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  الشكر والتقدير

 منآله وصحبه و  على المبعوث رحمة و على، والصلاة والسلام الله الذي تتم بنعمته الصالحات الحمد   
لي فرصة الالتحاق  تأتاح التيأتقدم بوافر الشكر والتقدیر لجامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا ،یوم الدین  إلىتبعه ا

كما أتقدم بالشكر والتقدیر للدكتورة أمیرة محمد علي أحمد المشرفة علي هذا البحث لما قدمته لي من عون  بها .
رشاد وصبرت علي ملاحقتي وأعطتني من ذخیرتها العلمیة بكل رحابة صدر وبشاشة  ٕ  إلى، كما أتوجه بالشكر وا

  سادة الممتحنیین .لوالشكر ل .تبوأمناء المكا جمیع السادة المحكمین

، وفي الختام شكري التعاون الكبیر من جانبهم علىوجمیع العاملین بها واخص بالشكر ادارة مدارس القبس 
رشادا  وقدم لي نصحا و أسهم لكل منوتقدیري  ٕ   .في هذا البحثتوجیها وا

 علىأشرف الأنبیاء والمرسلین سیدنا محمد و  علىوآخر دعوانا أن الحمد الله رب العالمین والصلاة  والسلام      
  .یوم الدین  إلىآله وصحبه ومن اهتدي بهدیه 
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  مستخلص ال

ارس مدب ساسمرحلة الأبمیة یعلالعملیة الت في تطویر ودورها میةیعلخدمة التالجودة بیان  إلىهدف البحث  
  . القبس الخاصة كدراسة حالة

عینة البحث من فئتین  توتكونواتبعت الباحثة المنهج الوصفي إذا أنه الأنسب لطبیعة البحث ،              
والمشرفین والبالغ عددهم  %) %48,9(  ) معلمة ونسبتهم26) معلم و(24م (منه) 50المعلمین والبالغ عددهم (

 الاستبانة واستخدمت الباحثة عدة أسالیبأداة البحث في وتمثل هذه العینة مجتمع الدراسة الكامل ، وتمثلت ) ، 10(
  ة :الیإحصائیة ، وتوصل البحث للنتائج الت

  میة .علیمیة وتطویر العملیة التعلیجودة الخدمة التتطبیق بین واقع موجبة وجود فروق ذات دلالة إحصائیة   - 1

  میة .علیوتطویر العملیة الت میةعلیبین جودة معاییر جودة الخدمة التموجبة وجود فروق ذات دلالة إحصائیة    - 2

  میة .علیمیة وتطویر العملیة التعلیبین أبعاد جودة الخدمة التموجبة وجود فروق ذات دلالة إحصائیة    - 3

میة وتطویر علیبین الصعوبات التي تعوق تطبیق جودة الخدمة التموجبة وجود فروق ذات دلالة إحصائیة    - 4
  میة .علیالعملیة الت

   وفي ضوء نتائج البحث أوصت الباحثة بعدة توصیات :          
حتیاجات لرغبات التعلمیة المؤسسات تلبیة ضرورة - 1 ٕ  للخدمات والعملاء المستفیدین جمهور وا

   یتوقعونها التي والسرعة بالجودة لهم تقدمها التي
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 ومراقبة لمتابعة والخاصة الحكومیة المدارس داخل بالجودة خاص إدارة أو قسم إنشاء -2
  . المختلفة الجودة ضمان تنفیذعملیات

 موضوع إستراتیجي كهدف أدائها مستوي تطویر على للعمل المؤسسة تسعي أن ضرورة  -3
  . منها والمستفیدین العملاء لجمهور لدیها ما وأجود أفضل لتقدیم

  

  

  

  

Abstract 

This study aimed to display the importance of educational quality service and its role on 
developing the educational process at basic schools with special reference to Alqabas 
Private Schools.  

The researcher used the   descriptive method. The sample was randomly selected from 
the overall population of this study which were basic school teachers. There were 50 
teachers were selected; 24 male and 26 female respectively that represented 48.9 % in 
addition to 10 supervisors. A questionnaire was used as main tool to collect the data of 
this study meanwhile some statistic packages were utilized to analyze the data. 

The study came up with some valuable results that can be summarized as follows: 

1 There were significant differences between the reality of application of the 
educational quality and the development of educational process. 

2 There were significant differences between the standards quality of educational 
service and the development of educational process. 

3 There were significant differences between the quality dimensions of educational 
service and the development of educational process. 

4 There were significant differences between the difficulties that hinder the 
application of the quality of educational service and the development of 
educational process. 

The study concluded with some recommendations; they can be listed as 
follows: 

1. The educational institutions should provide their customers with good 
services in time. 
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2. Establishing of an administration a department of quality at government and 
private schools to follow up and supervise the application and execution of 
quality process. 

3. All institution should make the promotion of their performance as a strategic 
objective in order to supply and provide the customers with best goods and 
services. 
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  28 تصنیف الخدمة حسب مستویاتها من وجهة نظر مقدمها والمستفید منها )1جدول ( 
  RATER- 31–الخدمة طبقا لمقیاس  أبعاد جودة) 2جدول (

  57 ) یبین عینة الدراسة للفئة الأولي (معلمین ومعلمات)3جدول رقم (
  58 یبین عینة الدراسة للفئة الأولي (معلمین ومعلمات)  )4(جدول رقم 
  58 النوع (مشرفین)التوزیع التكراري لأفراد العینة وفق متغیر  )5جدول رقم (
  59  (مشرفین)التوزیع التكراري لأفراد العینة وفق متغیر العمر  )6جدول رقم (
  59  (مشرفین)التوزیع التكراري لأفراد العینة وفق متغیر المؤھل العلمي  )6جدول رقم (
  60  (مشرفین) التوزیع التكراري لأفراد العینة وفق متغیر الخبرة )8جدول رقم (
  60  ) المعلمین التوزیع التكراري لأفراد العینة وفق متغیر النوع ( )9(جدول رقم 
  61  )المعلمین  التوزیع التكراري لأفراد العینة وفق متغیر العمر ( )10جدول رقم (
  61   المعلمینالتوزیع التكراري لأفراد العینة وفق متغیر المؤھل العلمي ( )11جدول رقم (
  62  التوزیع التكراري لأفراد العینة وفق متغیر الخبرة (المعلمین) )12جدول رقم (
  63  ) یوضح محاور الإستبانة وعدد الفقرات لكل محور13جدول رقم(
  64  ستطلاعیةلاالثبات والصدق الإحصائي للعینة ا )14جدول رقم (
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  67  المحور الأول )15( جدول رقم
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 على) نتائج اختبار مربع كاي والوسیط لدلالة الفروق للإجابات 20(جدول رقم 
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91  
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  فهرس الملاحق

  الملاحق  الرقم 
  قائمة باسماء المحكمین  1
  ا علیالدراسات الخطاب تسیر أمر الباحث /   2
  إحصائیة مدارس محلیة الخرطوم الخاصة  3
  ستبانة قبل التعدیلالا  4
  ستبانة بعد التعدیلالا  5
  مدارس القبس - م الخاصیدد المراكز بمؤسسة الخرطوم للتعلیوضح عجدول   6
  مستندات تطبیق سیاسة الجودة في مدارس القبس  7
  یة (القبس)علیمالهیكل التنظیمي لمؤسسة الخرطوم الت  8
  میة والأعمال المساندة لهاعلیإجراء تخطیط ومتابعة وتقویم العملیة الت  9
  جراء عمل توظیف العاملینا  10

      



… 

1 
 

  

  

  

  الفصل الأول

  الإطار العام للبحث

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



… 

2 
 

  الفصل الأول

  للبحث العامالإطار 

 مقدمة

الكواد الفنیة والأكادیمیة  إعداد في مساهمته خلال من وذلك الشاملة، میةتنال مرتكزات أهم میعلالت یعتبر         

 البحث خلال من ونشرها واستخدامها المعرفة تطویر في دوره إلى إضافة المختلفة، المجتمع لمؤسسات والمهنیة

عداد العلمي، ٕ  تطویر عملیة حظیت لذلك. والبیئة المجتمع خدمة بالیأس وتطویر مجالاته في المتخصصین وا

 سمة أصبحت الجودة التي معاییر تطبیق تطویره أدوات أهم من وكان العالم، دول معظم في كبیر باهتمام میعلالت

 الركائز إحدى باعتبارها الجودة عصر العصر هذا على یطلقون المفكرین جعل مما العصر، هذا سمات من

ً .معها التكیف ومحاولة والمحلیة الدولیة المتغیرات لمسایرة ظهرت التي الناجحة الإدارة لنموذج الأساسیة  على وبناء

 المؤسسات مختلف في لها العملي التطبیق إطار في كبیرة أهمیة یحتل للجودة الأساسیة المرتكزات تحدید فإن ذلك

 من المرتكزات هذه إن إذ بصفة خاصة ، م العام یعلبصفة عامة والت میعلبالت المعنیة المؤسسات ومنها العاملة،

ر  أن ینبغي التي الأساسیة الحقائق إلى تشیر أن شأنها ُ  .الجودة ضمان مجال في هایإل تكزی

 والتطویر التحسین وكذلك ، الجودة لضمان متقدمة بیلاأس تطبیق إلى الجودة ضبط عملیة وتهدف       

 تجوید لىاوبالت العملیات، أو الممارسات في الممكنة المستویات علىأ وتحقیق میةیعلالت لمدخلات العملیة المستمر

 إلى تنفیذها یهدف التي المعاییر من مجموعة تطبیق العملیة هذه وتتضمن ، م العامیعلمؤسسات الت مخرجات

 .ميیعلالت المنتج في المستمر التحسین

لمواكبة التطور  م هي عملیة استراتیجیة یعلن تطویر وتحدیث المجتمع من خلال تطویر أنظمة التإ              

كامل قد تتعرض لها  والحداثة العالمیة في مختلف المجالات وذلك للخروج من دائرة التخلف ولتفادي عملیة انهیار
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م ذو أهمیة قصوي لمواكبة المستجدات یعلالجودة في مجال الت تطویر أسالیبكما ان تطبیق تقنیات و  الامة.

ویجب أن تعرف ن تحقیق الجودة واتقان العمل واجب دیني و وطني، أن والمتغیرات الاقتصادیة الحدیثة ، والتأكد م

 علىعمل الاشیاء بطریقة صحیحة من اول مرة وكل مرة ، وذلك من خلال التعریف باهمیة الجودة والتركیز كیفیة 

تمع الضرورة الحتمیة لتطبیق الجودة وغرس هذه الثقافة في المج علىأسسها ونشر الوعي في المجتمع بالتأكد 

تحقیق  علىم المختلفة . والعمل یعلوخاصة في الجیل الجدید القادم والذي هو الان بطبیعة الحال  في مراحل الت

فضل النتائج من الواجب الاهتمام لأجل الوصول أم ومتطلبات التنمیة الحقیقیة ، ومن یعلالتوافق بین مخرجات الت

  میة .یعلات التتطبیق ادارة الجودة الشاملة في المؤسس علىبالعمل 

م وباتباع تقنیات یعلأهمیة تعزیز وتطبیق الجودة في مجال الخدمات وخاصة لقطاع الت من هنا تظهر

نشر الوعي والثقافة ومسایرة العالم الحدیث في مجال الجودة ومعرفة  علىب تطویر الجودة والعمل الیواس

 إستراتیجییاتها وسیاساتها وتشجیع وتنشیط البحوث العلمیة في مختلف مجالات الجودة .

