة فـي جامعـة      إدارةالقادة التربويين لدرجة تطبيـق   أراءمعرفة  إلىهدفت  

معرفة مـدى اخـتلاف وجهـات النظـر بـاختلاف المسـمى        إلىالبلقاء التطبيقية ، كما هدفت 

مـنهج  واسـتخدمت الدراسـة ال  . الأكاديميـة الوظيفي، والتخصص، وسنوات الخبـرة، والرتبـة   

الوصفي، وتكون مجتمع الدراسة من جميع القادة التربويين فـي جامعـة البلقـاء التطبيقيـة فـي      

وتـم اسـتخدام الاسـتبانة    . قائـدا تربويـا  ) 96(العينـة  أفرادجميع محافظات المملكة،وبلغ عدد 

القـادة التربـويين لدرجـة     أراءمتوسـطات   أن إلـى وقد توصلت ابـرز النتـائج   .للدراسة أداة

 إلـى النتـائج   أشـارت الشاملة في جامعة البلقاء التطبيقية متوسـطة، كمـا   دة الجو إدارةتطبيق 

المسـمى  ( القـادة التربـويين تعـزي لمتغيـر      أراءفـي   إحصـائية وجود فروق ذات دلالـة  

  .لصالح فئة العميد) الوظيفي 

تطبيقهـا   وإمكانيـة الجـودة الشـاملة   ة دراادرجة ملائمـة  " ، بعنوان )200(دراسة خضر

  "الأردنالغوث الدولية في  في مدارس وكالة

ومـديراتها   الأردنجميع مدارس وكالـة الغـوث الدوليـة فـي      أراءتعرف على ال إلىهدفت 

مـديرا  ) 190(العينـة   أفـراد تطبيقهـا ، حيـث بلـغ عـدد      وإمكانيةالجودة الشاملة  إدارةفي 

للدراسـة ، وقـد    أداةومديرة واستخدمت الدراسة المنهج الوصـفي ، وتـم اسـتخدام الاسـتبانة     

الجـودة الشـاملة لـدى مـدارس وكالـة       إدارةارتفاع مستوى تطبيـق   إلىتوصلت ابرز النتائج 
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 ـ   إدارةارتفـاع مسـتوى تطبيـق     وأظهرت  ،  الأردنالغوث الدولية في  ي الجـودة الشـاملة ف

 إدارةتطبيـق   إمكانيـة فـي درجـة    إحصـائية مجال الطلبة، كما تبين وجود فروق ذات دلالـة  

  .سنوات) 6-10(،)5-1( الفئتينالجودة الشاملة تعزى لمتغير الخبرة ولصالح 

الجـودة الشـاملة فـي     رةاإددرجـة تحقيـق معـايير    " بعنـوان  ،  )2005(دراسة الملاح 

  "هيئة التدريس أعضاءمحافظات الضفة الغربية كما يراها  الجامعات الفلسطينية في

الجـودة الشـاملة فـي الجامعـات الفلسـطينية       إدارةمعرفة درجة تحقيق معـايير   إلىهدفت 

هيئـة التـدريس، ودرجـة تأثرهـا بـالمتغيرات المسـتقلة وتكونـت عينـة          أعضاءكما يراها 

الدراسـة تـم الاعتمـاد علـى المـنهج       أغراضعضو هيئة تدريس، ولتحقيق  346الدراسة من 

درجـة تحقيـق    أن إلـى ابـرز النتـائج    أشـارت الوصفي التحليلي، باستخدام الاستبانة، حيـث  

الجودة الشاملة في الجامعات الفلسـطينية فـي محافظـات الضـفة الغربيـة كمـا        إدارةمعايير 

وجـود   إلـى  وأشـارت  ،  %)65(هيئة التدريس فيها، كانـت متوسـطة بنسـبة     أعضاءيراها 

عـدم   إلـى  وأشـارت الجـودة الشـاملة، كمـا     إدارةبين مجالات تحقيـق   ةإحصائيعلاقة دالة 

الجـودة الشـاملة فـي     إدارةفـي درجـة تحقيـق معـايير      إحصـائية وجود فروق ذات دلالة 

  الجامعات الفلسطينية في محافظات الضفة الغربية تعزى لمتغير الجنس والعمر

 ـال:دراسة  اثـر جـودة الخـدمات    : بعنـوان  . )(2015د االله محجـوب كناري خادم االله عب

درسـة حالـة جامعـة    ( , التعليمية على رضـا الطـلاب فـي بيئـة الجامعـات السـودانية       

المعرفـة   إسـلام معهـد  , رسالة دكتـورة غيـر منشـورة    ) الخرطوم وجامعة العلوم والتقانة 

  جامعة الجزيرة 

تسليط الضوء علـى واقـع الخـدمات التعليميـة بالجامعـات السـودانية        إلىهدفت الدراسة 

اتبعـت الدراسـة المـنهج    , رضـاهم   إلـى ومطابقتها بالمعايير والاحتياجات الطلاب للوصول 

 تكونـت لجمـع بيانـات الدراسـة     ةاسـتبان كما تـم اسـتخدام   , )التحليلي والتاريخي (الوصفي 

المتوسـط العـام    أن:  إلـي طالب وطالبة من الجامعتين وخلصـت الدراسـة   ) 388(العينة من 

وجـود أثـر   , عن جودة الخدمات التعليمـة ويقـدر بموافقـة المتوسـطة     ) 3,3(لرضا الطلاب 

  .ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمات التعليمية على رضا الطلاب بالجامعتين 

بعنـوان مـدى اثـر جـودة الخدمـة التعليميـة       ) 2011( وآخـرون ليث , دراسة الربيعي 

الخاصـة دراسـة    الأردنيـة على رضا طلاب الدراسات العليا فـي الجامعـات    الإشرافوجودة 

 2003_5_12_10فـي الفتـرة   )  الأهليـة جامعـة الزرقـاء   (مقدمة لمؤتمر ضمان الجودة 

  الهاشمية  الأردنيةالمملكة  ,
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التعرف على العلاقة بـين جـودة الخدمـة التعليميـة المدركـة وجـودة        إلىهدفت الدراسة 

وجـدارا وعمـان    الأوسـط الشـرق  : سات العليا مـن جامعـات   اورضا طلاب الدر الإشراف

جـودة الخدمـة التعليميـة    وجود انخفاض واضـح فـي مسـتوى     إلىوأشارت النتائج , العربية 

انخفـاض مسـتوى الرضـا المتحقـق     , المدركة من قبل الطلبة في كل المجالات الخدمة الخمس

علـى   الإشـراف بينت الدراسة وجود أثر لكل مـن جـودة الخدمـة وجـودة     , في هذه الجامعات

   الإشرافرضا الطلاب كذالك وجود اثر جودة الخدمة على جودة 

  : يةأجنبدراسات :الفرع الثاني

ادارة الجـودة الشـاملة مـن منظـور     :بعنـوان  ) (johansen.2000دراسة جوهـانيس 

ــة   Qualitymanagementinaknowledgemangement :ادارة المعرفـــــ

perspective)( ــدفت ــىه ــيلات  إل ــرف تحل ــاملة   إدارةتع ــودة الش ــة  وإدارةالج المعرف

 الإدارةالدراسـة المـنهج الوصـفي وقـدمت وصـفا       واسـتخدمت ,والنماذج المقترحة للتطبيق ,

وعرضـا نظريـا   ,الجـودة الشـاملة    إدارةكما قدمت تحليـل  ,المعلومات وكذالك لرقابة الجودة 

نتـائج    وأشـارت ,المعرفـة   وإدارةالمعلومـات   إدارةالاخـتلاف بـين    وأوجـه التشابه  لأوجه

الجـودة   إدارةارتفـاع مسـتوى    إلـى المعرفة عـن طريـق التـدريب تـؤدي      أن إلىالدراسة 

  .الجودة الشاملة  وإدارةوان هناك علاقة طردية وقوية بين المعرفة ,الشاملة 

 بعنـوان تطبيـق الجـودة الشـاملة فـي     ) (Lewis&smith.1997دراسة لويس وسميت 

 إلــىهــدفت ) (.Lmprovement in Higher Education. الأمريكــيالتعلــيم الجــامعي 

وتكونـت عينـة    , الأمريكـي تطبيق الجـودة الشـاملة فـي التعلـيم الجـامعي       أهميةتوضيح 

الدراسـة ثـم اسـتخدام المـنهج الوصـفي       أغـراض ولتحقيـق   ,الدراسة من طلبة الجامعات 

 إدارةالتحليلي من خلال التحليـل النظـري للعديـد مـن الدراسـات التـي تناولـت موضـوع         

تـوفر مبـادئ    إلـى وتوصلت  ابـرز النتـائج    , ةالأمريكيالجودة الشاملة في الولايات المتحدة 

حيـث الالتـزام بـا التحسـين المسـتمر       ,الجودة الشاملة لدى التعليم الجامعي بدرجـة عاليـة   

  والتحدث با الحقائق ) والمجتمع , الأمرووالى ,الطالب (المستفيد  بإرضاءوالالتزام 

ــوان مــدى اســتخدام ) (Cornin.2004 دراســة  كــورنين ــادئبعن الجــودة  إدارة مب

والتخطـيط الاسـتراتيجي     ,وعلاقتهـا بـا المنطقـة     ,الشاملة في منطقة نيويورك التعليميـة  

 Continuousimprovement in).وتركيز الطلبـة والمهتمـين مـن المجتمـع المحلـي      

ANewyork state school District A case studey)    ــدى ــى م ــدفت ال ه

واسـتخدمت الدراسـة    ,  ة في منطقـة نيويـورك التعليميـة    الجودة الشامل إدارةمبادئ  استخدام

فـي منطقـة    الإداريـة وتكـون  مجتمـع الدراسـة مـن شـاغلي الوظـائف       ,المنهج الوصفي 
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الدراسـة ثـم    أغـراض ولتحقيـق   اداريـا   116العينـة   أفـراد نيويورك التعليمية وبلغ عـدد  

جـودة مطـورة بشـكل جيـد فـي       أنظمـة وجـود   إلـى استخدام الاستبيان  وتوصلت الدراسة 

  .المنطقة التعليمية 

ــديز ــر نان ــة ) (Hernandez.2002دراســة هي ــة الراهن ــوان دراســة الحال  لإدارةبعن

الجـودة    إدارة كانـت   إذاالجودة الشاملة في مدارس مقاطعة تكساس مـن اجـل تقيـيم فيمـا     

 Quality managmant  in Education.the.الشـــاملة  تلبـــي وعودهـــا 

Application of TQM in a Texas school )   الجـودة   إدارةمعرفـة   إلـى هـدفت

مشـرفا   120وتكونـت عينـة الدراسـة مـن     , الأمريكيةمقاطعة تكساس  الشاملة لدى مدارس

وقـد  ,للدراسـة   أداةومديرا استخدمت الدراسـة المـنهج الوصـفي وثـم اسـتخدام الاسـتبانة       

مديرية التعلـيم وعـن طريـق  تقيـيم انجـاز       أداءالعينة عن  أفرادرضا  إلىالدراسة  توصلت 

لتقيـيم  فاعليـة      الأسـاليب  أفضـل لهم بعض المطالب المتمثلة فـي اسـتخدام      أن إلا,الطلبة

  الجودة الشاملة  إدارة

 . يئة التدريسهل الطلاب زبائن من وجهة نظر ه: بعنوان ) lomas)2007دراسة 

Lomas,laurie,(2007), are students customers? Perception of 

academic staff,quality in higher education, vol .1:31_44..  