نتهاج الأسلوب العلمي اجمیع المنظمات والمؤسسات  علىإن التحدیات العالمیة المعاصرة تحتم            

هذه التحدیات واستثمار الطاقات الإنسانیة الفاعلة في ترصین الأداء التشغیلي والبیعي بمرونة الواعي في مواجهة 

 ة، ومن أكثر الجوانب الإداریة الهادفة إدارة الجودة الشاملة ، التي أصبحت الآن وبفضل الكمیعلأكثر كفاءة وفا

الإنساني الحدیث وهذا ما یمكن ملاحظته في تصال سمة ممیزة لمعطیات الفكر الهائل من المعلومات وتقنیات الا

  المؤسسات والهیئات والمنظمات المختلفة بشكل عام .

ه یسعون من خلال تطبیق إدارة الجودة الشاملة إلى إحداث یعلأما في المجال التربوي فإن القائمین         

میة والإداریة ، ویواكب التطورات یعللتالمستجدات التربویة واالعمل في المدارس بما یتلاءم مع تطویر نوعي لدورة 

م یعلالساعیة لتحقیق التمیز في كافة العملیات التي تقوم بها المؤسسة وأصبحت الجودة الشاملة في مؤسسات الت

  أمرا ضروریا 
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مؤسسـات م الـذي تقدمـه یعلـمیة یتمثل هـذا التحـدي فـي تحسـین جـودة التیعلتمثل الألفیة الثالثة تحدیاً للنظم الت       

م، فالتحــدیات العلمیــة والاقتصــادیة والتكنولوجیــة والطلــب الاجتمــاعي المتزایــد والحاجــة إلــى اســتخدام الأفضــل یعلــالت

میـة بصـورة جیـدة هـو الخیـار الأوحـد والأمثـل فالهـدف یعلبغرض التنمیة المستمرة كل هذا جعـل خیـار تقـدیم خدمـة ت

ـــة   علـــىة ، والتركیـــز الیـــم ذو الجـــودة العیعلـــف هـــو تقـــدیم التم لكـــل المـــواطنین بـــل الهـــدیعلـــالآن لـــیس تقـــدیم الت نوعی

ة ومتغیـرات العصـر یـعلالابتكار والإبداع وتحسین معدلات الأداء وزیادة الفا علىمیة والتي تساعد یعلالمخرجات الت

 علىم یقوم یعلم لهذه التغیرات وهذا لن یتأتى إلا عن طریق تقدیم نموذج جید للتیعلالسریعة تفرض سرعة مواكبة الت

 .البحث المستمر والحوار ومسئولیة كل العاملین في التقویم والتطویر 

مي یعلرتباطها بالنظام التمیة ضرورة لایعلمیة ودورها في تطویر العملیة التیعلومعرفة تطبیق جودة الخدمة الت      

ــتمر  ــة والتشـــجیع المسـ ــدیم الخدمـ ــالح المســـتفیدین مـــن خـــلال تقـ بتكـــار والأداء الجیـــد كـــل هـــذه الا علـــىوحمایـــة مصـ

هـا یعلالركائز التي ترتكز ى سلوب العمل وهي إحدأسین میة وتحیعلتطویر جودة الخدمة الت علىالمتطلبات تساعد 

  میة.یعلإدارة الجودة الشاملة في العملیة الت
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 : مشكلة البحث

  : لىاالعام الته یمكن صیاغة مشكلة البحث في التساؤل یعل استنادامن خلال ما تقدم و 

 ( ساس بولایة الخرطومالأمیة بمرحلة یعلالعملیة الت تطویر فيمیة یعلجودة الخدمة الت ظهر دورأي مدي ی إلى

  هاعلیتتفرع عدة أسئلة یحاول البحث الإجابة الرئیسي ومن خلال هذا التساول  مدارس القبس الخاصة )

 مدارس القبس الخاصة)  ( بولایة الخرطوم لأساسمیة بمرحلة ایعلما واقع تطبیق جودة الخدمة الت - 1

  .مدارس القبس الخاصة)  ( میة لمرحلة الأساس بولایة الخرطومیعلجودة الخدمة الت ما معاییر - 2

 مدارس القبس الخاصة)  ( لأساس بولایة الخرطوممیة المطبقة بمرحلة ایعلما ابعاد جودة الخدمة الت - 3

لأسـاس بولایـة الخرطـوم (مـدارس میة بمرحلة ایعلالخدمة التما أهم الصعوبات التي تواجه تطبیق جودة  - 4

    القبس الخاصة) .

  هداف البحث:أ

  : إلىیهدف البحث     

ـــودة الخدمــــة الت - 1 ـــة وتطبییعلبیــــان واقــــع جـ ـــة الخرطو میـ ـــاس بولایـ ـــة الأسـ ـــبس مقهــــا بمرحلـ ــدارس القـ (مــ

 الخاصة)

مـدارس القـبس  (بولایـة الخرطـوممیـة لمرحلـة الأسـاس الخاصـة یعلتوضیح معاییر جودة الخدمـة الت  - 2

  .الخاصة) 

لأســاس الخاصــة  بولایــة الخرطــوم (مــدارس میــة المقدمــة بمرحلــة ایعلأبعــاد جــودة الخدمــة الت إظهــار - 3

    القبس الخاصة) .

لأساس الخاصة بولایة بمرحلة ا میةیلعالكشف عن أهم الصعوبات التي قد تعوق تطبیق الجودة الت - 4
  الخرطوم (مدارس القبس) .
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  :بحث أھمیة ال

فــي  دورهــاو ة میــیعلالــذي یتمثــل فــي تطبیــق جــودة الخدمــة الت موضــوعالیســتمد هــذا البحــث أهمیتــه مــن أهمیــة 
وتحسـین بتكـار كـزات التنمیـة والامرتحـد أیعتبـر العنصر البشـري حیـث أنـه  ها وهومیة ومخرجاتیعلتطویر العملیة الت

  خري .ة لجمیع المؤسسات الأالیمعدلات الأداء وزیادة الفع
بمـا یعـزز  إذ یمكـن أن یسـتفاد مـن نتائجـه بحـثال سـفر عنـهینتـائج التـي سـوف فـي ال بحثكما تتمثل أهمیة ال 

ــالتمجــال فــي الخدمــة جــودة المهتمــین بتطبیــق مــن جهــود  م العــام الخــاص بصــفة خاصــة یعلــم بصــفة عامــة  والتیعل
 میة یعلوتحسین ورفع سمعة مخرجات العملیة الت

بجودة في السودان التربویة المؤسسات هتمام ا اولات لدراسة مدىالمح حدأتتمثل أهمیة البحث في أنه  أیضاو 
  میةعلیالخدمة الت

میة بما علیمیة بحقائق عن واقع تطبیق جودة الخدمة التعلیأمر جودة الخدمة الت علىد المسؤولین والقائمین إمدا
  میة .علییطور العملیة الت

میة من خلال أبعاد علیالت راء ناجحة من أصحاب الخبرة في المجال التربوي في تطویر العملیةآتسهم بمقترحات و 
  میة .علیجودة الخدمة الت

هتمام الباحثین والمهتمین لإجراء المزید من اموضوع طالما أثار  علىوتظهر الأهمیة كذلك في تسلیط الضوء 
  .میة علیلتنتائج تسهم في تطویر العملیة ا إلىالدراسات للوصول 

میة بشكل عام علیكما وانها تسهم في تغطیة الندرة الواضحة في الدراسات السودانیة التي تناولت جودة الخدمة الت
  إثراء المكتبة السودانیة في هذا المجال . علىمما یعمل 

  
  فروض البحث 

میة في مدارس یعلالعملیة التمیة وتطویر یعلذات دلالة إحصائیة بین واقع جودة الخدمة الت فروقتوجود   - 1

 .القبس الخاصة 

میة في مدارس یعلمیة وتطویر العملیة التیعلالخدمة الت جودة معاییر ذات دلالة إحصائیة بین فروقتوجد  -2 

 .القبس الخاصة 
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القبس میة في مدارس یعلمیة وتطویر العملیة التیعلذات دلالة إحصائیة بین أبعاد جودة الخدمة الت فروقتوجد   - 3

  .الخاصة

میة وتطویر العملیة یعلالصعوبات التي قد تعوق تطبیق جودة الخدمة الت نذات دلالة إحصائیة بی فروقتوجد  - 4

  میة بمرحلة الأساس الخاصة بولایة الخرطوم (مدارس القبس) .یعلالت

 

 : بحثمنھج ال

  .وصف الحقائق الراهنة المتعلقة بطبیعة الظاهرة أو المشكلة علىالذي یقوم المنهج الوصفي  إستخدمت الباحثة

 -:حدود البحث 

  مدارس القبس الخاصة .  ولایة الخرطوم:الحدود المكانیة 

  م2016-م2015:الحدود الزمانیة

  : بحثمصطلحات ال
 .م والتامینعلیملموسة تعرض للبیع دون ارتباطها بسلع كالصحة والت منافع غیر الخدمة :
  میة المقدمة من مدارس القبس الخاصة .علیبها الباحثة الخدمة التوتقصد 

 : یةمیعلالجودة الت
مـي یـتم مـن خلالهـا تقـدیم خـدمات تحقـق یعل(مجموعة من العوامل في مدخلات وعملیـات ومخرجـات النظـام الت     

  ) .الرضا التام للأعضاء الداخلین والخارجین من خلال تحقیق توقعاتهم الصریحة الضمنیة  
میـة فـي المـدارس الخاصـة لمرحلـة الأسـاس بولایـة الخرطـوم (دراسـة حالـة علیوفي هذا البحث فانهـا جـودة الخدمـة الت

  لتحسین الأداء فیها وتحقیق توقعات زبائنها . مدارس القبس )
  

  میة :یعلالعملیة الت

ــب المعرفــــة العلمیــــة أو الســــلوكیة ، وهــــي عملیــــة هادفــــة لتحقیــــق أهــــداف محــــددة         هــــي عملیــــة توصــــیل وترتیــ
  )3م،ص2015یوسف ،لتبادل الأفكار. ( صالیةتاعتبارها لا
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كسـاب اب التـي تقـوم بهـا مـن أجـل إحـداث الـتعلم بهـدف الیمجموعـة الإجـراءات والعملیـات والأسـوتقصد بها الباحثة 
راتـه العقلیـة ومهاراتـه الأدائیـة معارف والحقائق والمهارات والمفـاهیم والمبـادئ والقـیم وتطـویر قدالمتعلم مجموعة من 

  وقیمه الوجدانیة .

سنوات للفیئة العمریة من ست سنوات حتي الرابعة عشرة ، وهي مرحلة  هي مرحلة تمتد لثماني  :  الأساس رحلةم
 .)32، ص2015(خالد محمود،السابقتین واحدة متكاملة تضم المرحلة الإبتدائیة والمتوسطة 
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  الفصل الثاني

  والدراسات السابقة طار النظريالإ

  تمهید

م یعلأصبح مسألة تحظى باهتمام بالغ من جمیع دول العالم وحتى الدول المتقدمة وأصبح الت میعلن تطویر التا     
صدور التقریر الشهیر بعنوان (أمة في خطر) وكذلك الأمر وتطویره الشغل الشاغل للولایات المتحدة الأمریكیة منذ 

 م عندما تخوض الانتخابات، وكذلك الحالیعلبالنسبة للأحزاب في بریطانیا التي ترفع شعار إصلاح وتطویر الت
م وتطویرها والتحدي الراهن یعلالعربي بحاجة لإصلاح أنظمة الت عالمالفي  ن ولا شك أنیابالافي ألمانیا و 

م في العالم العربي یتطلب قدرة غیر مسبوقة للتعامل معه ویتطلب ذلك دراسة یعلوالمستقبلي لإصلاح وتطویر الت
مكانیة تطویر مهاراتهم ومعلوماتهم، ووضع المناهج، ومدى مناسبتها مع الاتجاهات الحدیثة في  الأساتذةوضع  ٕ وا

ومدى تفاعلهم مع  ةالعمل وكذلك دراسة وضع الطلب ها هذه المناهج وحاجة سوقیإلالحقول المعرفیة التي تنتمي 
. وهذا یتطلب الاهتمام بالجودة وضمانها ك میة یعلة لتحقیق الأهداف التیلآالتطور الحادث مهاریاً ومعلوماتیاً

 معلیالتأن تطبیق الجودة في  )99،صم2006جودة ، محفوظ . وحدد (م یعلة الشاملة في قطاع التوالتطویری
  یتطلب:

 إدارة نظام ومراجعة مراقبة یتم كیف) وتطبیقها الجودة إدارة عن المسؤول من( وتشمل الجودة سیاسة رسم - 1
 تلك مراقبة كیفیة لها، المحدد الإجراءات تتم أن یجب التي المهام تحدید الإدارة، جانب من الشاملة الجودة

 .بالإجراءات الالتزام في الإخفاق حالة في التصحیحي بالعمل القیام كیفیة الإجراءات،
 مواد التقویم، وتطویرها، المناهج تخطیط المشورة، تقدیم والتسجیل، التوثیق( تشمل والتي الإجراءات تحدید - 2

 .وتطویرهم والإداریة الأكادیمیة البشریة الموارد وتعیین اختیار م،یعلالت
 .للتطبیق وقابلة واضحة ماتیعلالت هذه تكون أن ویجب العمل ماتیعلت ونشر توضیح - 3
 .صحیحة غیر بطریقة عمله أو إغفاله تم ما تصحیح ویشمل التصحیحي بالعمل القیام على القدرة - 4

  : تتضمن وهي میعلالت في الجودة تطبیق فوائد) 84- 83 ،ص2002 خضیر،( حددذلك  المقابل في
 .المسئولیات وتحدید الأدوار وضوح نتیجة المدرسة في الإداري النظام تطویر .1
 .شخصیتهم جوانب على تنعكس والتي للطلبة المقدمة میةیعلالت الخدمات بمستوى الارتقاء .2



… 

10 
 

 .والإداریین الأكادیمیین لجمیع الأداء مستوى ورفع میةیعلالت الكفاءة زیادة .3
 .رضاهم إلى والوصول والمجتمع الطلبة بمتطلبات الوفاء .4
 .العاملین بین السلیمة الإنسانیة والعلاقات والتعاون التفاهم من جو توفیر .5
 الإجراءات خلال من معها والتعامل الصحیحة العلمیة بالطرق المشكلات حل من المدرسة إدارة تمكین .6

 .مستقبلاً  حدوثها لمنع والوقائیة التصحیحیة
 .الجودة بنظام الالتزام إبراز خلال من المدرسة خدمات من المستفیدین لدى الوعي مستوى رفع .7
 .الواحد الفریق بروح والعمل والإداریین الأكادیمیین جمیع بین والتكامل الترابط .8
 .إیجابیة وصورة وتقدیراً  احتراماً  المدرسة یمنح الشاملة الجودة إدارة نظام تطبیق .9

م بأنها عبارة عن عملیة توثیق البرامج والإجراءات یعل) لجودة الت275 ،ص2003وأشار (الطائي وقدادة،   
م والارتقاء بمستوى الطلبة في یعلوالتوجیهات، تهدف إلى تحقیق نقلة نوعیة في عملیة التوتطبیق للأنظمة واللوائح 

جمیع الجوانب العقلیة والجسمیة والنفسیة والاجتماعیة والثقافیة، ولا یتحقق ذلك إلا بإتقان الأعمال وحسن إدرتها. 
یقظاً باستمرار لجذب انتباه الطالب إلى  تاذالأسم ممتعاً وذو بهجة، وأن یكون یعلم أن یكون التیعلویقصد بجودة الت

أبعاداً أوسع.  میعلودة عند تطبیقه في الت). ویأخذ مفهوم الجCronesky, Robert, et,al,(2003)المناقشة (
. ویحدث الأول Learningم یعلوالت Teachingم بتحسین عملیات كل من التدریس یعلوتهتم إدارة الجودة في الت

لم الطالب كیفیة حل تلك كیفیة حل المشكلة إلى الطالب. فیما یحدث الثاني عندما یتع الأساتذةعند توضیح 
المواضیع الأكادیمیة،  علىم وهي: عدم التأكید المناسب یعل. وقد تم تحدید أربع مشاكل معوقة في التالمشكلة 

م بین یعلالجودة في التربط مفاهیم إدارة و ونقص في المعاییر، والتدریس الضعیف، وغیاب القیادة، في حین 
م، وعند إدارة الجودة یعلالعملیة ومخرجاتها، وذلك بعد تشخیص جانب التصمیم كسبب رئیس للإخفاقات في الت

  م.یعلة لإدارة التغییر في التالیالعملیة النظامیة المث

طالب، تلبیة متطلبات ال علىمي یعلالمنتج الت میزاتتعني مقدرة مجموع الخصائص ومم یعلفجودة الت  
م یتطلب یعلوسوق العمل والمجتمع وكافة الجهات الداخلیة والخارجیة المنتفعة، إننا نعرف جیداً أن تحقیق جودة الت

توجیه كل الموارد البشریة والسیاسات والنظم والمناهج والعملیات والبنیة التحتیة من أجل خلق ظروف مواتیة 
مي للمتطلبات التي تهيء للطالب لبلوع المستوى الذي نسعى جمیعاً یعلللابتكار والإبداع في ضمان تلبیة المنتج الت

دارة ووحدة علمیة وطالب و  ٕ لیصبح جزءاً من  الأساتذةلبلوغه. إن ثقافة الجودة وبرامجها تؤدي إلى اشتراك كل فرد وا
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لیحقق أهدافه ورسالته م بشكل فعال یعلفإن الجودة هي القوة الدافعة المطلوبة لدفع نظام الت لىاهذا البرنامج، وبالت
 )22م،ص2003،سالم عبدااللهم الجامعي (یعلالمنوطة به من قبل المجتمع والأطراف العدیدة ذات الاهتمام بالت

  م :_علیالمبحث الأول : مفھوم الجودة الشاملة في الت

    :تطبیقاتھا في المجال التربويالجودة و مفھومأولا :    

  :أ) مفھوم الجودة 

الجودة  أداة فعالة لتطبیق التحسین المستمر لجمیع أوجه  النظام أي  مؤسسة . ویقدم المعهد  تعد           
الأمریكیة تعریفا للجودة الشاملة هو (( القیام بالعمل بشكل صحیح ومن أول خطوة مع بالولایات المتحدة  لىاالفدر 

رف نترودیتورو الجودة بأنها (( تقییم العمل في معرفة مدي تحسین الأداة)) . ویع علىضرورة الإعتماد 
استراتیجیة عمل أساسیة تسهم في تقدیم سلع وخدمات ترضي بشكل كبیر العملاء في الداخل والخارج ، وذلك من 
خلال تلبیة توقعاتهم الضمنیة والصریحة)) . وهذه الإستراتیجیة تستخدم مهارات العاملین وقدراتهم الذاتیة لصالح 

 لمیاء محمد ، (للمساهمین لىاتمع بشكل عام . كما أنها تسهم في دعم الوضع المالمؤسسة بشكل خاص، والمج
2009،(.  

زمیله كوفي في مفهوم الجودة بأنها(( تلبیة احتیاجات العملاء بأقل تكلفة ممكنة)) .  و وحدد جوتششر       
واتفق معهما في هذه التعرف مورجن وزمیله موجا تروید اللذان عرفا الجودة بأنها عملیة تلبیة إحتیاجات العمیل 

مداها لتشمل جمیع النشاطات  ومتطلباته المشروعة بالقدر المطلوب)) . ویشیر بعض الباحثین أن الجودة قد یتسع
جانب جودة المنتج نفسه، ومنها جودة الخدمة، وجودة المعلومات والتشغیل وجودة الاتصالات،  إلىداخل المؤسة 

  .م)2008،السعید  أشرف( وجودة الاهداف وجودة الإشراف والادارة

أبعاد  ىلعة ضیقة لإشتماله عب حصره في دائر توضح تلك التعاریف أن الجودة مفهوم متعدد الجوانب یص     
جتماعیة أبرزها المساوة، والفع ٕ داریة وسلوكیة وا ٕ ة، والملاءمة ، وسهولة المنال، الیمختلفة تتضمن مفاهیم فنیة وا

والقبول، والكفایة، ونظرا لتعدد مفاهیم الجودة الشاملة، فقد حاول العلماء والمتخصصون التمیز بین خمسة مداخل 
اساسا المستفید،  المدخل المبني  علىاساس التفوق، المدخل المبني  علىالمدخل المبني - لتعریف الجودة الشاملة:

  اساس التصنیع . علىاساس المنتج ، المدخل المبني  علىلمدخل المبني اساس القیمة ، ا على
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م له معنیان مترابطان أحدهما واقعي والآخر حسي. والجودة بمعناها الواقعي یعلمفهوم الجودة الشاملة في الت    
رفیع ، ومعدلات ها مثل : معدلات التعلىمیة بانجاز مؤشرات و معاییر حقیقة متعارف یعلتعني التزام المؤسسة الت

مشاعر وأحاسیس متلقي  علىم. أما المعني الحسي للجودة فیتركز یعلالكفاءة الداخلیة الكمیة ، ومعدلات تكلفة الت
ة الیم بمستوي كفاءة وفعیعلمیة كالطلاب وأولیاء أمورهم ، ویعبر عن مدي رضا المستفید من التیعلالخدمة الت
ید أن ما یقدم له من خدمات یناسب توقعاته ویلي احتیاجاته الذاتیة ، یمكن میة . فعندما یشعر المستفیعلالخدمة الت

میة بمستوي جودة یناسب التوقعات و المشاعر یعلمیة قد نجحت في تقدیم الخدمة التیعلالقول بأن المؤسسة الت
  )2008،مستوي توقعاته.(سوسن شاكر  إلىالحسیة لذلك المستفید ، وأن جودة خدماتها قد إرتفعت 

میة یعلم والمشرفین التربوین ومدیري المدارس التأكد من توافق مواصفاة الخدمة التیعلوهذا یتطلب من مدیري الت   
مع توقعات المستفید المتلقي لها . وفي حالة وجود فجوة بین المواصفات والتوقعات یجب تحدید أبعاد هذه الفجوة 

  تجاوزها باتخاذ كافة الإجراءات التصحیحیة المناسبة . علىوأسبابها والعمل 

نما تعني رضا  ٕ فالجودة في الإقتصاد المعاصر لا تعني إنتاج سلعة أو خدمة أفضل من نظیراتها المتاحة ، وا
  المستفیدین من السلعة أو الخدمة .

  م منھاعلیفي الت م ظھرت عدة خصائص للجودة الشاملةعلیوفي إطار المشروع البریطاني للجودة في الت

إن الجودة تساوي المقاییس المرتفعة مھما اختلفت الفروق بین الطلاب وأعضاء ھیئة التدریس اولا :
 م.علیوالاداریین في الت

،  علىالإدارة بصورة صحیحة من خلال تنمیة القدرات الفكریة ذات المستوي الأ علىإن الجودة تركز  ثانیا :
 وتنمیة التفكیر الإبتكاري والتفكیر الناقد لدي الطلاب .