اختبار مفهوم الطالب كزبون في الجامعـات وكـذا مـن وجهـة نظـر الكـادر        إلىوهدفت 

والعلـوم   الإنسـانية المتخصصـة بـالعلوم    الأمريكيـة التدريسي في مجموعة مـن الجامعـات   

الطلبـة يعتبـرون    أن: أبرزهـا العديـد مـن النتـائج     إلـى وقد توصلت الدراسـة   ,   الطبيعية

 الأساسـيين الطـلاب هـم الزبـائن     أن إلـى  بالإضـافة في بقاء المؤسسات التعليميـة   الأساس

  ومركز الثقل فالمؤسسات التعليمية 

بعنـوان الخـدمات المقدمـة لتلبيـة احتياجـات      ) lsmall and ablddin) (2008(دراسة

  الطلاب تحت التخرج لجامعة ماليزيا 

Affero , Ismail and Abiddin, Norhasni (2009) service attributes 

ofGradute Research Students Needs In Malaysian University , The 

Journal Of International Social Research , Volume 2-6 Winter 2009. 

التعرف على مستوى احتياجـات الطـلاب فـي جانـب المعلومـات والخـدمات        إلىوهدفت 

) 341(واسـتخدم الباحثـان الاسـتبانة علـى عينـة مكونـة مـن        , التخرج من الجامعة  أثناء

مسـتوى الخـدمات    أن إلـى اسـتبانة وتوصـلت الدراسـة    ) 148(طالب منفذ منهـا بنجـاح   

وان هنـاك فجـوة بـين    , طلاب في الجامعـة كانـت بدرجـة متوسـطة     والمعلومات المقدمة ل
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يـدركها الطـلاب وقـد     والتـي توقعات  الطلاب للخدمات المتوقعة وبـين الخـدمات المقدمـة    

الدراسة بضرورة العمل على توفير الخدمات والمعلومـات اللازمـة مـن اجـل انجـاز        أوصت

  .عة من اجل التخرج من الجام وأبحاثهمالطلاب لدراساتهم 

  

  

  

  

  

  السابقةمناقشة الدراسة  : ثانيالالمطلب 

  الاختلاف  وأوجهالتشابه  أوجه :أولا

  : التشابه أوجه_1

النظـري   الإطـار اغلبها ركـزت علـى عـرض     أنيتضح لنا من عرض الدراسات السابقة 

الـدور الـذي تلعبـه فـي بنـاء       إلـى  بالإضـافة ،  للجودة من ناحية النشأة ومجالات تطبيقهـا 

وطـرق قيـاس    بـالإجراءات اغلب الدراسات ربطت مفهوم الجـودة   أنوتطوير التعليم ، فنجد 

  . الإستراتيجية الأهدافجودة التعليم ، مهملين بذالك أثر الجودة على 

جميـع الدراسـات اعتمـدت علـى الاسـتبانة       أنالتشابه في الدراسات السـابقة   أوجهتكمن 

  .رئيسية لجميع المعلومات  كأداة

  :الاختلاف أوجه_2

وذالـك مـن حيـث    هناك العديد من الاختلافات  بين الدراسات السابقة والدراسـات الحاليـة   

والجـدول التـالي يوضـح اوجـه  الاخـتلاف      .من حيت نوع المؤسسة ,اللعينة والزمن والمكان 

  .بينهما 

 مقارنة الدراسة الحالية با الدراسة السابقةيوضح ): 1 - 1(جدول 

  

  الدراسة السابقة  الدراسة الحالية  الفرق
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  من حيث الزمان والمكان
تمت الدراسة في مؤسسات 

  2021خاصة با التعليم 

تمت هذه الدراسة في عدة 

دول عربية واجنبية وكانت 

- 1997السنوات التالية 

2000 -2001 -2002 -

2004 -2005 

  من حيث القطاع

كانت هذه الدراسة في 

مؤسسات خاصة المتمثلة في 

  مؤسسات متوسطة وصغيرة

كان هناك تنوع في الدراسات 

  السابقة من ناحية نوع القطاع

  من حيث المتغيرات
 إبراز إلىهدفت الدراسة 

  العلاقة بين الجودة والتعليم

تناولت الدراسة متغيرات 

  مختلفة

  على الدراسات السابقة  لاعتمادباالطالبة  إعدادمن :رالمصد

  

  مميزات الدراسة الحالية عن الدراسة السابقة :  اثاني

لدراسات السابقة المتعلقة بكـل مـن متغيـرات الدراسـة المتمثلـة      من خلال الاطلاع على ا

  :،بحيث تم الاستفادة منها من خلال  الإستراتيجية والأهداففي جودة التعليم 

  النظري  الإطارإثراء هذه الدراسة بالمعلومات اللازمة في بناء. 

  استبيان  إعدادمكنت الدراسات السابقة الدراسة الحالية من. 

  كـل متغيـر مـن متغيـرات      أبعـاد كما ساهمت بشكل كبير الدراسات السابقة من تحديد

 .الدراسة الحالية 

  الدراسة من اجل تحقيق هدف  الإحصائية الأساليبالاطلاع على 

النظـري   الإطـار اغلبها ركـزت علـى عـرض     إنيتضح لنا من عرض الدراسات السابقة 

ي تلعبـه فـي بنـاء    الـدور الـذ   إلـى لجودة التعليم من ناحية النشأة مجال تطبيقهـا بالإضـافة   

  .الجودةوتطوير 
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  :خلاصة الفصل

تم تسليط الضوء في هذا الفصل على مختلف جوانب الجودة فـي التعلـيم ،حيـث تبـين لنـا      

المنـتج التعليمـي مـن خـلال       أداءالتي تسـاعد علـى تحسـين     ألأداةجودة التعليم تشمل  أن

بالعمليـة التعليميـة بشـكل     إمـا تطبيقها بالاعتماد على عدة طرق ومعـايير تكـون مرتبطـة    

  . بشكل غير مباشر أومباشر 

كبيـرة داخـل المنظمـة     أهميـة تكتسـي   التـي  الإستراتيجية الأهداف إلى الإشارةكما تمت 

باعتبارها أداة لتقييم الأداء وتسهيل عمليـة الرقابـة ، فالأهـداف الاسـترتيجية هـي النهايـات       

ت صـناعية تسـعى دائمـا    والنتائج الجوهرية التي تسعى المنظمة لتحقيقها سواء كانـت منظمـا  

  .على المدى الطويل  الإستراتيجية الأهدافحية من خلال تحديد لتحقيق الرب
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  :تمهيد

يعد تطرقنا في الفصل  الأول إلى تعريف الجودة والتعلـيم  وكـذالك تطرقنـا إلـى مفهـوم      

جودة الخدمة  وطرق قياسها وأبعادها با الإضافة إلى الدراسـة النظريـة  وتطرقنـا فـي احـد      

سـابقة للموضـوع وكـذا بيـان     المطالب إلى العلاقة بين الجودة والتعليم وعالجنـا الدراسـة ال  

  . الاستفادة منها

الدراسة الميدانيـة لمعرفـة واقـع جـودة الخـدمات فـي        إلىبحيث سنتطرق في هذا الفصل 

المراكز التعليمية والتدريبية الخاصـة   وقـع اختيارنـا علـى المراكـز التعليميـة والتدريبيـة        

مـع العمـال داخـل المؤسسـة     لها دور في تفعيل المراكز ولتسـهيل المعـاملات    أنباعتبارها 

  .من اجل تسريع الخدمة العمومية

  :كالتالي وهما الفصل مبحثين ذايتناول ه

  منهجية الدراسة الميدانية :الأولالمبحث 

  النتائج والمناقشة : نيالمبحث الثا
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    :والنموذج المتبع والأدواتالطريقة :الأولالمبحث 

 والأدواتنستعرض  مـن خـلال هـذا المبحـث عناصـر الدراسـة المتمثلـة فـي الطريقـة          

العينة والمجتمـع المـدروس  وشـرح المتغيـرات      الأولعرضنا في المطلب  والنموذج  المتبع

.  

  . عينة ومجتمع الدراسة وشرح المتغيرات:الأولالمطلب 

  .عينة الدراسة :الأولالفرع 

الدراسـة حيـث قامـت     لأداةوهذا ما يعطي صبغة موضـوعية   ,عشوائية بسيطة  عينةهي 

استمارة استبيان  على مجتمع الدراسة والـذي شـمل مختلـف وحـدات      )60(الطالبتان بتوزيع 

  لم يتم استرجاعه6 و .استبيان 54'ولقد ثم استرجاع ,  الأعمال

  .شرح متغيرات الدراسة وطريقة قياسها  :الفرع الثاني

  :البيانات طرق جمع : أولا

قمنا في هذه الجهة بجمع البيانات المتعلقة بـا الدراسـة الميدانيـة ومتغيراتهـا بـا الاعتمـاد       

  :على المصادر التالية 

  وشملت :الأوليةالمصادر _1

تسـمح   الأسـئلة تعتبر الاستبانة وثيقة تحتـوي علـى عـدد معـين مـن      : الاستبانة  - أ

تستطيع من خلالهـا الحصـول علـى المعلومـات الكافيـة التـي        إجاباتباحث الحصول على لل

  .على الفرضيات الرئيسية والفرعية منها الإجابةتساعدها في الحصول على النتائج وكذا 

 الإطـارات مقابلـة مـع عـدد مـن       بـإجراء قامـت الطالبتـان   :  المقابلة الشخصية -ب

معرفـة قيـاس جـودة الخـدمات      إلـى العاملين با المؤسسة بمختلف درجاتهم من اجل التوصل 

التعليمية والتدريبية في المراكز التعليمية والتدريبية وكذا من اجـل تحديـد عينـة الدراسـة بـا      

  .الاستفادة من خبرات العاملين إلى الإضافة

ورسائل الماجستير والـدكتوراه التـي لهـا صـلة بـا       ,وتمثلت في الكتب  :المصادر الثانوية_2

  . الأجنبيةالدراسات  الموضوع والمجلات وبعض
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  :الدراسة  أداة3-

  :الاستبانة على النحو التالي إعدادوقد ثم 

  .استبانة من اجل استخدامها في جمع البيانات والمعلومات  إعداد - 

عرض الاسـتبانة علـى المشـرف مـن  اجـل اختيـار مـدى ملائمتهـا لجمـع           - 

  .المعلومات

  .حسب ما يراه المشرف  أولىبشكل  الاستبانةتعديل  - 

ثم عرض الاستبانة على مجموعة مـن المحكمـين والـذين قـاموا بـدورهم بتقـديم        - 