 میة .علیتحقیقھ المؤسسة الت إلىإن الجودة تعني التوافق مع الغرض الذي تسعي ثالثا :

المعلم  إلى، وتنظر  علىمرتبة أ إلىعملیة تحویلیة ترتقي بقدرات الطالب الفكریة  إلىتشیر إن الجودة  رابعا :
  م.(نفس المرجع السابق)علیأنھ مشارك فعال في الت علىالطالب  إلىمیة ، وعلیملیة التأنھ مسھل للع على

  ب) تطبیقات إدارة الجودة في المجال التربوي :

تطبیقه في عدة مجالات  إلىإن نجاح تطبیق نظام الجودة الشاملة في قطاع الأعمال دفع الكثیر من الدول        
الصعید العالمي  علىم یعلقطاع الت علىج لتطبیقات الجودة الشاملة ذخمس نمام وقد أخذت الباحثة یعللتمنها ا

 :كما ذكرناوالمحلي منها 
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  ) التجربیة الأمریكیة :1

أن أول مدرسة حكومیة قامت بتطبیق إسلوب إدارة الجودة الشاملة هي مدرسة (دماونت أبرج كومب ) .      
) دقیقة أسبوعیا في برنامج 90حیث یقضي طلاب تلك المدرسة ( الثانویة بولایة ألأسكا في الولایات المتحدة

م المختلفة لكل منهم والعمل یعلتدریبي في تحسین حل المشكلات ویستعرضون مستوي أرائهم ویدرسون طرق الت
م . كما قامت منطقة (نیوتاون ) من تطبیق یعلكفریق مع الإدارة والأساتزة في مشاریع التحسین المستمر لجودة الت

ارسها من خلال إدارة الجودة في المدرسة (نیوتاون ) بولایة (كانتك الأمریكیة ) والتي قامت بتطبیق الجودة في مد
المعطیات النظریة والتطبیقیة لمجموعة من الباحثین والعلماء وكان الغرض من  علىج یعتمد ذقیامها بإعداد نمو 

  :   م)2005،لد بن سعید (السحیم،خا تطبیق هذه النمازج أن یحقق للطلاب ما یلي

 .م الذاتي یعلالت علىالقدرة  .1
 . المدرسي المنهج محتویات وهضم المعرفة إستیعاب على القدرة .2
 . الناقد والتفكیر المشكلات ومعالجة وحل القرارات إتخاذ صنع مهارات میعلت .3
 .الإهتمام بالعنایة بالآخرین  .4
 .أهمیة تقدیر الذات  .5

لىم و یعلینظر للطالب بصفة المستفید من عملیة التج (نیوتاون) ذوفي نمو       ٕ م كخدمة وذلك من یعلعملیة الت ا
  أجل تحقیق التحسین الدائم في العملیة التربویة بمجملها .

نحو  علىكما قامت مدینة دیترویت الأمریكیة بتطبیق نموزج إدارة الجودة الشاملة والتي قامت بتطبیقها      
جمیع المدارس التي أبدت رغبتها  علىم) وبعد النجاح الذي حققته تم تعمیمها 1990م/1989تجریبي في عام (

ستعدادها  ٕ میة . یعلالتحول نحو فلسفة إداریة جدیدة تحمل آفاقها رؤي واعدة للنهوض بالعملیة التربویة الت إلىوا
) به هو إعداد برنامج تدریبي للكادر الإداري والمدرسي میةیعلوكانت من أهم الإجراءات التي قامت المنطقة (الت

الإدارة المدرسیة  علىب ومفاهیم إدارة الجودة الشاملة المتحولة من سیاق الإدارة التقلیدیة التي هیمنت الیأس على
 المراحل وهي : م)2002(أحمد ،أبراهیم ( تلك علىثم التدریب 
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  -المرحلة الأولي :

دورهم الجدید في ظل أسلوب إدارة الجودة الشاملة ومن خلال التركیز  علىویتم فیها تدریب مدیري المدارس     
دور المدیر في التنظیم الإداري ودوره في فریق العمل كفرد تتساوي سلطته مع سلطة أي فرد من أفراد الفریق  على

 ار نهائي .ودوره في حل المشكلات لعضو مساهم ولیس صاحب سلطة أو قر 

  -المرحلة الثانیة :

تطلب منهم التخلي عن كیفیة تنمیة مهارة القیادة التشاركیة التي ت علىویتم فیها تدریب المدیریین ومعاونیهم     
  هم التقلیدي .ذكثیر من نفو 

  -المرحلة الثالثة :

عملیة التحول في مدارسهم  ىعلویتم فیها تدریب فریق من العاملین في كل مدرسة مهمته الأساسیة الإشراف      
  أسلوب إدارة الجودة الشاملة . إلىبالتعاون مع المدیر من النمط التقلیدي 

  -) التجربة الإنجلیزیة :2

تبنت المملكة المتحدة الأفكار التي أثارتها حركة إدارة الجودة الشاملة خلال النصف الأول من عقد       
تاحت الفرصة له للتعبیر عن آرائه ومقترحاته  علىالتسعینات من القرن العشرین والتي تركز الإهتمام  ٕ المتعلم وا

دارة المؤسسات یعلوثم اشراك أولیاء الأمور في العملیة الت ٕ مي في النظام یعلمیة ، وتركز عملیة النمو التیعلالتمیة وا
میة بدراسة مدي نجاح الجودة في الصناعة یعلمي بالمملكة المتحدة عن طریق التدریس وتقوم المؤسسات التیعلالت

ب الاستراتیجیة وسیاسات تطبیق الجودة الیبالأس علىم مع الإعتماد یعللمحاولة تحقیق هذا النجاح في مجال الت
دور العاملین كما یؤكد أهمیة فریق  علىج ذالنمو  یركز ها كمایإلأسلوب العمل وتغییر النتائج التي یتوصلون وفهم 

  .:)م2010منال حسن عباس (ا یهعلالعمل في تحقیق الجودة والمحافظة 

  - ابانیة :یلا) التجربة 3

مجموعة من المفاهیم والمبادئ التي م وهي تشمل یعلالجودة الشاملة في الصناعة ثم في التیابان لااستخدمت     
  -تسهم في تحقیق الجودة الشاملة وتتحد المكونات الأساسیة لبناء الجودة وفقا لما یلي :
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دارتها الشاملة الجودة في تؤثر أنظمة ثلاثة من وتتكون -: القومیة البنیة .1 ٕ  الإجتماعي النظام وهي وا
 . والتقني والإداري

حترام المتعلم الفرد خدمة هي - : الجودة ركائز .2 ٕ  . المستمر والتحسین للحقائق والإدارة شربال وا
 . العاملون بها یلتزم أن ینبغي التي الشاملة الجودة مفهوم توضیح .3
 . النظام جودة على للحكم صالحة مقاییس وجود .4
 . المقبلة المرحلة في الأخطاء من الإستفادة ضرورة .5
 . الجودة تنفیذ من المستفادة الدروس نشر .6

ابان یتسم بقدر كبیر من الواقعیة والعملیة والإنتماء وتكوین فرد ذي یلام في یعلالمكونات جعلت من الت كل هذه
جتماعي وقیادي ویتضح ذلك من القوة الإنتاجیة لهذا المجتمع . ٕ   توازن جسدي وا

  -) التجربة السعودیة :4

أن بدایة تطبیق أسلوب الجودة الشاملة في المملكة العربیة السعودیة في المجال التربوي تم تطبیقه في مدرسة      
الطحاوي الثانویة ومدرسة معاویة بن أبي سفیان الإبتدائیة ولقد نجحت المدرستان في تطبیق أسلوب الجودة 

م من معهد الجودة الكندي وقبل ذلك 2002عام یزو في شهادة الجودة العالمیة الآ علىالشاملة حتي أنها حصلت 
) في 9002شهادة ( (الآیزو  علىقامت مدارس منارة الشرقیة (بالمنطقة الشرقیة) بتطبیق الجودة الشاملة وحازت 

  ) .1419- م1998عام 

  - ) تجربة الخلیج العربي :5

ي المناهج والكتب المدرسیة وأداء إنحصرت تجارب الدول الخلیجیة في تطبیق نظام الجودة في العمل التربوي ف   
  -الآتي : علىالمعلمین والمباني المدرسیة والعمل الإداري ، نجد أن تطبیق نظام الجودة في العمل التربوي یعمل 

 .تحسین كفایة الإدارة التربویة  .1
 .تطویر المناهج  .2
 .رفع مستوي أداء العاملین  .3
 .م یعلتحسین مخرجات الت .4
 .إتفاق الكفایات المعنیة  .5
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 .تحسین إستخدام التقنیات التربویة  .6

 إلىالسودانیة  لىام العیعلم التفتت بعض مؤسسات الت2000م في السودان منذ العام یعلأما بالنسبة للت        
إدخالها كمنهج دراسي في مستویات البكالاریوس والبعض الآخر أنشأ برنامج  إلىأهمیة الجودة فسارع بعضها 

درجات الماجستیر والدكتوراة أعدادا مقدرة الأمر الذي  علىتوراة وبلغ عدد الحاصلین لدرجات الماجستیر والدك
سارع من معدلات إنتشار مفاهیم الجودة الشاملة والإمتیاز وظهرت بعض المؤلفات عن الجودة الشاملة لكتاب 

لة والإمتیاز . هذا الحراك اعیة والتلفزیونیة عن مبادئ الجودة الشامذإزدیاد كم البرامج الإ إلىسودانیین إضافة 
الكبیر أفرز واقعا جدیدا في بئیة الأعمال السودانیة إذا ترسخت  القناعة بأهمیة الجودة والإمتیاز في نجاح 

العالمیة .وفي  الأعمال والصمود في وجه المنافسة التي إتخذت  بعدا عالمیا بعد إنضمام السودان لمنظمة التجارة
  م الخاص .یعلبعض مدارس الت علىمیة یعلحد علم الباحثة تم تطبیق الجودة الت على علىم العام یعلالت

 علىمخرجات عدیدة یمكن توضیحا  إلىیلاحظ أن تطبیق الجودة والجودة الشاملة في الدول أدي            
الأداء ، وتنمیة  سبیل المثال لا الحصر وتتمثل في تحسین كفایة الإدارة التربویة ، وتطویر المناهج ، ورفع مستوي

تقان الكفایات المهنیة ، وتطویر أسعلیالبئیة ، وتحسین مخرجات الت ٕ ب التقویم ، وتحسین إستخدام التقنیات الیم ، وا
  الحدیثة .

  - م :یعلثانیا: معاییر الجودة الشاملة في الت

الظروف الاقتصادیة والإجتماعیة مي كأي نظام إنتاج آخر وفق استراتیجیة معینة تراعي یعلیعمل النظام الت       
المحیطة بالنظام ، والبناء الثقافي السائد داخل النظام ، والمناخ التنظیمي والتقدم التقني والمصادر المادیة والبشریة 

فإنه یهتم بإن تكون مخرجاته متفقة والمواصفات  ذاوحاجات ورغبات ممولي النظام . ل التي یوفرها النظام ،
(مورویلبام استخدام معاییر لقیاس الجودة وضبطها إلىالعالمیة لضبط جودة الإنتاج من خلال السعي الدائم 

  . م)|1999ل.وهربیت مور(

  معاییر كروزبي : 2\1

عة معاییر لضمان الجودة المستوي العالمي أرب علىأحد مستشاري الجودة   Crosbyحدد فلیب كروزبي      
  - ) وهي :T.Q.Mم تم تأسیسها وفقا لمبادئ إدارة الجودة الشاملة (یعلالشاملة في الت

  التكیف مع متطلبات الجودة من خلال وضع تعریف محدد وواضح ومنسق للجودة . - 1
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  للأداء الجید .انه الوقایة من الأخطاء بمنع حدوثها من خلال وضع معاییر  علىوصف نظام تحقیق الجودة  - 2

  منع حدوث الأخطاء من خلال ضمان الأداء الصحیح من المرة الأولي . - 3

  المعاییر الموضوعیة والكیفیة والكمیة. علىتقویم الجودة من خلال قیاس دقیق بناء  - 4

  -معاییر بلدرج : 2/2

قوي معترف به لضبط الجودة م، وتم إقراره كمعیار یعلنظام لضبط الجودة في الت M.Baldrigeطور مالكوم بلدرج 
لك حتي تتمكن المدارس من مواجهة المنافسة القاسیة ذم العام . و یعلمیة بالتیعلوالتمیز في الأداء بالمؤسسات الت

  .  م)2003 (الزواوي،خالد ،مي ومطالب المستفیدین منه یعلفي ضوء الموارد المحدودة للنظام الت

مي وتتضمن یعل) قیمة أساسیة توفر إطارا متكاملا للتطویر الت11( علىم یعلویعتمد نظام بلدرج لضبط جودة الت
  -) مجموعات هي :7م وتندمج فیه (یعل) معیارا ثانویا لجودة الت28(

  ا ونظام القیادة والتنظیم، ومسؤولیة المجتمع والمواطنة .یعلنقطة) : وتمثل الإدارة ال 90القیادة ( - 1

تشمل :إدارة المعلومات والبیانات والمقارنة بین المعلومات ، وتحلیل نقطة) و  75المعلومات والتحلیل ( - 2
  واستخدام مستویات التحصیل المدرسي .

  نقطة) وتشمل :التطور الاستراتیجي ، وتنفیز الاستراتیجیات . 75التخطیط الإجرائي والتخطیط الاستراتیجي ( - 3

وتخطیط القوي العاملة ، ونظام تشغیل الهیئة  تقویم نقطة) وتشمل : 510إدارة وتطویر القوي البشریة ( - 4
  التدریسیة ، ونظام تطویر الهیئة التدریسیة ، والرضا المهني للهیئة التدریسیة .

میة ، ودعمها ، وتوصیلها ، یعلتصمیم النظام التربوي ، والخدمات الت نقطة) وتشمل : 50الإدارة التربویة ( - 5
لتحاق الطلبة ، والنظر  ٕ   الإدارة التربویة كعمل إقتصادي . إلىوتصمیم البحوث التربویة ، وتطویر إدارة تسجیل وا

نتائج الطلبة ، والمناخ المدرسي وتحسین المناخ  نقطة ) وتشمل : 230أداء المدارس ونتائج العملیة ( - 6
  أداء المدارس كعمل اقتصادي . إلىمجال أداء المدارس ، والنظر المدرسي والنتائج ، ولأبحاث في 
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ة والمستقبلیة ، والعلاقة الیحاجات الطلبة الح نقطة ) وتشمل : 230رضا الطلبة وممولي النظام التربوي ( -7 
ع ، ومقارنته والمتوق لىامي الحیعلمي والإدارة التربویة ، ورضاء الطلبة وممولي النظام التیعلبین ممولي النظام الت

  مع باقي المدارس أو النظم التربویة الآخري .

  

  

  میعلالتفاعل بین مجالات معاییر جودة التیوضح ). 1( رقم الشكل

  )5/ ص2005المصدر :بریر، بكجیل ،

حیث یبین مي علییوضح هذا الشكل التفاعل بین مجالات معاییر بلدرج لضبط جودة أداء النظام الت          
بین القیادة التربویة والنظام التربوي وتطویر القوي البشریة والتخطیط والأداء الإستراتیجي والتغذیة الراجعة العلاقة 

  من الطلاب وممولي النظام وأداء المدارس والنتائج

  - . معاییر التقویم الشامل : 3/2  

م بعض المعاییر التي تضمن شموله ، وطور أنصارها خمسة وأربعین یعلاتي الشامل للتذقدمت حركة التقویم ال
 ذهمیة وهیعلالأداء في المؤسسة التتلف جوانب كفاءة خة مجالات بحیث أنها تغطي تقویم معشر  علىمعیارا مقسمة 

  - :)5، صم2005،بریري،بكیجل (المعاییر بعد إعادة صیاغتها هي 

 -)الأهداف :1
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  .میة ومستقبلها یعلمرشدا فعالا لتوجیه حاضر المؤسسة التتكون لمدي صلاحیة الأهداف   -أ
  .مدي تناغم الأهداف الفرعیة مع الأهداف العامة ومساهمتها في إنجازها   - ب
  الاهداف  زنوعا لصیاغة الخطط اللازمة لإنجامدي توفر القدرات التخطیطیة الكافیة كما والملائمة   - ت
جراءات القبول في المؤسسة  - ث ٕ   .میة یعلالت مدي انسجام سیاسات وا
  .هویتها الممیزة لها من غیرها  ابراز علىمیة یعلمدي قدرة أهداف المؤسسة الت  -ج

  - الطلاب:تعلم ) 2
  . میةیعلالت المؤسسة لهم توفره ذيال والإشراف الإرشاد لنظام الطلاب تقویم مدي  -أ
  . علیمیةالت المؤسسة من الطلاب تسریب مستوي مدي  - ب
  . للطلاب التعویض أو الفردي میعلللت ومصادر برامج توفر مدي  - ت
  . الطلاب شؤون إدارة ةیعلفا مدي  - ث
  . میعلالت أهداف تحقیق نحو مقبول تقدم وجود على شواهد توفر مدي  -ج

  -میة:یعلالتالهیئة ) 3
  . میةیعلالت الهیئة أداء لتقویم ةالیالح والسیاسات الإجراءات ملائمة مدي  -أ
  . هدافهالأ میةیعلالت الهیئة وتطویر التدریس بتحسین المتعلقة الراهنة البرامج تحقیق مدي  - ب
  . میةیعلالت الهیئة بشؤون المتعلقة ةالیالح والإجراءات السیاسات تقبل مدي  - ت
  . للمنافسة میةیعلالت الهیئة مرتبات ملاءمة مدي  - ث
  . میةیعلالت الهیئة الوظیفي الأداء كفاءة مدي  -ج

  -میة:یعلالتالبرامج ) 4
جراءات سیاسات توفر مدي  -أ ٕ   . میةیعلالت المؤسسة لدي الجدیدة البرامج لبناء مناسبة وا
جراءات سیاسات مساعدة مدي  - ب ٕ   . میةیعلالت المؤسسة لدي القائمة البرامج وتقویم لفحص مناسبة وا
  . للطلاب الفكري والتحفیز الإثارة على العام الإعداد برامج محتویات مساعدة مدي  - ت
نسجام كفاءة مدي  - ث ٕ   . میةیعلالت المؤسسة أهداف مع میةیعلالت البرامج وا
 chienh Hsinung wan) والطلاب میةیعلالت للهیئة جیدة خدمات المكتبة تقدیم مدي  -ج

,2009,p19).  
  -:الدعم المؤسسي ) 5

  . میةیعلالت البرامج وطبیعة الطلاب لحجم ميیعلالت المبني ملائمة مدي  -أ
  . میةیعلالت والأجهزة المباني لتطویر المدي طویلة خطط توافر مدي  - ب
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 بذج في المساندة الخدمات مجال في للعاملین المقدمة والمخصصات المرتبات مساهمة مدي  - ت
  . المجال اذله الجیدة العناصر

  . المساندة الخدمات مجال في العاملین أداء لتقویم الملائمة الإجراءات توفر مدي  - ث
  -الإداریة:القیادة ) 6

  . بالتخطیط میةیعلالت المؤسسات في الإداریة القیادة إهتمام مدي  -أ
  . میةیعلالت المؤسسات إدارة ةیعللفا الإداریة والإجراءات السیاسات ضمان مدي  - ب
  . مهنیا وتطویرهم الإداریین أداء لتقویم المناسبة والسیاسات الإجراءات توفر مدي  - ت
  . ةالیالح التوظیف سیاسة في والموضوعیة والعدالة الفرص تكافؤ مبادئ تحسین مدي  - ث

   -ة:الیالمالإدارة ) 7
  . الآخري المماثلة المؤسسات مع میةیعلالت المؤسسة میزانیة تكافؤ مدي  -أ
  . میةیعلالت المؤسسة لدي والمحاسبیة ةالیالم للتقاریر فعال نظام توفر مدي  - ب
  . المماثلة المؤسسات في نظیراتها مع والمصروفات فالیالتك تكافؤ مدي  - ت
 . جیدة بطریقة الیةوالم المادیة وممتلكاتها لمصادرها میةیعلالت المؤسسة استثمار مدي  - ث
 عبد ، هیجان (والبشریة الیةالم لمصادرها الأمثل استخدام على میةیعلالت المؤسسة حرص مدي   -ج

  )34 م،ص1994، الرحمن
  - :میة یعلمجلس إدارة المؤسسة الت) 8

  . المجلس اذبه الأعمال سیر كفاءة في والسیاسات الإجراءات مساهمة مدي  -أ
  . وتطبیقها السیاسات صیاغة بین للفرق المجلس أعضاء فهم مدي  - ب
  . الخارجي الجمهور مع الأعضاء تفاعل مدي  - ت
  . میةیعلالت المؤسسة تطویر في ةیعلبفا المجالس هذه مساهمة مدي  - ث

   -الخارجیة:العلاقات ) 9
 والصحیة والثقافیة الاقتصادیة بالأوضاع الرقي في میةیعلالت المؤسسة أنشطة مساهمة مدي  -أ

  . لها المجاورة البیئة في للسكان والإجتماعیة
  . ایعلال الإشرافیة الجهات مع جیدة بعلاقات میةیعلالت المؤسسة تمتع مدي  - ب
  . بقرارها تتأثر التي الحكومیة الجهات مع فعالة بعلاقات المؤسسة إرتباط مدي  - ت
  . الخاص القطاع من لىاالم الدعم من مقبول مستوي تأمین على المؤسسة قدرة مدي  - ث
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  -میة:یعلالتتي للمؤسسة ذاالتطویر ال) 10
  . والتجریب الإبتكار لجهود میةیعلالت المؤسسة دعم مدي  -أ
  . میةیعلالت المؤسسة منسوبي لدي اتيذال التطور نحو الإیجابیة الإتجاهات توفر مدي  - ب
  . میةیعلالت المؤسسة لدي اتيذال للتطور ملائمة إجراءات توفر مدي  - ت

  
  
  

  
             

  
  ) یوضح معاییر التقویم الشامل2( رقم الشكل                                    

  34م،ص 1994المصدر : هیجان ، عبد الرحمن ،

ة مجالات بحیث أنها تغطي عشر ن معاییر التقویم الشامل للمؤسسة یتكون من أیلاحظ من هذا الشكل        
الأهداف ، تعلم  المعاییر بعد إعادة صیاغتها هي ذهمیة وهیعلالأداء في المؤسسة التتلف جوانب كفاءة ختقویم م

ة ،مجلس إدارة إلىمیة ، الدعم المؤسسي ، القیادة الإداریة ،الإدارة المعلیمیة ، البرمج التعلیالطلاب ، الهیئة الت
 المؤسسة ، العلاقات الخارجیة ،التطویر الذاتي.
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  -م:یعلج الجودة الشاملة في التذثالثا : نما

  ج جوران :ذنمو  1/3

أن المهمة  Juranا یؤكد جوران ذأن الجودة تعني الملائمة في الإستعمال ، ل إلىج ذا النمو ذیستند ه        
المدخل یستخدم  ذاالأساسیة للجودة ( تتركز في تنمیة برنامج للإنتاج أو الخدمات یقابل احتیاجات العملاء . وه

  .م)1993جوران،جوزیف ( (ةالینطاق واسع ویتضمن الخطوط العریضة الت على

  التطویر . إلىإیجاد قناعة بالحاجة  - أولا

  تحدید المشكلات ،لإهداف ویتم ( بناء مجلس للجودة التنظیم اللازم لتحقیق اذ واتخا وضع أهداف التطویر -ثانیا

  التسهیلات ) .تحدید  –تحدید فرق العمل  –إختیار المشروعات  –ثالثا

  التدریب . -رابعا

عطاء التعزیزات وتسجیل التقدم وتوصیل النتائج . - خامسا ٕ   تنفیز المشروعات من أجل حل المشكلات وا

  إجراء الإصلاحات بصفة دوریة في النظم و العملیات التقلیدیة في المنظمة . -سادسا

  -ثلاثة عناصر للجودة هي : علىویركز جوران      

  : تخطیط الجودة

القرارات اللازمة لإشباع ذ تحدید العملاء واحتیاجاتهم وتطویر نوعیة المنتج واتخا علىفیها  ویتم التركیز          
  احتیاجات العملاء وتوقعاتهم ، ومن ثم حصر الإمكانات المادیة والبشریة اللزمة لانتاج السلعة أو الخدمة .