  .وتعديا وحذف ما يلزم والإرشادالنصح 

الاستبانة وتعديل الفقـرات حسـب مـا يناسـب      أوليةميدانية  اختياريةدراسة  إجراء - 

  متطلبات الدراسة 

العينة لجمع البيانـات الأزمـة للدراسـة ولقـد ثـم       أفرادتوزيع الاستبانة على جميع  - 

  .كما يلي جزأين إلىتقسيم الاستبانة 

عينـة الدراسـة وتتمثـل     أفـراد يتضمن معلومات شخصية تتعلق بخصائص : الأولالمحور 

  .الصفة  ,نوع المؤسسة  ,مستوى الخبرة  ,المستوى التعليمي  ,العمر, في النوع 

 إلـى جـودة الخـدمات التعليميـة حيـث ينقسـم       أبعـاد حول  بأسئلةمتعلق :  المحور الثاني

  :خمسة  محاور على النحو التالي

  .فقرات  )  4(أربعةويتكون من  الاعتماديةبعد 

  ,فقرات  )4(أربعةبعد الاستجابة ويتكون من 

  ,فقرات  )4( أربعةويتكون من :الملموسية  بعد

  .فقرات  )4(ويتكون من أربعة   الأمان بعد

  .فقرات  )4( أربعةبعد التعاطف ويتكون من 

المقـاييس اسـتخداما    أكثـر يعتبـر مـن    لأنه ولقد ثم اختيار  مقياس ليكارت الخماسي وذالك

فقـرات وفـق   العلى كـل فقـرة مـن     الإجاباتوقد كانت  ,العينة نحو ظاهرة معينة  أراءلقياس 

  : على النحو التالي  الإجاباتخمس درجات  وقد ترجمة 
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  يوضح درجة قياس الدراسة ):2 - 2(جدول

  بشدة أوافق  أوافق  محايد  أوافق لا  بشدة أوافق لا

  درجات5 درجات4  درجات3  درجة2 درجة1

 ـلهو الفرق بين اكبر قيمة واصغر قيمة ليـتم حسـاب درجـات مقيـاس     :المدى  ويـتم   ارتيك

  :الآتيحسابها على النحو 

 4=1_5.=اصغر قيمة_اكبر قيمة  =حساب المدى 

 0.8=5/4ثم قسمة المدى على عدد الفئات ليبح طول الخلية 

  اقل قيمة في المقياس  +طول الخلية  =للخلية  الأعلىالحد 

  :وبالتالي يصبح طول الخلايا كما هو موضح في

  طول الخلايا حسب مقياس ليكارت): 3 - 2(جدول 

  المستوى الموافق له  الاتجاه  المتوسط الحسابي

  ضعيف جدا  غير موافق بشدة 1.8اقل من  إلى1من 

  ضعيف  غير موافق 2.6اقل من  إلى1.8 من 

  متوسط  محايد 3.4اقل من  إلى 2.6من 

  مرتفع  موافق 4.2اقل من  إلى 3.4من

  مرتفع جدا  موافق بشدة 5 إلى4.2 من 

    .ليكارتن خلال برنامج م :المصدر    

   تحليل البيانات النموذجية:المطلب الثاني 

  الطرق المستخدمة :الأولالفرع 

تقـيس عبـارات الاسـتبيان لمـا  وضـعت لقياسـه        أن, الدراسة أداة لصدقبايقصد :الصدق

وصـدق  ) صـدق المحكمـين  (وقمنا باالتاكيد من صدق الاستبيان من خلال الصـدق الظـاهري   

  .الداخلي  لعبارات الاستبيان  الأنساق
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ولمـن   ,فكرة مدى مناسبة عبـارات الاسـتبيان لمـا  يقـيس      ويقوم على : الصدق الظاهري

ومـن هـذا المنطلـق عـرض الاسـتبيان فـي        , ككـل  لاستبيانباومدى علاقته  ,عليهم  قيطب

وجهـات   لأخـذ ,والاختصـاص   الخبـرة على عدد مـن المحكمـين مـن ذوي     الأوليةصورته 

في  تعديله والتحقق من مـدى ملائمـة وسـلامة ودقـة الصـياغة       أرائهمنظرهم والاستفادة من 

ومـدى شـمول الاسـتبيان لمشـكل الدراسـة وتحقيـق        ,والعلمية لعبارات الاستبيان  ,اللغوية 

 وإضـافة صـياغة بعـض العبـارات     إعـادة ثـم   .السادة المحكمـين   أراءفي ضوء ,  أهدافها

  .عبارة 20الدراسة ليصبح عدد فقرات  الاستبيان مكون من  أداةلتحسين  أخرىعبارات 

يقصد به مـدى اتسـاق كـل فقـرة مـن فقـرات الاسـتبانة مـع          :الداخلي  الأنساقصدق 

 سـتبانة للاوقد قامت الطالبتين بحسـاب الاتسـاق الـداخلي     ,هذه الفقرة  إليهالمجال الذي تنتمي 

من خلال حساب معاملات الارتباط بين كل فقـرة مـن الفقـرات محـاور الاسـتبانة والدرجـة       

  . للمحور نفسه

  يوضح الصدق الداخلي لفقرات الاستبيان): 4 - 2(جدول

  عبارات الاستبيان  الرقم
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  الدلالة

  :الاعتمادية 

 0.192 0.180  المواعيد المحددة التزم بتنفيذ الخدمة في 1  

2 
التزم بتقديم خطة دراسة في بداية عمل أي دورة 

  دراسي أو فصل  تكوينية 
0.349 0.010 

3 
يوجد اهتمام من قبل العاملين من خلال الرد على 

  التساؤلات المطروحة
0.329 0.015 

 0.000 0.486  توفر العدد الكافي من الموظفين والمدرسين 4

  : الاستجابة

 0.001 0.443  استجابة المؤسسة للتلاميذ بشكل فوري ومستمر 5

6 
يتم تدريب الموظفين باستمرار لصقل مهاراتهم 

  والرفع من مستوياتهم
0.687 0.000 

7 
تحرص المؤسسة على تقديم الخدمات التعليمية 

  والتكوينية لتلاميذ بدقة
0.407 0.002 

 0.000 0.488تحسين أشجع التلاميذ على إعطاء أرائهم حول  8
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  الخدمة

  :الملموسية 

9 

ومعدات "تقوم المؤسسة بتوفير تسهيلات مادية 

تمكن من رفع مستواها وتحسين جودة "وأدوات

  خدماتها

0.633 0.000 

10 
تتوفر المؤسسة على التجهيزات الحديثة والتقنيات 

  المناسبة لعملها ومهامها
0.746 0.000 

11 
الداخلي يخلق جوا تصميم المؤسسة ومظهرها 

  مريحا لدا التلميذ
0.676 0.000 

12 
تتوفر المؤسسة على دليل شامل يحتوي على 

  نوعية الخدمات المقدمة وكيفية الاستفادة منها
0.812 0.000  

  :الأمان

13 
 أثناءوالراحة النفسية  الأمانيشعر التلميذ با 

  تواجده با المؤسسة
0.120 0.387 

14 
ملمين بكيفية التواصل مع أعضاء هيئة التدريس 

  التلاميذ
0.286 0.036 

15 
يشعر التلميذ با الثقة حول سلوك أعضاء هيئة 

  التدريس
0.330 0.015 

 0.000 0.596  يثق التلميذ في قرارات المؤسسة 16

  :التعاطف

17 
امتلاك الموظفين القدرة على التعامل مع التلاميذ 

  باهتمام كامل
0.232 0.092 

 0.004 0.388  المؤسسة خدمة التلميذ من أهم أولوياتهاتعتبر  18

19 
تتعاطف الإدارة مع مشاكل التلاميذ وتضع الحلول 

  المرضية لجميع الأطراف
0.373 0.005 

20 
تقوم إدارة المؤسسة بتنظيم مواعيد الحصص بما 

  يتلاءم مع ظروف التلاميذ
0.281 0.039 

 spssعلى نتائج برنامج  لاعتمادالطالبتان با من إعداد:المصدر

  :الصدق البنائي_ب
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يعتبر الصدق البنائي احد مقاييس صدق الأداة الـذي يقـيس مـدى تحقيـق الأهـداف التـي       

ويبين مدى الارتباط بين كـل محـور مـن محـاور الدراسـة مـع        , إليهاتريد الأداة الوصول 

معاملات الارتبـاط المبنيـة دالـة عنـد مسـتوى       أنالمعدل الكلي لفقرات الاستبانة والذي يبين 

المحسـوبة اكبـر    rوقيمـة   0.05لكل فقـرة اقـل مـن     القيمة الاحتمالية أنحيث  0.05دلالة 

 0.361قيمة الجد ولية والتي تساويالمن 

الكلي  يوضح معامل الارتباط بين معدل كل محور من محاور الدراسة مع المعدل): 5 - 2( جدول

  :لفقرات الاستبانة

  معمل الارتباط  عنوان المحور  المحور
ــة  القيمـــ

  الإجمالية

 0.000 0.48  بعد الاعتمادية 1

 0.000 0.48  بعد الاستجابة 2

 0.000 0.83  بعد الملموسية 3

 0.000 0.46  بعد الأمان 4

 0.000 0.48  بعد التعاطف 5

  spssوفق النتائج المستخرجة من برنامج  الطالبتان إعدادمن :المصدر

سـتكون واحـدة تقريبـا     الإجابـة  أنمن  التأكدالاستبانة هو  بثباتيقصد : ثبات الاستبانة/ج

وقـد تحققـت الطالبتـان مـن ثبـات      ,مختلفـة  أوقاتذاتهم في  الأشخاصلو تكرر تطبيقها على 

  الاستبانة من خلال معامل الفاكرونباج

  معامل الفاكرونباج :)6 - 2(جدول

  معامل الفاكرونباج  عدد الفقرات  المحور  الرقم

 0.68 4  الاعتمادية 1

 0.60 4  الاستجابة 2

 0.88 4  الملموسية 3

 0.69 4  الأمان 4

 0.55 4  التعاطف 5

 0.80 20  المجموع

  spssالطالبتين وفق النتائج المستخرجة من برنامج  إعدادمن :المصدر
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 0.80مجمـوع الفاكرونبـاخ لجميـع المجـالات مرتفـع      أن أعـلاه يتضح من خلال الجدول 

  .الاستبانة  ثباتهذا يدل على 

  الأساليب الإحصائية  :الفرع الثاني

وقـد ثـم اسـتخدام     spssثم تفريغ وتحليل الاستبانة من خلال برنامج التحليـل الإحصـائي   

  .الأدوات الإحصائية التالية 

الدراسـة عـن    أفـراد انخفـاض اسـتجابات    أوالمتوسط الحسابي معرفة مدى ارتفـاع   :أولا

  .كل عبارة من عبارات متغيرات الدراسة 

الدراسـة لكـل    أفـراد نتعرف على مدى انحـراف اسـتجابات    .راف المعياري حالان :ثانيا 

  .عبارة من عبارات متغيرات الدراسة وكل محور من محاور متوسطها الحسابي 

  ".فقرات الاستبانة  ثبات لمعرفة :كرنباخالفا الثبات معامل :ثالثا

  معامل الارتباط لبيرسون  :رابعا

  مل سيبرمان امع :خامسا

  :ليكرت  سلم :سادسا

حساب التكرارات والنسب المئوية لوصـف العينـة لتسـهيل عمليـة التعليـق علـى        :سابعا

  .spssالجداول المستخرجة من برنامج 
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وفـي المطلـب    ,يحتـوي علـى عـرض النتـائج     

  توزيع أفراد العينة حسب النوع

  المجموع

54 

100% 

  spssالطالبتين اعتمادا على نتائج برنامج

  توزيع العينة حسب النوع

  

 EXelبرنامج 

فـي حـين بلغـت نسـبة الإنـاث      

نسـبة الـذكور تسـاوي نسـبة الإنـاث كمـا انـه        

  .د توافق بين الجنسين في المؤسسة

                                                     :

30 

  عرض وتحليل النتائج 

يحتـوي علـى عـرض النتـائج      الأوليتضمن هذا المبحث  مطلبين المطلب 

  .الثاني قمنا بتحليل وتفسير نتائج الدراسة واختبار الفرضيات 

  عرض النتائج 

  تحليل نتائج المعلومات الشخصية 

  التوزيع حسب النوع

توزيع أفراد العينة حسب النوع): 7 - 2(جدول

  أنثى  ذكر

27 27 

50% 50%  

الطالبتين اعتمادا على نتائج برنامج إعدادمن :المصدر

توزيع العينة حسب النوع): 1 - 1( الشكل

برنامج الطالبتان بناءا على  إعدادمن  :المصدر

فـي حـين بلغـت نسـبة الإنـاث      (%50)نسـبة الـذكور    أن أعلاه )7(يوضح الجدول رقم 

نسـبة الـذكور تسـاوي نسـبة الإنـاث كمـا انـه         أنونلاحـظ  ,من العينة المدروسة 

د توافق بين الجنسين في المؤسسةمما يدل على وجو ,لايوجد فارق بينهما 

ذكر

انثى50%

50%

الجنس

:                                                     الفصل الثاني

 

 

عرض وتحليل النتائج : المبحث الثاني

يتضمن هذا المبحث  مطلبين المطلب 

الثاني قمنا بتحليل وتفسير نتائج الدراسة واختبار الفرضيات 

عرض النتائج : الأولالمطلب 

تحليل نتائج المعلومات الشخصية  :الفرع الأول

 التوزيع حسب النوع

  النوع

  العدد

  النسبة

يوضح الجدول رقم 

من العينة المدروسة  )50%(

لايوجد فارق بينهما 
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  توزيع أفراد العينة حسب العمر

 إلىسنة 
  المجموع 50من أكثر

3 54 

 6% 100% 

  spssالطالبتين بالاعتماد على نتائج برنامج 

  توزيع عينة الدراسة حسب العمر

  

 Exelمن إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج 

حيـث نجـد نسـبة    ,العينـة   لإفـراد 

سـنة  والفئـة التـي     40 إلـى 

سـنة نجـد   50مـن   الأكثـر والفئـة   

مـوزعين ضـمن مختلـف الفئـات     

سـنة يعنـي    40 إلـى سـنة    

وفـتح   الأخيـرة توسـع المؤسسـات فـي السـنوات     

مناقل سنة30

سنة40الى30من

41من سنة50سنةالى

مناكثر 50

                                                     :
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  :حسب العمرالتوزيع 

توزيع أفراد العينة حسب العمر): 8 - 2(جدول

  سنة30اقل من 
 إلىسنة 31من

  سنة40

سنة 41من 

50 

13 30  8 

24% 56% 14% 

الطالبتين بالاعتماد على نتائج برنامج  إعدادمن :  

توزيع عينة الدراسة حسب العمر): 2 - 2(الشكل

من إعداد الطالبتان بالاعتماد على نتائج :  المصدر

لإفـراد  توزيع النسب حسـب العمـر   )8(يوضح الجدول رقم  

إلـى 31تتراوح مـا بـين   (%56)ونسبة ,سنة 30منهم اقل من 

والفئـة    %14سنة  نجد نسبتها تساوي  50 إلى41

مـوزعين ضـمن مختلـف الفئـات      الإداريـين العمال  أنوهذا يدل على )  6%

  31تتراوح مـن   أعمارهمالعمرية وان معظمهم في عينة الدراسة 

توسـع المؤسسـات فـي السـنوات      إلىوترجع الطالبتين ذالك 

مناقل منسنة30
سنة40الى30

41من سنةالى
سنة50

مناكثر 50

:                                                     الفصل الثاني

 

 

  

  التوزيع

اقل من  العمر

13  العدد

%24  النسبة

 المصدر          

يوضح الجدول رقم  

منهم اقل من 24%

41تتراوح ما بين 

(%6نسبتها تساوي 

العمرية وان معظمهم في عينة الدراسة 

وترجع الطالبتين ذالك  ,الفئة الشبابية 

0

5

10

15

20

25

30

سنة



 الدراسة الميدانية:                                                     الفصل الثاني

 

 

32 

اغلـب   أنزيادة التوظيف في عـدة تخصصـات ممـا يـدل علـى        إلىذالك  أدىجديدة  أقسام

ين فـي المؤسسـات   وهذا ما يتوافق مع ازدياد عدد الطلبـة المسـجل   ,الموظفين من فئة الشباب 

.  

 التوزيع حسب المستوى التعليمي :  

  توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي): 9 - 2(جدول

مستوى 

  التعليم
  المجموع  ماجستير  دكتوراه  ماستر  ليسانس  جامعي  ثانوي

 54  16 2  4 20 4 8  العدد

 %100 %4 %30 %7 %37 %7 %15  النسبة

  spssعلى برنامج لاعتمادالطالبتان با إعدادمن : المصدر     

  توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي): 3 - 2(الشكل

  

 EXelعلى برنامج  إعداد الطالبتان بالاعتمادمن : المصدر

العينة  إجماليمن  %37)(نسبة والتي بلغت  أعلىليسانس _نسبة  أن) 9(يبين الجدول رقم

توجه الموظفين لتحسين مستوى تعليمهم والحصول  إلىوترجع الطالبتان هذه النسبة  ,المدروسة 

دكتوراه  بنسبة  وتليها درجة, بأدائهاالمؤسسة  على الارتقاء  إدارةعلى شهادات عليا وذالك لحرص 

 الأخيروفي  )(7درجتي جامعي والماستر بنسبة  تأتيثم  )  %15(ثم درجة ثانوي بنسبة (30%)
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التوظيف في المؤسسات التعليمية يكون حسب 

  .توزيع الأفراد العينة حسب مستوى الخبرة 

 10من  أكثر

 سنوات
  المجموع

7 54 

23% 100% 

  spssالطالبتين بالاعتماد على نتائج برنامج 

  توزيع عينة الدراسة حسب مستوى الخبرة

  

 EXelبرنامج 

حيـث عـدد   ,أعلاه توزيـع إفـراد العينـة حسـب مسـتوى الخبـرة      

ونسـبة العـاملين ذو الخبـرة     )

بينمـا نسـبة عـدد العـاملين ذو الخبـرة الأكثـر       

وترجـع الطالبتـان ذالـك إلـى أن المـوظفين      

منااقل سنوات5

5من الىسنوات 10

سنوات10اكثرمن

                                                     :

33 

التوظيف في المؤسسات التعليمية يكون حسب  أنوهذا ما يدل على (%4)سبة 

  :التوزيع حسب مستوى الخبرة

توزيع الأفراد العينة حسب مستوى الخبرة ): 10 - 2(جدول

اقل  من 

  سنوات
  سنوات 10 إلىسنوات  5من 

13 34 

24% 63%  

الطالبتين بالاعتماد على نتائج برنامج  إعدادمن :  المصدر

توزيع عينة الدراسة حسب مستوى الخبرة): 4 - 2(الشكل

برنامج إعداد الطالبتان بالاعتماد على من :المصدر 

أعلاه توزيـع إفـراد العينـة حسـب مسـتوى الخبـرة       )10(يوضح الجدول 

)%24(سنوات تمثـل نسـبتهم   5العاملين ذوي  الخبرة الأقل من 

بينمـا نسـبة عـدد العـاملين ذو الخبـرة الأكثـر        )(%63سنوات تمثل10سنوات إلى 

وترجـع الطالبتـان ذالـك إلـى أن المـوظفين      .وهي النسبة الأصغر) %23(سنوات تمثل

منااقل 5منسنوات5 الىسنوات سنوات10اكثرمن10

:                                                     الفصل الثاني

 

 

سبة ماجستير بن تأتي

  .الدرجة 

  

  

 التوزيع حسب مستوى الخبرة

  الخبرة
اقل  من 

سنوات5

13  العدد

%24  النسبة

المصدر           

يوضح الجدول 

العاملين ذوي  الخبرة الأقل من 

سنوات إلى 5ما بين 

سنوات تمثل10من 

0

5

10

15

20

25

30

35

سنوات



 الدراسة الميدانية:                                                     الفصل الثاني

 

 

34 

سنوات اكتسبوا خبـرة ودرايـة اكبـر فـي العمـل      10 إلىسنوات 5خدمة من الالذي قضوا مدة 

فأصبحوا هم المستفيدين في عملية التدوير من اجـل نقـل مهـاراتهم وخبـراتهم إلـى أمـاكن       

وهـذا يـدل علـى أن     .الجديـدة  أخرى واكتساب خبـرات ومهـارات جديـدة فـي الأمـاكن      

  .المؤسسات التعليمية تعتمد على الأقدمية في العمل

  التوزيع حسب نوع المؤسسة:  

  .توزيع أفراد العينة حسب نوع المؤسسة ): 11 - 2(جدول

  المجموع  خاصة  عامة  نوع المؤسسة

 54 27 27  العدد

 %100 %50 %50  النسبة

  spssعلى نتائج برنامج  لاعتمادباالطالبتان  إعدادمن  :المصدر                   

  توزيع عينة الدراسة حسب نوع المؤسسة): 5 - 2(الشكل

  

 EXelمن إعداد الطالبتان بالاعتماد على برنامج  :المصدر

توزيع النسب حسب نـوع المؤسسـة حيـث نجـد نسـبة المؤسسـة        )11(يوضح الجدول رقم 

  )(%50نسبتهااوالمؤسسة الخاصة بلغت ) (%50العامة 

  

  

عامة‘
50%

خاصة
50%

نوع المؤسسة
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  توزيع أفراد العينة حسب الصفة

  المجموع

54 

100% 

  spssبرنامج على نتائج 

  توزيع عينة الدراسة حسب الصفة

  