  مراقبة الجودة :

الإجراءات التصحیحیة اللازمة لإشباع  ذعملیات المراقبة واتخا وحدات القیاس وتكرار علىوتركز          
للمنتجات ومقارنتها بالمواصفات التي رغب فیها العمیل وحل أي  علىمتطلبات العملاء ، ویتم فیها التقویم الف
 مشكلات تكشف عنها عملیة التقویم .
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  -تحسین الجودة :

 الجودة من خلال توزیع الموارد وتكلیف الأفراد بمتابعة ات المساندة لاستمرارلیوضع الآ علىوتركز        
المكاسب  علىزم لهم وتشكیل هیكل دائم بتولي متابعة الجودة والمحافظة للامشاریع الجودة وتوفیر التدریب ا

  المحققة .

  -ج دیمنج : ذ/ نمو  2/3

أن كل فرد له   Demingأن الجودة الشاملة مسئولیة الجمیع ، لذا یري دیمنج  إلىج ذیستند هذا النمو             
علاقة بعملیة الإنتاج أو الخدمات ینبقي أن یساهم في تحقیق النتائج المرجوة وهي إرضاء العملاء ویشیر دیمنج 

 إلىه في الجودة الشاملة أن الجودة نسبیه ولیست مطلقة وانها ترتبط ارتباطا وثیقا بالإنتاجیة ، وتتألف فلسفت إلى
الزواوي،خالد (أربعة عشر عنصرا منها سبعة عناصر إیجابیة وسبعة عناصر اخري سلبیة یمكن إیجازها فیما یلي 

  -:)م2003(

  التطویر عن طریق البحث والإبداع . إلىإیجاد نوع من الاستقرار یؤدي  - 1

  تبني الفلسفة الجیدة للتطویر یتطلب تحدیث الإدارة . - 2

التحسین المستمر للإنتاج والخدمات من خلال إرشادات الإدارة ، وتكوین فرق العمل ، واستمراریة عملیة  - 3
  التطویر 

  اتیة لكل فرد .ذأجل التنمیة ال رأس العمل بواسطة مدربین أكفاء من علىمواصلة التدریب  - 4

  دعم القیادة وتعمیم الممارسات الحدیثة . - 5

  التدریب استثمار في البشر .الإیمان بأن التأهیل و  - 6

  ضرورة التخطیط طویل المدي من أجل التطویر . - 7

  التفتیش لتحقیق الجودة . علىتوقف الاعتماد  - 8

  المعوقات التنظیمیة بین الأقسام . علىالقضاء  - 9



… 

24 
 

  التخلص من الشعارات والمواعظ ونقد العاملین . -10

  باهي ببراعة أعمالهم .إزالة المعوقات التي تحرم العاملین من الت -11

  طرد الخوف . -12

  انخفاض السعر . علىتجنب فلسفة الشراء اعتمادا  -13

  النسب الرقمیة لتحدید الأهداف والقوي العاملة . علىالتخلص من الاعتماد  -14

  - ج ایشیكاوا :ذ/ نمو 3/3

لو  الیابانیعد ایشیكاوا من رواد الجودة في               ٕ  Qualityیعود الفضل في تطبیق حلقات الجودة  یها
Circles   م وتنتهي أیضا یعلأن الجودة الشاملة تبدأ بعملیة التدریب والت ىمفهوم الجودة بین العاملین ، ویر ونشر

ها الإدارة یعلم للموظفین أثناء الخدمة باعتباره من أهم النشاطات الإداریة التي یجب أن تركز یعلبالتدریب والت
نما یستمر الفرد في الوظیفة مدي الحیاة .( بن  الیابانا ، خاصة وأن التوظیف في یعلال ٕ لا یحدد بسنوات معینة وا

  )) . 171، ص 1997،سعید 

التفتیش  إلىویعتقد ایشیكاوا أن مفهوم الجودة متعدد الجوانب ویشمل التحول من برنامج مراقبة المستند          
العملیات والنشاطات الداخلیة تراعي العملاء بوصفهم جزء لا یتجزأ من تحسین  علىبرنامج شامل یعتمد  إلى

ب الإحصائیة في الیاو الخدمة التي یتقبلها العمیل وتطبیق الأس الجودة ، وتحدي مجالات الجودة في السلعة
  - مراقبة الجودة ویلخص إیشیكاوا المبادي الأساسیة لمراقبة الجودة فیما یلي : 

  وجهة العمیل . علىمبنیة إن الجودة  - 1

انها استثمار طویل المدي بدلا من  علىها یإلإن الجودة هي جوهرة العملیة الإداریة  ، ویفضل أن ینظر  - 2
  الأرباح في مدة قصیرة من الزمن .  علىالتركیز 

المشاركة الفاعلة من قبل العاملین والموظفین ، كما یتطلب تطبیق أسلوب  علىإن الجودة تعتمد اعتمادا كلیا  - 3
  إدارة الجودة إزالة الحواجز بین الأقسام المختلفة .

  القرارات . ذعملیة اتخا استخدام البیانات والمعلومات بواسطة الوسائل الإحصائیة للمساعدة في - 4
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ام إدارة الجودة الشاملة یتمثل في زیادة حجم مشاركة العمال ولعل أبرز اسهامات ایشیكاوا في تطویر نظ         
ثارة الدوافع من خلال توفیر جو عمل یستطیع العاملون من خلاله العمل باستمرار  ٕ حل  علىوزیادة قوة التحفیز وا

  المشكلات 

  ة :الیالنقاط الت إلىج یمكن التوصل ذباستقراء تلك النماو

  للمنظمة البشریة للقوي المستمر والتدریب میعلالت برامج في الإستثمار دون تتم لا الجودة تحسین عملیة إن .1
 . الجودة تحسین عملیات لجمیع الأساسیة الركیزة هم العملاء إن .2
 . للمنظمة التنافسیة القدرة وزیادة البعید المدي على النفقات تقلیص في یسهم الجودة تحسین إن .3
 . علمي بأسلوب وتتم طویلا وقتا یستغرق الجودة تحسین إن .4
 إجراء و والتقویم المتابعة خلال من الأداء مستوي على التركیز ایعلال الإدارة من یتطلب الجودة تحسین إن .5

 . الملائمة التصحیحات
 . والفنیة التنظیمیة المستویات كافة في العاملین جمیع مهمة الشاملة الجودة تحسین إن .6

إن العدید من النماذج التي ظهرت في مجال إدارة الجودة الشاملة ، والتي وضعها عدد من المفكرین         
والعلماء والرواد المختصین بهذا المجال ، إذ أسهمت تلك النماذج في دفع عجلة تطور هذه الفلسفة الإداریة 

تحسین الجودة في  إلىمیعها تهدف الجدیدة ، في حقل الإدارة العامة ،وبعضها في حقل الإدارة التربویة  وج
میة بصفة عامة والمؤسسات یعلالمؤسسات الإقتصادیة والتربویة ، وأن تطویر نظام إدارة المؤسسات الت

ة كبیرة یعلمیة العامة بصفة خاصة یتطلب الإستفادة من هذه النماذج لما حققته من نجاحات مشهودة وفایعلالت
ن كان تطبیق هذه الفلسفة الجدیدة ونماذجها في تحسین الأداء ، ومن التمیز  ٕ والریادة في معظم دول العالم . وا

في حقل الإدارة التربویة یكتنفة الكثیر من الأخطاء ، وقد تواجهه الكثیر من الصعوبات والمعوقات ،إلا أن هذا 
م یعلدة التلا یشكل مبررا لعدم تطبیقها بل یجب أن یكون دافعا قویا لأعتمادها . من أجل تحسین جو 

ها مؤسسات یإلمین یتمتعون بمواصفاة الجودة الشاملة ، والتي تسعي یعلمیة ، وتخریج طلبة متیعلومخرجاته الت
  م بشكل عام .یعلالت

  - میة :یعلالمبحث الثاني : جودة الخدمة الت

  اولا : مفهوم الخدمة :
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حیثیات الحرب العالمیة  علىلقد نما قطاع الخدمات بشكل ملحوظ في النصف الثاني من القرن الماضي      
 إلىإقتصادیات الخدمة ویعزي ذلك التحول  إلىالثانیة بعد أن تحولت الكثیر من البلدان من إقتصادیات التصنیع 

جاهات والأبعاد فقد تباین الأراء بین تنامي حركة المعلومات ، ولكون الخدمة نشاط إنساني وفكري متعدد الإت
الباحثین حول عملیة الخروج بتعریف محدد لمفهوم الخدمة ولذلك وردت تعریفات متعددة للخدمة منها ( بأنها 
شباع حاجات الأفراد الا أنها لیست بالضرورة أن یكون  ٕ عبارة عن أنشطة غیر ملموسة هدفها تحقیق الرضا وا

مضمون الخدمة من حیث  إلىناتج عن استخدام موجودات مادیة ) یشیر هذا التعریف بیعها مستمرا أو استعمالها 
     :th,3p(Morden,Anthony,R(1994) عدم ملموسیتها وأن إنتاجها وبیعها غیر مستمر أي أنها تنتج عند طلبها 

طرف آخر ویكون  إلىتعریف الخدمة بأنها أي فعل أو أداء یقدمه طرف ما  إلى  )Kotlerوبهذا الوصف ذهب (
 Kotler , Philip" جوهره غیر ملموس ولا ینتج عنه تملك وأن إنتاجه قد یكون مرتبط بإنتاج مادي أو لا یكون 

ed th(1997) (1997) : 9  

أما البعض الآخر فیري " بأنها جمیع النشاطات والعملیات التي تحقق الرضا والقبول لدي المستهلك مقابل            
یتضمن تقدیمها أي خطأ " . أما جمعیة التسویق الأمریكیة فقد عرفتها " بأنها منتجات غیر ملموسة  ثمن ودون أن

  )2009، شفیق إبراهیم (خزینها وتعني بالسرعة" (سویدانالمستعمل ولا یتم نقلها أو ت إلىیتم تبادلها من المنتج 

ما تقدم وفي ضوء مفهوم الخدمة طبقا لآنشطتها والمنافع المتحققة من جراء اقتنائها من  علىتأسیسا           
نما الواقع العملي یشیر  ٕ تعدد مستویاتها وفقا  إلىقبل الزبون یبدو أن انشطتها لا تتحدد بنمط معین عند تقدیمها وا

  ) ادناه :2(رقم لرؤیة كلا من المقدم والمستفید كما موضحة في الجدول 

  ) تصنیف الخدمة حسب مستویاتها من وجهة نظر مقدمها والمستفید منها2(جدول  

الخدمة العادیة أو   الخدمة الردیئة
  الباردة

الخدمة الفریدة أو فائقة   الخدمة المتمیزة
  التمیز

لا تتساوي فیھا 
  التوقعات

لا یمكن مجاراتھا من قبل   تقدم قیمة مضافة  تتساوي فیھا التوقعات
  المنافسین

لا یستبدلھا الزبائن   الإجراءات بطیئة  الإجراءات بطیئة جدا
  بخدمات المنافسین

  علامة تجاریة راسخة

  محمیة ببراءة اختراع  تفوق التوقعات  التعاملات غیر جیدة  التعاملات سیئة
سلوكیات ومواقف  غیر 