 EXelلاعتماد على برنامج 

نسـبة العامـل تصـل الـى      توزيع النسب حسب الصفة حيث نجد

عامل

تلمیذولي

                                                     :
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  : التوزيع حسب الصفة

توزيع أفراد العينة حسب الصفة): 12 - 2(جدول

  ولي تلميذ  عامل  الصفة

 8 46  العدد

 %15 %85  النسبة

على نتائج  بالاعتمادان من إعداد الطالبت:المصدر

  

توزيع عينة الدراسة حسب الصفة): 6 - 2(الشكل

لاعتماد على برنامج الطالبتان با إعداد من:المصدر 

توزيع النسب حسب الصفة حيث نجد )12(يوضح الجدول رقم 

  )%15 (إلىالتلاميذ تصل  أولياءفي حين نسبة 

  .للاستبانة الإحصائيالتحليل 

  .جودة الخدمات التعليمية  أبعاد:تحليل فقرات المحور الثاني 

تلمیذوليعامل

:                                                     الفصل الثاني
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  )أبعاد جودة الخدمات التعليمية( نتائج التحليل الإحصائي لفقرات المحور الثاني): 13 - 2(جدول

  عبارات الاستبيان  الرقم
الوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري
  الترتيب

اتجاه 

  الاجابة

  :الاعتمادية 

1 
التزم بتنفيذ الخدمة في المواعيد 

  المحددة
  مرتفع جدا 1 0.63 4.43

2 

التزم بتقديم خطة دراسة في بداية 

عمل أي دورة تكوينية اوفصل 

  دراسي

  مرتفع جدا 6 0.52 4.26

3 

اهتمام من قبل العاملين من يوجد 

خلال الرد على التساؤلات 

  المطروحة

  مرتفع 13 0.82 4.07

4 
توفر العدد الكافي من الموظفين 

  والمدرسين
  مرتفع جدا 14 0.99 4

  

  :الاستجابة 

5 
استجابة المؤسسة للتلاميذ بشكل 

  فوري ومستمر
  مرتفع جدا 3 1.01 4.38

6 

يتم تدريب الموظفين باستمرار 

لصقل مهاراتهم والرفع من 

  مستوياتهم

  مرتفع جدا 8 1.02 4.24

 7 

تحرص المؤسسة على تقديم 

الخدمات التعليمية والتكوينية 

  لتلاميذ بدقة

  مرتفع 11 0.77 4.16

8 
أشجع التلاميذ على إعطاء أرائهم 

  حول تحسين الخدمة
  مرتفع جدا 10 0.87 4.20

  الملموسية

9 
تسهيلات تقوم المؤسسة بتوفير 

تمكن من "ومعدات وادوات"مادية 
  مرتفع 14 1.24 4.000
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رفع مستواها وتحسين جودة 

  خدماتها

10 

تتوفر المؤسسة على التجهيزات 

الحديثة والتقنيات المناسبة لعملها 

  ومهامها

  مرتفع 16 1.28 3.68

11 
تصميم المؤسسة ومظهرها الداخلي 

  يخلق جوا مريحا لدا التلميذ
  مرتفع 15 1.18 3.75

12 

تتوفر المؤسسة على دليل شامل 

يحتوي على نوعية الخدمات 

  المقدمة وكيفية الاستفادة منها

  مرتفع 16 1.24 3.68

  :الأمان

13 
يشعر التلميذ با الأمان والراحة 

  النفسية أثناء تواجده با المؤسسة
  مرتفع جدا 2 0.87 4.40

14 
أعضاء هيئة التدريس ملمين بكيفية 

  التلاميذالتواصل مع 
  مرتفع جدا 3 0.83 4.38

15 
يشعر التلميذ با الثقة حول سلوك 

  أعضاء هيئة التدريس
  مرتفع جدا 4 0.86 4.31

  مرتفع جدا 5 0.86 4.29  يثق التلميذ في قرارات المؤسسة 16

  :التعاطف

17 
امتلاك الموظفين القدرة على 

  التعامل مع التلاميذ باهتمام كامل
  جدامرتفع  7 0.93 4.25

18 
تعتبر المؤسسة خدمة التلميذ من 

  أهم أولوياتها
  مرتفع جدا 9 0.86 4.22

19 

تتعاطف الإدارة مع مشاكل التلاميذ 

وتضع الحلول المرضية لجميع 

  الأطراف

  مرتفع 12 0.82 4.13

20 

تقوم إدارة المؤسسة بتنظيم مواعيد 

الحصص بما يتلاءم مع ظروف 

  التلاميذ

  مرتفع جدا 8 0.72 4.24

  spssعلى برنامج  لاعتمادبامن إعداد الطالبتان  :المصدر
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 الأوسـاط نلاحـظ   إذا ,التحليـل الوصـفي لمتغيـرات الدراسـة      )13(نلاحظ من الجـدول  

هـذا يـدل علـى     3.68و 4.43الحسابية تفوق المتوسط الحسابي حيـث تراوحـت مـا بـين     

ــين  ــاق ب ــرادوجــود اتف ــة الدراســة  أف ــين  ,عين ــا ب ــراوح م ــة تت ــات معياري وبانحراف

 أنوهـذا يعنـي    3الموافـق للفقـرة   1.28بينما كان اكبر انحراف معيـاري هـو  .0.52و1.02

  .جودة التعليم تساعد على اكتساب المهارات  أنمعظم العمال كانوا موافقين على 

ت البيانـا  فـان  نظرا لكبر حجم العينة فان البيانات حسـب النظريـة المركزيـة للإحصـاء    

وبـا النسـبة لتحليـل     ,لميـة  تقترب من التوزيع الطبيعي وتسـتخدم الباحثـة الاختبـارات المع   

 أفـراد  أنوتكون الفقـرة ايجابيـة بمعنـى     ,للعينة الواحدة Tستبانة ثم استخدام اختبار الافقرات 

القيمـة   أوالجدوليـة  Tالمحسوبة اكبـر مـن قيمـة    Tكانت قيمة  أذاالعينة يوافقون على محتواها 

 أنوتكـون الفقـرة سـلبية بمعنـى     ) 60(والوزن النسبي اكبـر  مـن   0.05الاحتمالية اقل من 

المحسـوبة اضـعر مـن قيمـة     Tكانـت قيمـة    إذاوافقـون علـى محتواهـا    يت العينة لا أفراد

T (60)والوزن النسبي اقل من  (0.05)من القيمة الاحتمالية اقل ( أوالجدولية 

  تحليل جميع محاور أبعاد جودة الخدمات التعليمية): 14 - 2(جدول

  المتوسط الحسابي  عنوان المحور  الرقم
الانحـــــراف 

  المعياري
  الترتيب  القيمة الاحتمالية

  3 0.000 0.54 4.18  الاعتمادية  1

 3 0.000 0.54 4.18  الاستجابة  2

 4 0.000 1.06 3.78  الملموسية  3

 1 0.000 0.62  4.35  الأمان  4

 2 0.000 0.55 4.21  التعاطف  5

  spssلاعتماد على برنامج الطالبتان با إعدادمن : المصدر                     

الجـودة   بعـاد أعينـة الدراسـة فـي محـاور متطلبـات       أفراد أراء )(14يبين الجدول رقم 

المتوسط الحسـابي للبعـد الرابـع كـان اكبـر متوسـط حسـابي  والانحـراف          أنحيث نجد 

  المعياري البعد الثالث هو اكبر انحراف معياري
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  . اختبار الفرضيات:المطلب الثاني 

وذالـك باسـتخدام تحليـل التبـاين لمعرفـة علاقـة       ,تقوم الطالبتان باختبار فرضية الدراسة

  واثر التعليم با الجودة 

  :الرئيسية الأولى الفرضية 

المبحـوثين حـول    إجابـات بـين   0.05عنـد مسـتوى   إحصائيةلاتوجد فروقات ذات دلالة 

جودة الخـدمات التعليميـة فـالمراكز التعليميـة والتدريبيـة تعـزى للمتغيـرات الشخصـية         

  )الخبرة   ،العمر، المستوى التعليمي ، مستوى الخبرة ،الجنس: (التالية

وهـذا   إحصـائية كان هنـاك فـروق ذات دلالـة     إذا، لمعرفة ما  ديالأحاتم استخدام التباين 

  أكثر أومؤسسات   )(4يصلح لمقارنة

  :فرضيات فرعية التالية إلىوتتفرع الفرضية 

توجـد فـروق ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى المعنويـة بـين         لا  :الأولىالفرضية 

المؤسسات استجابة المبحوثين  بقياس جـودة الخـدمات التعليميـة فـي المراكـز التعليميـة       

  . الجنس إلىوالتدريبية الخاصة تعزى 

الخدمات  للفروق بين إجابات المبحوثين حول جودةtنتائج  اختبار قيمة ): 15- 2(جدول

  )الجنس(التعليمية في المراكز التعليمية تعزى إلى  

  العنوان
مصـــدر 

  التباين

ــوع  مجم

ــا المربع

  ت

درجة 

الحــر

  ية

ــط  متوس

ــا المربع

  ت

  Tقيمة 
الدلالــــة 

  الإحصائية

ــودة  جـ

الخدمات 

التعليمية 

ــي  فــ

ــز  المراك

ــين  بـــ

ــا المجموع

  ت

0.214 1 0.214 
1.13

4 

ــة  دالـــ

 إحصائية
ــل  داخــ

ــا المجموع
9.81 52 0.189 
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التعليمية 

ــدري والت

  بية

  ت

  المجموع
10.02

4 
53  0.403 

  spssعلى نتائج برنامج  لاعتمادباالطالبتان  أعدادالمصدر من                   

 )1.134(جـودة الخـدمات التعليميـة تسـاوي     المحسـوبة ل Tقيمة  أن)15 (يبين الجدول رقم

 وجـد ت انـه لا ممـا يـدل علـى     0,05ل مـن قيمـة   قوهي ا )0.29(تساوي  sigقيمة  أنا كم

جـودة الخـدمات    بـأثر بـين متوسـطات  اسـتجابة المبحـوثين      إحصائيةفروقات ذات دلالة 

  0,05تعزى على الجنس عند مستوى .التعليمية في المراكز التعليمية والتدريبية 

بحيـث بلـغ عـدد     . والإنـاث الفـرق بـين الـذكور      إلـى وترجع الطالبتان هذا الفـرق  

المبحـوثين   أراءبـين  تسـاوي  ولهذا كـان هنـاك    نثىأ )27(  الإناثعدد  أماذكر ) (27الذكور

.  

لا توجـد فـروق ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى المعنويـة بـين         : الفرضية الثانية

المؤسسات استجابة المبحوثين  بقياس جـودة الخـدمات التعليميـة فـي المراكـز التعليميـة       

  العمر  إلىوالتدريبية الخاصة تعزى 

للفروق بين إجابات المبحوثين حول جودة الخدمات tنتائج  اختبار قيمة ): 16 - 2(جدول

  )العمر (التعليمية في المراكز التعليمية تعزى إلى  

  العنوان
مصـــدر 

  التباين

مجمــــوع 

  المربعات

ــة  درجـ

  الحرية

متوســـــط 

  المربعات
  Tقيمة 

ــة  الدلالـــ

  الإحصائية

ــودة  جـ

الخدمات 

التعليمية 

ــي  فــ

المراكــز 

التعليمية 

ــدري والت

  بية

ــين  بـــ

ــا المجموع

  ت

1.072 3 0.357 

1.99

3 
  إحصائيةدالة 

ــل  داخــ

ــا المجموع

  ت

8.960 50 0.179 

 0.536 53 10.032  المجموع

  SPSSعلى نتائج برنامج  لاعتمادباالطالبتان  إعدادمن :المصدر                     



 الدراسة الميدانية:                                                     الفصل الثاني

 

 

41 

 sigقيمـة   أنكمـا   )1.993(لجـودة التعليميـة تسـاوي    Tقيمة  أن )(16قم يبين الجدول ر

 إحصـائية فروقـات ذات دلالـة    توجـد  انه لا مما يدل على 0,05وهي اقل من  0.12تساوي 

جـودة الخـدمات التعليميـة فـي المراكـز التعليميـة        بـأثر بين متوسطات استجابة المبحوثين 

 0,05العمر عند مستوى  إلىتعزى  ,والتدريبية 

حيـث كانـت النتـائج عـدم     .العينـة   أفـراد  أعماروترجع الطالبتان هذا الفرق للتفاوت في 

  .العمر  إلىودة الخدمات التعليمية تعزى ج بأثرالمبحوثين  أراءروقات  بين وجود ف

لاتوجـد فـروق ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى المعنويـة بـين         :الفرضية الثالثـة  

يـة  بقياس جـودة الخـدمات التعليميـة فـي المراكـز التعليم     المؤسسات استجابة المبحوثين  

  .المستوى التعليمي  إلىوالتدريبية الخاصة تعزى 

للفروق بين إجابات المبحوثين حول جودة الخدمات tنتائج  اختبار قيمة ): 17 - 2(جدول

  .التعليمية في المراكز التعليمية تعزى إلى  المستوى التعليمي 

  العنوان
ــدر  مصـ

  التباين

مجمـــوع 

  المربعات

درجــة 

  الحرارة

متوســــط 

  المربعات
  Tقيمة 

ــة  الدلالـ

  الإحصائية

جــــودة 

ــدمات  الخ

ــة  التعليمي

ــي  فـــ

المراكــز 

ــة  التعليمي

  والتدريبية

بـــــين 

المجموعــا

  ت

0.398 5 0.080 

0.39

6 

دالــــة 

 إحصائية
داخــــل 

المجموعــا

  ت

9.634 48 0.201 

 0.281 53 10.32  المجموع

  SPSSعلى نتائج برنامج  لاعتمادباالطالبتان  إعدادمن :المصدر                     

 sigقيمـة   أن كمـا )0.396(لجـودة التعليميـة تسـاوي    Tقيمـة   أن )17(يبين الجدول رقم

 إحصـائية فروقـات ذات دلالـة    وجـد ت انـه لا  مما يدل على0,05وهي اقل من  0.84تساوي 

جـودة الخـدمات التعليميـة فـي المراكـز التعليميـة        بـأثر بين متوسطات استجابة المبحوثين 

  0,05المستوى التعليمي  عند مستوى  إلىتعزى  ,والتدريبية 
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بـين   0.05مسـتوى معنويـة    توجد فروق ذات دلالة إحصـائية عنـد  لا:  الفرضية الرابعة

إجابات المبحـوثين حـول جـودة الخـدمات التعليميـة فـي المراكـز التعليميـة والتدريبيـة          

  . مستوى الخبرة  إلىالخاصة تعزى 

للفروق بين إجابات المبحوثين حول جودة الخدمات التعليمية في  tنتائج اختبار ): 18 - 2(جدول

  المراكز التعليمية تعزى إلى مستوى الخبرة

  العنوان
ــدر  مصــ

  التباين

ــوع  مجمـ

  المربعات

ــة  درجــ

  الحرية

متوســـط 

  المربعات
 tقيمة 

ــة  الدلالــ

 الإحصائية

جــــودة 

ــدمات  الخ

ــة  التعليمي

فـــــي 

ــز  المراك

ــة  التعليمي

والتدريبية 

  الخاصة

بـــــين 

  المجموعات
0.351 

  

2 
0.175 

0.924 
ــة  دالـــ

  إحصائية

داخـــــل 

  المجموعات
9.681 51 0.190 

 0.365 53 10.032  المجموع

  spssبالاعتماد على نتائج برنامج  الطالبتين إعدادمن : المصدر                    

كمـا  ) 0.924(المحسوبة لجميـع المحـاور مجتمعـة تسـاوي      fقيمة  أن )(18يبين الجدول

فروقـات   وجـد ت نـه لا أ علـى مما يـدل   0.05وهي اقل قيمة من  0.40تساوي  sigقيمة  أن

  بين المتوسطات إحصائيةذات دلالة 

عامـة  (قياس جودة الخدمات التعليميـة فـي المؤسسـات التعليميـة      يؤثراستجابة المبحوثين 

  .0.05مستوى الخبرة عند مستوى المعنوي  إلىتعزى ) وخاصة

تطبيق جودة الخـدمات التعليميـة فـي المؤسسـات حسـب       إلىوترجع الطالبتان هذا الفرق 

  العمال ذو اقدمية  إلىالتدرج من العمال الجدد 

بـين  0.05 توجد فروق ذات دلالة إحصـائية عنـد مسـتوى معنويـة     : الفرضية الخامسة 

والتدريبيـة   إجابات المبحـوثين حـول جـودة الخـدمات التعليميـة فـي المراكـز التعليميـة        

  نوع المؤسسة إلىالخاصة تعزى 
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للفروق بين إجابات المبحوثين حول جودة الخدمات التعليمية في  tنتائج اختبار  ):19 - 2(جدول

  .المراكز العامة والخاصة   تعزى إلى نوع المؤسسة

  العنوان
مصــــدر 

  التباين

ــوع  مجمــ

  المربعات

ــة  درجـ

  الحرية

ــط  متوسـ

  المربعات
 tقيمة 

الدلالــــة 

  الإحصائية

ــودة  جـ

الخــدمات 

ــة  التعليمي

فــــي 

ــز  المراك

ــة  التعليمي

والتــدريبي

  ة الخاصة

ــين  بـــ

  المجموعات
4.279 

1 

  
4.279 

38.669 

ــت   ليســ

دالـــــة 

 إحصائية

داخــــل 

  المجموعات
5.754 52 0.111 

 4.39 53 10.032  المجموع

  spssالطالبتين بالاعتماد على نتائج برنامج  إعدادمن : المصدر        

كمـا  ) 38.669(المحسوبة لجميع المحـاور مجتمعـة تسـاوي     fقيمة  أن )(19يبين الجدول

فروقـات   ممـا يـدل علـى انـه توجـد      0.05وهي اقل قيمة من 0.000تساوي  sigقيمة  أن

  بين المتوسطات إحصائيةذات دلالة 

عامـة  (قياس جودة الخدمات التعليميـة فـي المؤسسـات التعليميـة      يؤثراستجابة المبحوثين 

  .0.05مستوى الخبرة عند مستوى المعنوي  إلىتعزى ) وخاصة

تطبيـق جـودة الخـدمات التعليميـة فـي المؤسسـات حسـب         إلىوترجع الطالبتان هذا الفرق 

  .العمال ذو اقدمية  إلىالتدرج من العمال الجدد 

بـين  0.05لاتوجد فـروق ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى معنويـة       : الفرضية السادسة

  إلـى إجابات المبحوثين حول جودة الخدمات التعليمية في المراكـز العامـة والخاصـة تعـزى     

  الصفة 

للفروق بين إجابات المبحوثين حول جودة الخدمات التعليمية في  tنتائج اختبار ): 20 - 2(جدول

  المراكز العامة والخاصة تعزى إلى الصفة

  مصدر التباين  العنوان
ــوع  مجمـ

  المربعات

ــة  درجــ

  الحرية

ــط  متوسـ

  المربعات
 tقيمة 

ــة  الدلالــ

 الإحصائية
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جـــــودة 

ــدمات  الخـ

التعليمية في 

المراكـــز 

ــة  التعليميـ

والتدريبيــة 

  الخاصة

ــين  بـــــ

  المجموعات
0.022 

  

1 
0.022 

0.11

6  

دالـــــة 

  إحصائية

ــل  داخــــ

  المجموعات
10.010 52 0.192 

 0.214 53 10.032  المجموع

  spssالطالبتين بالاعتماد على نتائج برنامج  إعدادمن : المصدر        

 (0.116)المحســوبة لجميــع المحــاور مجتمعــة تســاوي fقيمــة  أن(20) ليبــين الجــدو

  وجـد لاتعلـى انـه   ممـا يـدل    0.05وهي اقـل قيمـة مـن     0.73تساوي  sigقيمةن أ كما 

  بين المتوسطات إحصائيةفروقات ذات دلالة 

عامـة  (قياس جودة الخدمات التعليميـة فـي المؤسسـات التعليميـة      يؤثراستجابة المبحوثين 

  .0.05مستوى الخبرة عند مستوى المعنوي  إلىتعزى ) وخاصة

تطبيق جودة الخـدمات التعليميـة فـي المؤسسـات حسـب       إلىوترجع الطالبتان هذا الفرق 

  .العمال ذو اقدمية إلىالتدرج من العمال الجدد 

  يتم على مستوى المؤسسة تطبيق جودة الخدمات التعليمية  :t_testالرئيسية  اختبار الفرضية

  التي تم الحصول عليها عند اختبار هذه الفرضيةيبين النتائج ): 21 - 2(جدول

المتوسط   الفئة

  الحسابي

درجة   المحسوبةtقيمة

  الحرية

القرار  sigقيمة 

  الإحصائي

تطبيق 

جودة 

الخدمات 

  التعليمية

نرفض  0.010 53 2.659 0.15741

الصفرية 

  ونقبل البديلة

 spssالطالبتين بالاعتماد على نتائج برنامج  إعدادمن  :  المصدر                        

( بلغـت  الاحتماليـة  قيمـة  ال  أن) 21(  يتضح من البيانات الواردة فـي الجـدول رقـم    

 sig_tوبمقارنة القيم التي تم التوصل إليها في اختبـار هـذه الفرضـية، يتبـين أن قـيم      ) 0.05
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الفرضـية البديلـة   وقبـول  الفرضـية الصـفرية   فرض لذلك فانه يتم  الاحتمالية ةمن قيم صغرا

  .مؤسسة توجد بها خدمات تعليميةالتي تنص على انه ال

  

  

  

  

  