  مناسبة
سلوكیات ومواقف 

  غیر مناسبة
مقاس  علىمفصلة 
  الزبون 

  لا یمكن تقلیدھا 

  التفاخر بالمنظمة المقدمة  تفي بالغرض  لا تفي بالغرض
  قیمتھا تفوق ثمنھا

  میزتھا فریدة 
  قیمتھا تفوق ثمنھا
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  لىاولاء الزبون ع  لىاولاء الزبون ع
  .) 71ص2010المصدر: (العزاوي ، محمد عبد الوهاب ،

) أعلاه بأن للخدمة مستویات عدة طبقا لمعاییر تقدیمها ومدي توافقها مع حاجات 2(رقم یتبین من الجدول      
الزبون وبالرغم من ان معاییر التقدیم تبقي ضروریة الا أن وزنها النسبي قد یختلف من زبون لآخر ومن منظمة 

لك یتطلع لخدمات أكثر آخري تبعا لحالة الإشباع ، وبالنظر للتغییر الحاصل في اسلوب الحیاة أصبح المسته إلى
م یعلم والتدریب تزامنا مع زیادة دخل المستهلك الذي جعلته یبحث عن خدمات تیعلي قبل مثل خدمات التذمن 

ادارة  علىالتوسع والتنوع الكبیر في الخدمات مما دفع القائمیین  إلىورعایة صحیة أفضل مما أدي ذلك  علىا
 صعید الجودة . علىمیة یعلم وممارسات الخدمة التالمراجعة الجدیة لمفاهی إلىقطاع الخدمات 

  ثانیا : جودة الخدمة :

إن الإهتمام بجودة الخدمة أمر في غایة الأهمیة  بالنسبة للمؤسسة والزبون أو كلیهما  فهي تعد أداة فاعلة        
زبائن محتملین والبقاء ین وكسب الیلتحقیق التحسین المستمر لجمیع أوجه عملیات الخدمة والإحتفاظ بالزبائن الح

في دائرة المنافسة في العصر الراهن الملئ بالتكتلات الإقتصادیة  وبالنظر لتزاید أهمیة الخدمات في حیاة الفرد 
. وبالنظر لكثرة وتنوع وتباین تعریفات " في قطاع الخدمات سلاحا تنافسیایوما بعد آخر لذلك أصبحت " الجودة

وفقا لوجهات نظر مجموعات رئیسة  إلىمعنیین بالجودة نحو امكانیة تصنیفها الجودة فقد برز الاتجاه لدي ال
  :كما یلي )15،ص2010،زهیر روادها(جعفر، 

1. )Juran (للإستخدام الملائمة بأنها"  الجودة ." 
2. )Grosby (للإحتیاجات المطابقة هي"  الجودة . " 
3. )Deming (للغرض الملائمة هي"  الجودة . " 

صعید السلع نود أن نشیر بان رواد الجودة اعلاه قد تعرضو  علىانسجاما مع ما تقدم من تعریفات للجودة       
تطبیق برنامج یتضمن  إلى) Demingمیة اذ دعا (یعلت  تحسین جودة الخدمة التلیاایضا بشروحات وافیة للآ

للجودة ، في حین دعا  علىاستحداث مجلس أ إلى) فقد دعا Juranم ، أما (یعلمبدأ ) عن جودة الت 14(
)Grosby (میة أیضا اذ انهم أدركوا منذ وقت مبكر یعلالمؤسسات الت علىتطبیق مبادئ الجودة المقترنة به  إلى

  )).2003میة أسوة بجودة السلع  .(محجوب ، بسمان فیصل(یعلأهمیة الإرتقاء بجودة الخدمة الت
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ة بأن الجودة في الخدمة تكاد تختلف عن الجودة في السلعة لانها تعبر عن وبهذا الصدد لابد من الإشار       
 إلىوجهة نظر أو شعور المستهلك اتجاه الخدمة المستلمة من قبله بوصفه شریكا في إنتاجها مما أدي ذلك 

ختلاف جودة الخدمة ویعود هذا الا علىاختلاف وجهات نظر الباحثین حول المعاییر التي یمكن إعتمادها للحكم 
في الاساس حول المتغیرات التي ینجم عنها ذلك الشعور وكیفیة قیاسها لحظة استلامها وهو الأمر الذي أدي 

 ج التي اهتمت بقیاس جودة الخدمة طبقا لأبعادها .ذالمناهج أو النماظهور العدید من  إلىلاحقا 

  :الخدمة جودة ثالثا :قیاس

الجودة في الخدمة یعد أمرا ضروریا وذلك لغرض الكشف عن مستواها وعن مجالات  مسألة قیاسإن       
التحسین والتطویر المستمر فیها ، من المعلوم أن قیاس الجودة في مجال السلع یكاد أن یكون أیسر بكثیر مما هو 

مثل المتانة أو ادیة علیه في الخدمات اذ یمكن استخدام مؤشرات موضوعیة أو مادیة لقیاسها تبعا لخصائصها الم
عدد الوحدات غیر الصالحة أو ما شابهة ذلك ، اما في مجال الخدمات فان الامر یكاد أن یكون أكثر تعقیدا 
ویعود ذلك للسمات الممیزة للخدمة عن السلعة بوجه خاص فضلا عن عدم ملموسیتها وعدم تجانسها وتعذر 

، 2010الطائي، رعد ،رزت معضلة قیاس الجودة في الخدمة (نها وتزامن انتاجها مع استهلاكها ، ومن هنا بیتخز 
) لذلك تعددت المحاولات لوضع مقیاس لجودة الخدمة یتسم بالصدق والثبات الي أن قامت الباحثة 29ص

)Parasuraman بدراسة استطلاعیة تهدف الي تحدید مجموعة من الأبعاد العامة التي یمكن  م1985) في عام
یراد بأبعاد جودة الخدمة " هي مجموعة من الخصائص أو الصفات أو  دة الخدمة وان تستخدم في قیاس جو 

المتغیرات التي یتشكل بمجموعها جوانب جودة الخدمة ویجري القیاس لكل منها لتقییم مستوي الجودة العام أو 
میزت أبحاث كل من الكلي للخدمة " ولذلك یزخر الأدب الإداري بالعدید من التصنیفات لابعاد جودة الخدمة لقد ت

)Zeithoml & etal , 1988 , 1990) و ، (Parasuraman & etal , 1985, 1988, 1990 , 1991 , 
لقیاس جودة الخدمة عرف  ) بتقدیم منهج (1994-1985) للفترة من (Berry & etal, 1985) و (  (1994

ه بالجودة المدركة یعل" ویقیس مستوي الجودة لما اصطلح  Servqual) ویرمز له ب " Service Qualityبإسم (
وهي " درجة واتجاه الإختلاف بین ما یدركه وما یتوقعه الزبون " وللصعوبات التي صاحبت هذا المقیاس فقد 

قیاس مستوي الجودة طبقا لما یدركه  على) والتي تعتمد SERVPERFظهرت منهجیة أخري عرفت بمصطلح (
) ، كما قامت جامعة تكساس أیضا باعتماد منهجیة 30ص،2010،(الطائي ، رعد عبد االله الأداء علىفقط أي 

) وهي عبارة عن Reliabilityها إختصارا (یعلأخري في تصنیف جودة الخدمة من خلال خمسة أبعاد اطلقت 
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ذلك بعد الحرف الأول لكل بعد من الأبعاد الخمسة و تتجسد أهمیة كل بعد بحسب أسبقیته في سلم القیاس و 
  )2007،المؤسسات المعنیة بتقدیم الخدمة(توفیق، عبد الرحمن مجموعة من علىدراسة مستفیضة أجرتها الجامعة 

ن جهود الباحثین انصبت حول تحدید أبعاد جودة الخدمة عموما من دون تحدید نوع الخدمة المراد قیاس إ        
فهي لا تخرج بأي حال من الأحوال عن الوصف السابق بعد میة یعلجودتها ، أما فیما یتعلق بجودة الخدمة الت

تكییف المقاییس وتعدیل طبقا لبیئة البحث فهي أیضا تتضمن كافة السمات والخصائص التي تتعلق بالمجال 
سلوب متكامل یطبق في جمیع فروع المؤسسة أتشكل  ىالمي والتي تظهر جودة النتائج المراد تحقیقها وبالتیعلالت
م یعلكافة المستویات لتوفر للتدریسین الفرصة لإشباع حاجات الطلبة و المستفیدین من عملیة الت علىو میة یعلالت

ف كالیب وبأقل التالیمیة والبحثیة والإستشاریة بأكفء الأسیعلوفق منهجیة واضحة في تحقیق أفضل الخدمات الت
م تكاد أن یعلخر أبعاد الجودة في التكما یري البعض الآ م)1999جودة ممكنة (النجار ، فرید راغب ( علىوبأ

م لذلك تتحد یعلترجمة احتیاجات وتوقعات "الطلاب "  بوصفهم مخرجات لنظام الت علىب القادرة الیتعبر عن الأس
  -میة لتحقق جملة من الأهداف لخصت في الآتي :یعلأبعاد الجودة في الخدمة الت

 . ميیعلالت النظام في الزبائن جمیع توقعات مقابلة .1
 . الزبائن قبل من الموضوعیة والمعاییر المواصفات مع التوافق لضمان الجودة تأكید .2
 . العكسیة التغذیة على والحصول الأداء لقیاس وسائل وجود ضمان .3

ما تقدم یتضح بأن أبعاد جودة الخدمة یراد منها تحقیق الإشباع لرغبات الزبون وتوقعاتهم أما  علىتأسیسا     
تقوم  تعریف الزبون بأنه " أي شخص إلىمیة فقد ذهبت جامعة هارفرد یعلماذا یقصد بالزبون في المؤسسات الت

 إلىفقد قامت بتقسیم الزبائن  " من دون تحدید ماهیة الزبون ، أما جامعة أورقنبتزویده بمعلومات أو خدمات
مجموعتین أحدهما داخلیة وأخري خارجیة لإحتواء كل زبون محتمل بما في ذلك الطلبة وأولیاء الأمورهم وأرباب 

أنه في " في قاعة  علىالعمل المستفیدین منهم لاحقا ، في حین استندت جامعة میسوري في تعریفها للزبون 
. ) 2003،عبد المحسن لذین ینتجون المعرفة (النعساني،مین معا هم الموردون ا" وبذلك یكون الطلبة والمعلالدرس

میة لأن (الأستاذ یعلالدقة في تحدید من هو الزبون في العملیة الت إلىونجد أن الوصف الآخیر هو الأقرب 
عن أنماط  والطالب ) هما كائنان بشریان یخضع سلوكهما لحوافز وأهداف مختلفة وتقلبات عاطفیة متعددة فضلا

ة وفي كثیرا من الأحیان یكون سلوك أحد الأطراف هو عادة ما یكون مكملا أو یعلفردیة من المهارات التفا
  میة . یعلحقیقة هي سیادة البعد الإنساني والإجتماعي في العملیة الت إلىاستجابة لفعل الطرف الآخر مما یشیر 
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 - RATER–أبعاد جودة الخدمة طبقا لمقیاس  یوضح )3(رقمجدول 

الابعاد   الرقم  الدلالة  الأبعاد  الرقم
  الفرعیة

  الدلالة

  
1  

  
  المعمولیة

انجاز  علىالقدرة 
الخدمة الموعودة 

  إلىبأعتماد ع

  ان تفي بما تعد  الإعتمادیة  1
تقدم الخدمة بصورة  ان  الدقة  2

 –صحیح منذ المرة الأولي 
  دقة الانجاز

  
  
  
  
2  
  

  
  
  

  الموثوقیة

  
  
  
  

واللیاقة الأهلیة 
  والمصداقیة

حیازة العاملین للمهارات   الأهلیة   3
والمعارف الازمة لانجاز 

  الخدمة .
الثقة والصدق والأمانة مع   المصداقیة  4

الزبون وتتضمن جعل 
الاولویة في تحقیق مصلحة 

  الزبون
التأدب والإحترام والتقدیر   اللیاقة  5

والودیة في اللإتصال 
الشخصي للعاملین مع 

  الزبائن 
  
  
  
3  

    
  
  الملموسیة 

  
العناصر أو الشواهد 

المادیة في تقدیم الخدمة 
كالتسهیلات المادیة 

  والتجهیزات .