  :خلاصة الفصل

تناول هذا الفصل عرض نتائج الجانب التطبيقي للدراسـة المتعلقـة بدراسـة قيـاس جـودة      

وقـد اقتصـرت الدراسـة علـى     .الخدمات التعليمية في المراكز التعليمية والتدريبيـة الخاصـة   

ثـم  SPSSوبعـد تفريغهـا باسـتخدام برنـامج      استبانة منها 54ثم استرجاع ,استبانة 60  اخذ 

  .التالية النتائج  إلىالتوصل 

لهـم   أخـرى للمراكز التوسـع وفـتح فـروع     الأفضلانه من  إلىتوصلت الدراسة  - 

  إليهايث تكون متاحة لجميع الطلبة للوصول حب

 إقبـال يشـجع فـي    أيضـا موقـع المراكـز الحاليـة     أننتائج التحليل  أشارتكما  - 

  .الطلبة للدراسة فيها

النتائج على انه للحصول على اكبر فائـدة مـن التعلـيم يتطلـب مضـاعفة       أشارت - 

انه ينبغي على الطلبة الاهتمـام بـا الـدروس داخـل الـدورة       إلىفي مجهود الطلبة وهذا يشير 

  .للحصول على الفائدة المطلوبة  وخارجهاالتدريبية 

  :النتائج كما يلي  أهمومن خلال نتائج اختبار الفرضيات كانت 

المبحوثين حول جودة  إجاباتبين   0.05عند مستوى إحصائيةد فروقات ذات دلالة لاتوج - 

الجنس ،العمر، : (الخدمات التعليمية فالمراكز التعليمية والتدريبية تعزى للمتغيرات الشخصية التالية

  )الصفة المستوى التعليمي ، مستوى الخبرة ، 

  .العامة والخاصة  انه توجد فروقات في جودة التعليم ما بين المؤسسة - 



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 



 الخاتمة

 

 

47 

  اتمةالخ

في ضوء هذه الدراسة تمت معالجة موضوع قياس جودة الخـدمات التعليمـة فـي المراكـز     

العلاقـة   إبـراز التـي حاولـت    الإشكاليةعلى  الإجابة إلىحيث ثم التطرق , والتدريبيةالتعليمية 

الفرضـيات التـي تمـت صـياغتها      إلـى  إضـافة بين الجودة والتعليم في المؤسسات التعليمية 

 الأداءالمؤسسـات التعليميـة تعمـل علـى تحسـين       أنتبرز نتائج البحـث   إذوالقيام  بتحليلها 

  .الجودة والتعليم  ةبواسط

العديـد مـن النتـائج     إلـى ومن خلال الجانب النظري والتطبيقي لهـذه الدراسـة توصـلنا    

  :نوجزها فيما يلي 

  النتائج النظرية: أولا

  النتائج التالية  إلىبناءا على هذه الدراسة ثم الوصول  _ 

لهـم بحيـث    أخـرى للمراكز التوسـع وفـتح فـروع     الأفضلانه من   إلىتوصلت الدراسة 

   إليهاتكون متاحة لجميع الطلبة للوصول 

  .وتأهلهااليد العاملة  إعدادالحديثة في  الأساليبتعتبر الجودة والتعليم احد  - 

  . أهدافهاكما تساعد الجودة والتعليم المؤسسات التعليمية على تحقيق  - 

تلبي الجودة والتعليم احتياجـات بعـض العـاملين والطلبـة وتطلعـاتهم المسـتقبلية        - 

  .المؤسسات معا وأهداف أهدافهمويحقق 

 وإدراكهـم جودة الخدمة هي الفـرق بـين توقعـات العمـلاء للخدمـة       أنوخلصنا كذالك  _

  .علي لهاالف للأداء

  .بخصوص العوامل المؤثرة في جودة الخدمة تمثلت في الزمن والمكان  أما - 

 ,الملموسـية  ,الاسـتجابة   ,الاعتماديـة  :كما تمثلت معايير قياس جودة الخدمـة فـي    - 

  .التعاطف , الأمان
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  :  النتائج التطبيقية:ثانيا 

  : أهمهاعدد من النتائج  إلىتوصلت الدراسة التطبيقية      

  محـل   أنالتعليميـة العامـة والخاصـة     لمؤسسـات بااغلـب العـاملين    أنلاحظنا

  .الجامعي وحاز اغلب العاملين على مستوى علمي  الإطاردراستهم كان ضمن 

  الخـدمات المقدمـة بـا     أنالتعليمية العامـة والخاصـة يـرون     لمؤسساتباالعاملين

  .المؤسسات التعليمية ذات جودة نظرا لمستوى الاستجابة المرتفع على محور الاستبانة

       عنـد مسـتوى     إحصـائية اثبت النتائج كـذالك انـه لاتوجـد فروقـات ذات دلالـة

المتغيـرات الشخصـية    إلـى بين استجابات المبحوثين حول متغيـرات الدراسـة تعـزى     0.05

  )الصفة , ,مستوى الخبرة ,المستوى التعليمي ,العمر ,الجنس (والوظيفية 

   عامـة  (لمتغيـر نـوع المؤسسـة     ذات دالـة إحصـائية تعـزى   انه توجد فروقـات

  )وخاصة

  :توصيات الدراسة 

 إليهـا من الجانب النظـري والتطبيقـي والنتـائج المتوصـل      إليهامن خلال النتائج المتوصل 

  التالية  بالتوصياتثم الخروج 

  .تحتية متكاملة لتحسين ومساعدة العملين في العمل  توفير بنية - 

  .تقيات وندوات با التنسيق مع المؤسسات لم مضرورة تنظي - 

دورات تدريبية للعـاملين فـي  المؤسسـات الخاصـة فـي مجـال اسـتخدام          إقامة - 

  .التقنيات الحديثة والمتطورة 

  :المستقبلية للدراسة الأفاق

يمكـن اقتـراح    , إليهـا بحثنا هذا والنتـائج المتوصـل    إليهاالتي خلص   الأهدافمن خلال 

  : كالآتيمواضيع لبحوث مستقبلية وهي 

  . الأجنبيةاثر جودة الخدمات التعليمية في المؤسسات  - 

الجودة في المؤسسـات التعليميـة عامـة  ومؤسسـات خاصـة       إدارةمعوقات تطبيق  - 

.  

  ة حوكمطلبات جودة التعليم لميدان المت - 
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  قائمة المصادر والمراجع

  :الكتب -أ  

والمؤسسـات   والتنظيميـة النظريـة   الأسـس إدارة الجـودة الشـاملة   , احمد بن عيشاوي -1

 2013الأولىالطبعة  الأردند لنشر ر الحامالسلعية والخدمية دا

مقدم للأداة الجودة والاعتماد بوزارة التعليم ,الجودة الشاملة في التعليم ,خالد مطر العدواني   - 2

  .والترتيب 

إدارة الجـودة فـي المنظمـات المتميـزة دار     ,روان منيـر الشـيخ   , خضير كاظم حمود -3

 2010الأولىالطبعة .عمان ,صفاء 

دار , التعلـيم فـي ضـوء إدارة الجـودة الشـاملة       وتخطيطاقتصاديات , الحريري رافده  -4

 2016عمان , المناهج

للنشـر  ,دار البـارودي  ,إدارة الجـودة الشـاملة   , عيسـى قـدادة   ,رعد عبد االله الطائي  -5

 2008الطبعة  الأردن, عمان

ار د,دريسـي  الت والأداءمهـارات التعلـيم دراسـة فـي الفكـر      , التميميمهدي حسين   -6

 2007الثانية الطبعة. كنوز

دار , طرائـق التـدريس العامـة معالجـة تطبيقيـة معاصـرة      ,العـزة سـلامة   أبوعادل  -7

 2009م.الثقافة للنشر والتوزيع الطبعة غ

إدارة الجـودة الشـاملة تطبيقـات فـي     ,الزيـادات  عـوادات محمـد  , سوسن شاكر مجيد -8

 2007الطبعة الأولى ,دار النشر , الصناعة والتعليم

 2007,عتز للنشر والتوزيع الم,استراتيجيات التدريس , شريح شاهد دابيا أبو  -9

مفهـوم حـديث فـي الفكـر     , إدارة التعلـيم الجـامعي    لعبـادي هاشم فوزي دبـاس    -10

 2009ق للنشر والتوزيع عمان  الورا, الإداري المعاصر

دار المنـاهج  , فلسفة إدارة الجودة فـي التربيـة والتعلـيم العـالي    , هناء محمود القيسي -11

  .موجودة.عمان طبعة غ 2016للنشر والتوزيع 

  



 قائمة المصادر و المراجع

 

 

52 

  المقابلات الشفوية  -ب

  : المؤسسات العامة-

       مـارس  15أدرار  بتـاريخ  _مقابلة شفوية مـع مـديرة مؤسسـة ملـك بنـي انـس ب

  .صباحا 00:9على الساعة  2022

      مـارس  15ادرار بتـاريخ  _ ب أوت 20مقابلة شفوية مـع مـدير مؤسسـة المجاهـد

  .مساء 00:14على الساعة 2022

  :المؤسسات الخاصة

     مـارس  18و 17ادرار بتـاريخ  _ مقابلة شفوية مع نائـب مـدير مؤسسـة الآفـاق ب

  .مساء00:18صباحا و30:9على الساعة 2022

      مقابلة شفوية مع مدير مؤسسة المرشـد المنيـر للتـدريب والتعلـيم والاستشـارات ب _

 .صباحا00:10على الساعة 2022مارس  16ادرار بتاريخ 

  

  



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 



  استمارة الاستبيان الموجهة للمؤسسة العامة والخاصة

  وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

  الجزائر

تخـرج تـدخل ضـمن    في إطار إعداد بحث علمي يدخل ضـمن التحضـير لإعـداد مـذكرة     

متطلبات نيل شهادة الماستر في علوم التسيير تخصـص إدارة أعمـال تقـوم الطـالبتين بإعـداد      

هذا الاستبيان وتقديمه  للجهات المعنية به في إطـار الدراسـة بهـدف الإجابـة علـى عناصـر       

ومحتوياته ليكون هذا الاستبيان تحت مذكرة ماستر موسـومة بعنـوان قيـاس جـودة الخـدمات      

عليمية في المراكز التعليمية والتدريبية الخاصة لـذا نرجـو مـن سـيادتكم التكـرم بالإجابـة       

على الأسئلة التي يحتويها هذا الاسـتبيان والموجهـة للأسـاتذة والمعلمـين والعمـال مؤكـدات       

  .لكم بان إجاباتكم سنتعامل معاها بسرية تامة ولن يتم استخدامها إلا لغرض البحث العلمي

 50أكثر من              50

ثانوي             جامعي           ليسانس        ماجستير                   

   10سنوات         أكثر من 
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استمارة الاستبيان الموجهة للمؤسسة العامة والخاصة: 1الملحق رقم 

وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

الجزائر_ جامعة أحمد دراية  أدرار

  السلام عليكم ورحمة االله تعالى وبركاته

في إطار إعداد بحث علمي يدخل ضـمن التحضـير لإعـداد مـذكرة     

متطلبات نيل شهادة الماستر في علوم التسيير تخصـص إدارة أعمـال تقـوم الطـالبتين بإعـداد      

هذا الاستبيان وتقديمه  للجهات المعنية به في إطـار الدراسـة بهـدف الإجابـة علـى عناصـر       

ومحتوياته ليكون هذا الاستبيان تحت مذكرة ماستر موسـومة بعنـوان قيـاس جـودة الخـدمات      

عليمية في المراكز التعليمية والتدريبية الخاصة لـذا نرجـو مـن سـيادتكم التكـرم بالإجابـة       

على الأسئلة التي يحتويها هذا الاسـتبيان والموجهـة للأسـاتذة والمعلمـين والعمـال مؤكـدات       

لكم بان إجاباتكم سنتعامل معاها بسرية تامة ولن يتم استخدامها إلا لغرض البحث العلمي

  المعلومات الشخصية 

  :مام الإجابة التي تنطبق عليها

  ذكر  أنثى  

50_41من        40_30سنة         من30من

ثانوي             جامعي           ليسانس        ماجستير                     :المستوى التعليمي

 اهدكتور

سنوات         أكثر من  10الي 5سنوات         من  5اقل من    :مستوى الخبرة

  عامة              خاصة             :

  عامل           ولي تلميذ

 قائمة الملاحق

 

 

الملحق رقم 

  

  

السلام عليكم ورحمة االله تعالى وبركاته

في إطار إعداد بحث علمي يدخل ضـمن التحضـير لإعـداد مـذكرة     

متطلبات نيل شهادة الماستر في علوم التسيير تخصـص إدارة أعمـال تقـوم الطـالبتين بإعـداد      

هذا الاستبيان وتقديمه  للجهات المعنية به في إطـار الدراسـة بهـدف الإجابـة علـى عناصـر       

ومحتوياته ليكون هذا الاستبيان تحت مذكرة ماستر موسـومة بعنـوان قيـاس جـودة الخـدمات      

عليمية في المراكز التعليمية والتدريبية الخاصة لـذا نرجـو مـن سـيادتكم التكـرم بالإجابـة       الت

على الأسئلة التي يحتويها هذا الاسـتبيان والموجهـة للأسـاتذة والمعلمـين والعمـال مؤكـدات       

لكم بان إجاباتكم سنتعامل معاها بسرية تامة ولن يتم استخدامها إلا لغرض البحث العلمي

المعلومات الشخصية : ولالمحور الأ

مام الإجابة التي تنطبق عليهاأ  xضع علامة 

    كر ذ:النوع_1

من اقل    :العمر_2

المستوى التعليمي_ 3 

دكتور ماستر       

مستوى الخبرة_ 4

:نوع المؤسسة_5

عامل           ولي تلميذ    :الصفة _6
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  أبعاد جودة الخدمات التعليمية : المحور الأول 

كما تعمل , هي مدى ملائمة الخدمة لتوقعات الزبائن في تطلعاتهم : مفهوم جودة الخدمات التعليمية 

  . على تلبية متطلبات الأشخاص وحمايتها

  أمام الخيار المناسب ) x(ضع علامة

 الاعتماد على مقدم الخدمة ودقة انجازه للخدمة المطلوبةدرجة : الاعتمادية 

أوافق 

 بشدة

  أوافق

 

  محايد

 

لا 

  أوافق

لا 

أوافق 

  بشدة

 الرقم  العبارات

          
التزم  بتنفيذ الخدمة في المواعد 

  المحددة
1 

          
التزم بتقديم خطة دراسة في بداية عمل 

  إي  دورة تكوينية أو فصل دراسي
2 

          
من قبل العاملين من خلال  يوجد اهتمام

  الرد على التساؤلات المطلوبة
3 

          

توفر العدد الكافي من الموظفين 

  والمدرسين

  

4 

  

الرغبة في مساعدة العملاء والرد السريع على تساؤلاتهم : الاستجابة: ثانيا

  واستفساراتهم

 

 

  أوافق

 

أوافق 

  بشدة

 

  محايد

 

لا 

  أوافق

 

  

 

لا 

أوافق 

  بشدة

 

  

 

  العبارات
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استجابة  المؤسسة للتلاميذ هو بشكل 

 فوري ومستمر
5 

          
يتم تدريب الموظفين باستمرار لصقل 

  مهاراتهم والرفع من مستوياتهم
6 

          
تحرص المؤسسة على تقديم الخدامات 

  التعليمية والتكوينية لتلاميذ بدقة
7 

          
أشجع التلاميذ على إعطاء أرائهم حول 

  تحسين الخدمة
8 

) المباني ولأجهزة ومظهر العاملين(العناصر المادية للخدمة : الملموسية: ثالثا

 )المعدات(التسهيلات المادية  

  

أوافق 

  بشدة
  محايد  أوافق

لا 

  أوافق

لا 

أوافق 

  بشدة

  الرقم  العبارات

          

تقوم  المؤسسة بتوفير  تسهيلات مادية 

تمكن من رفع " معدات وأدوات " 

  جودة خدماتهامستواها وتحسين  

9 

          

  

تتوفر المؤسسة على التجهيزات 

الحديثة والتقنيات المناسبة لعملها 

  ومهامها

  

10 

          
تصميم المؤسسة ومظهرها الداخلي 

 يخلق جوا مريحا لدا التلميذ
11 

          

تتوفر المؤسسة على دليل شامل يحتوى 

على نوعية الخدمات المقدمة وكيفية 

  الاستفادة منها

12 
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  وهو يشمل الاطمئنان النفسي اتجاه الخدمة المقدمة) الضمان: (الأمان: رابعا

  العبارات  الرقم

لا 

أوافق 

  بشدة

لا 

  أوافق
  محايد

موافق 

  بشدة
  موافق

13 
يشعر التلميذ بالأمان والراحة النفسية 

  إثناء تواجده بالمؤسسة

          

14 
أعضاء هيئة التدريس ملمين بكيفية 

  التلاميذالتواصل مع 

          

15 
يشعر التلميذ بالثقة حول سلوك أعضاء 

  هيئة التدريس

          

  يثق التلميذ في قرارات المؤسسة 16
          

  والذي يعني المحادثة والاحترام المتبادل والشفافية: خامسا التعاطف 

  العبارات  الرقم
لا أوفق 

  بشدة

لا 

  أوافق
  محايد

أوافق 

  بشدة
  أوافق

17 
القدرة على التعامل مع  امتلاك الموظفين

  التلاميذ باهتمام كامل

          

18 
تعتبر المؤسسة خدمة التلميذ من أهم 

  أولوياتها

          

19 
تتعاطف الإدارة مع مشاكل التلاميذ 

  وتضع الحلول المرضية لجميع الأطراف

          

20 
تقوم إدارة المؤسسة بتنظيم مواعيد 

  الحصص بما يتلائم مع ظروف التلاميذ
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  الجامعة  الدرجة العلمية  أسماء المحكمين

  أدرار  محاضر أستاذ  هداجي عبد الجليل

  أدرار  أستاذ محاضر  مجاهد سيد احمد

  أدرار  أستاذ محاضر  مسعودي عبد الكريم

  أدرار  أستاذ التعليم العالي  ميلودي

  أدرار  أستاذ محاضر  حدادي
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  :ملخص الدراسة

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على تطورات الأفـراد العـاملين فـي مؤسسـات ميـدان الدراسـة حـول        

وطـرق قيـاس   ) العامـة والخاصـة   (طبيعة العلاقة بين التعليم وجودة الخدمات المقدمة بالمؤسسـات التعليميـة   

واختبـار الفـروق فـي تلـك التصـورات تبعـا للاخـتلاف        ,الخدمات التعليمية في المراكـز التعليميـة   جودة 

ولتحقيق أهداف الدراسة أجـرة الطـالبتين دراسـة ميدانيـة فـي المؤسسـات التعليميـة        ,خصائصهم الشخصية 

خاصـة بحيـث تـم    العامة والخاصة وقد شمل مجتمع الدراسة جميع العاملين بالمؤسسـات التعليميـة العامـة وال   

عـاملا حيـث   "46"توزيع الاستمارة بطريقة ورقية على العـاملين بالمؤسسـات كمـا بلـغ  مجتمـع الدراسـة       

اعتمدنا على المنهج الوصفي وأسلوب التحليل وثـم تحليـل البيانـات واختبـار الفرضـيات باسـتخدام برنـامج        

  :نتائج وهيالحزم  الإحصائية للعلوم الاجتماعية وتوصلت الدراسة إلى ابرز ال

أثبتت الدراسة إن هناك علاقـة تكامـل بـين التعلـيم وجـودة الخـدمات التعليميـة المقدمـة بالمؤسسـات          

وتوصلت الدراسـة كـذلك انـه لا توجـد فروقـات ذات دلالـة إحصـائية         0.05التعليمية عند مستوى معنوية 

الجـنس  : والوظيفيـة التاليـة   للاستجابات المبحوثين حول متغيرات الدراسة تغزي إلـى المتغيـرات الشخصـية    

  . الصفة ––مستوي الخبرة  –المستوى التعليمي  –العمر  –

  .التدريبيةالمراكز  –المؤسسات تعليمية  –جودة التعليم :المعتمدة في هذا البحث :الكلمات المفتاحية

Résumé de l'étude : 

 Cette étude visait à identifier les perceptions des individus travaillant dans les 
établissements du domaine d'études sur la nature de la relation entre l'éducation et la 
qualité des services fournis par les établissements d'enseignement publics et privés et les 
méthodes de mesure de la qualité des services éducatifs dans les centres éducatifs. , et 
pour tester les différences dans ces perceptions en fonction de la différence dans leurs 
caractéristiques personnelles, et pour atteindre les objectifs de l'étude, les frais des deux 
étudiants étudient le travail de terrain dans les établissements d'enseignement publics et 
privés. La communauté d'étude comprenait tous les travailleurs des secteurs public et 
privé. établissements d'enseignement privés, de sorte que 46 travailleurs ont été répartis. 
Nous nous sommes appuyés sur l'approche descriptive et la méthode d'analyse, puis 
avons analysé les données et testé des hypothèses à l'aide du programme de paquets 
statistiques pour les sciences sociales. L'étude a atteint l'émergence des résultats, qui 
sont: 

L'étude a prouvé qu'il existe une relation intégrée entre l'éducation et la qualité des 
services éducatifs dispensés dans les établissements d'enseignement à un niveau de 
signification de 0, 05. L'étude a également conclu qu'il n'y a pas de différences 
statistiquement significatives dans les réponses des répondants sur les variables de l'étude 
en raison des variables personnelles et professionnelles suivantes : sexe, âge, niveau 
d'études, niveau d'expérience et type d'établissement. À la fin, l'étude a été résumée pour 
proposer un modèle de mesure de l'éducation sur la qualité des services éducatifs. 

Les mots clés   : qualité de l'éducation - les établissements d'enseignement - centres de 
formation. 
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