التسهیلات   6
  المادیة 

مظهر وملائمة المباني 
والمؤسسات وغیرها من 
تسهل متطلبات الموقع التي 
  عملیة تقدیم الخدمة .

تتعلق بالتقنیة المستخدمة   التجهیزات   7
لانجاز الخدمة ممثلة 

  بالمائن والمعدات والأجهزة .
العنایة والإهتمام   التعاطف  4

  الشخصي بالزبون
بذل الجهد لفهم حاجات   فهم الزبون  8

  الزبون .
السرعة والإندفاع في تقدیم السرعة في   9      
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5  
  

  
  الإستجابة

الرغبة في مساعدة 
في الزبون والسرعة 
  تقدیم الخدمة .

تقدیم 
  الخدمة 

الخدمة وتتضمن دقة الالتزام 
  بموعد التسلیم

الرغبة في   10
  المساعدة

استعداد وجاهزیة العاملین 
  لتقدیم الخدمة . 

، 2011(طرابلسیة  )،Parasuraman &etal, 1988،p17بتصرف عل كل من ( المصدر:الجدول من اعداد الباحثة
  ) 342ص

أو عدد مرات  ةقدمها الأساتذیمیة اذ انها تحدد عادة بعدد البحوث التي یعلأما فیما یتعلق بجودة الخدمة الت      
) ، في م2005،الترقیة أو درجة استیعاب الطلبة وكذلك عدد الطلبة المتسربین من الدرس (علوان ، قاسم نایف 

قیاس ثلاثة أبعاد أولها " البعد  علىمیة ینبغي أن تنطوي یعلالجودة في الخدمة التحین یري البعض بأن فلسفة 
ثقافة المؤسسة بما تحمله من قیم وتفاعلات واتصالات وأنماط سلوكیة بین الأفراد ،  علىالإجتماعي " ویشتمل 

ب الكمیة والكیفیة التي تقیس بالیالأدوات والمیكانزمات والممارسات والأس علىوالثاني هو " البعد التقني " ویشتمل 
الهیكل التنظیمي وأنماط القوة داخل  علىخطوات انجاز العمل ، أما البعد الثالث فیتضمن " البعد الإداري " ویركز 

(ابو  میة فضلا عن الأهداف والرسالة والرؤیة المستقبلیة والعملیات الإداریة ضمنها الرقابة والتقویمیعلالمؤسسة الت
في حین یري آخرون بأن أعتماد مؤشر الكفاءة الداخلیة للمؤسسة ) ، م2011،سلام وآحرون قحف ، عبد ال

المدخلات لنفس المجموعة أي اذا دخل  علىمیة یعد أساسا لقیاس الجودة وذلك من خلال قسمة المخرجات یعلالت
الداخلیة تساوي  طالب فالكفاءة 85من المجموعة نفسها بعد سنوات الدراسة  ه) طالب للمدرسة وتخرج100(
) أما الكفاءة الداخلیة فتقاس بمطابقة المخرجات لمتطلبات سوق العمل ویتجسد ذلك من خلال التركیز 85%(

ئص الممیزة للخدمة عن ، وبالنظر للخصا) 2006(جودة المطابقة ) في الخدمة (البنا ، ریاض رشاد ( على
الرغم من الصعوبات التي  علىة هو الأكثر ترجیحا مییعلالسلعة تجعل من القیاس الخارجي لجودة الخدمة الت

تصاحب القائم به لانها تمثل المحك الاساسي لأختیار قدرات المخرجات في مجال العمل ،أما ما هي " الوسائل " 
التي یمكن أعتمادها لقیاس جودة الخدمة فقد تحددت بجملة من النقاط كما موضحة أدناه (العزاوي ، محمد عبد 

  ):73) ، ص 2010الوهاب (

 .مقیاس عدد الشكاوي  .1
 .قیاس الفجوات في الخدمة  .2
 .الإستبیانات .3
 .المقابلات الشخصیة  .4
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 .زیارة مواقع الخدمة  .5
 . لىامث خدمة مقدم مع المرجعیة المقارنة .6

ما تقدم من وسائل لقیاس مستوي جودة الخدمة والتي شكلت منهجیة واضحة لدي الباحثة في  علىتأسیسا       
میة في بیئة التطبیق لاحقا من خلال تكییف الاستبانة أو من یعلإعتماد ذات الطرق في تجسید جودة الخدمة الت
موقع تقدیم الخدمة وسماع شكاوي المستفیدین أیضا ، لكي  علىخلال الملاحظة المباشرة فضلا عن الإطلاع 

  الدقة والموضوعیة في تحدید نتائج البحث . إلىجودتها متطابقة مع مؤشرات قیاسها أو أقرب  علىتكون الأحكام 

  السودانالعام في م ینبذة عن التعل المبحث الثالث :
  بالسودان  اسأولا: نبذة عن التعلیم الأس

كان النظام التعلیمي في السودان یقوم على الخلاوي كمؤسسات تعلیمیة وتربویة ، وكانت تنشر العلم الثري     
  م 1990ثاني ( سلمان ،الذى تستقیم به أمور العقیدة والعبادة ، ظل أثر تلك المؤسسات فاعلا حتي بدایة الحكم ال

  ) 2ص
لى النظام الإداري الحدیث في عهد الحكم التركي ،الآ أنها المدرسة كمؤسسة تعلیمیة عوقد عرف السودان      

م تم 1902. في عام حل محل النظامكانت محدودة الأثر والعدد ، بدأ الإعداد والتخطیط لوضع نظام فعلى ی
تأسیس كلیة غردون ونقل الیها الأقسام التى كانت تقوم الدراسة في الخرطوم وأم درمان وتطورت الكلیة من مدرسة 

  )16م،ص 2014وتعلیم فني وكلیة حتي أصبحت جامعة الخرطوم (سلمي ،ثانویة ى یة الأول
 م حدث تغییر في بنیة التعلیم العام ،أذ تقرر لسلم التعلیم العام أن ینقسم الى1990في مؤتمر التعلیم عام     

الأمین سن السادسة (مرحلتین إحداهما مرحلة التعلیم الأساس وتمتد لثماني سنوات ویبدأ الإلتحاق بها من 
  ) .3-8) الى (3-3-6) . و بذلك تغیر السلم التعلیمي من (22،ص 2007،
لقد حلت المدرسیة الأساسیة ، في خطة التعلیم الجدیدة ، مكان المدرستین الإبتدائیة والمتوسطة ، وتمتد فترة   

اسة بها على إزالة التكرار في المناهج الدراسة فیها ثمان سنوات ، بدلا من تسع ، ولقد اعتمد في تقصیر فترة الدر 
  )22،ص 2002-1992وتقصیر فترة العطلات المدرسیة (الإستراتیجیة القومیة ،

وهو لیس كما یتبادر الي اذهان كثیر من الناس بأنه هو المرحلة  التعلیم الأساس له خصائص و أقسام ،   
  :)40،ص 2006(فوزیة ،نه یجمع ثلاث مراحل هي إ الإبتدائیة السابقة فحسب ، بل

  التعلیم قبل المدرسي (خلاوي ،وریاض أطفال ) - 1
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  مرحلة المدرسة الأساسیة وتمتد الى ثمان سنوات متصلة - 2
  مجو الأمیة وتعلیم الكبار - 3

  ومن جهة الخصائص فهو یتمیز بجملة خصائص والمفاهیم منها :
لمتعددة ، الروحیة والفكریة والوجدانیة والجسمیة إنه تعلیم شامل ومتوان یعمل على تنمیة جوانب الشخصیة ا - 1

  والعقلیة .
إنه تعلیم متكامل یجمع بین الدراسات الأكادیمیة النظریة وبین النشاط التطبیقي العملي لكسب مهارات یدویة  - 2

  وقدرات إنتاجیة ، وتنمیتها.
بیئات الطبیعیة والثقافیة والإجتماعیة وهو متنوع یلبي حاجات المتعلم في أطوار نموه المختلفة ، ویتسق مع ال - 3

  . ویكون في خدمة التنمیة الشاملة والنهضة الحضاریة
الفرد من مواصلة تعلیمه الي مستویات أرفع في سلم المعرفة أو خروجه الى  ویهدف التعلیم الأساس الي تمكین   

ي حیاة مجتمعه ، وأن یواصل تعلیمه معتمدا الحیاة العملیة مزودا بالقدر الذي یمكنه من الإنخراط فیها .والمشاركة ف
- 1992علي ذاته مستفیدا من فرص التعلیم غیر النظامي ، وكل ضروب التعلیم المستمر (الإستراتیجیة القومیة ،

  )22،ص 2002

  ثانیا:نبذة عن التعلیم الخاص بالسودان
م بالسودان ، ورائد من رواد التأهیل والمعرفة ، وقد تطور في یعلم غیر الحكومي هو نمط من أنماط التیعلالت   

  ) .2004" ،أخري (ندي مختار الصدیق إلىمدي زمني مختلف من مرحلة  علىمراحل عدیدة 
وحین تطورت أجهزة الدولة  ات الأجنبیة آنزاكیلاأبناء الج على الإنجلیزي یقتصر م في فترة المستعمریعلكان الت   

المستعمر أن  علىیة وصارت تكلفة وجود كفاءات مختلفة كبیرة یصعب استیرادها من الخارج صار لزاما ذالتنفی
یؤهل بعض المواطنین من أبناء زعماء العشائر لكي یضمن ولائهم وكي یؤدوا مهام تنفیزیة بسیطة في خدمة 

  الحكومة الأجنبیة (نفس المرجع السابق )
لأثریاء في المجتمع وكانت م الأهلي أو المدارس المعان لیعلالسودان منذ الت م الخاص فيیعلبدأ تاریخ الت      

 Unityم) ، ومدارس الإتحاد 1907البدایة معهد أم درمان العلمي . وأول المدارس هي مدارس كمبوني (
 م) .وقد بدأ1954م) ، ومدارس الخرطوم العالمیة الإنجلیزیة (1948( sister schoolم)  ثم مدارس 1946(
م مدرسة خاصة باسمه 1908م الأهلي وكانت أول تلك المدارس أسسها الشیخ بابكر بدري برفاعة عام یعلالت

  ) م1990 ،م البنات .( سعاد عبد العزیز أحمدیعلحسابه الخاص لت علىحسابه الخاص و  علىالخاص و 
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الهیئات واللجان السودانیة م في أمدرمان ، مما شجع 1927ثم قامت أول مدرسة سودانیة وسطي أهلیة عام 
الى في إقامة المدارس الأهلیة الخاصة . كانت فكرة إنشاء المدارس الأهلیة هي أن یتحمل الأه علىللإشتراك الف

ه المدارس حتي خرجت كما هائلا ذفي إنشاء وتیسییر ه الىالخیرین والأه علىم أبنائهم ، وكانت تقوم یعلتكلفة ت
الشریحة التي تهتم بأبناء المیسورین وأبناء زعماء العشائر وتركز ذلك في  إلىالإضافة یستطیع إدارة شئون البلاد ب

  جنوب البلاد في فترة قانون المناطق المقفولة . إلىم التبشیري علىشمال السودان ثم إتجهت حركة الت
حیث كانت وزارة المدارس الحكومیة  ،م ، فاق عدد المدارس الوسطي الأهلیة1950- م1940وفي الفترة بین عام 

ها یإلم حیث ضمت الوزارة أغلبیة المدارس 1957المعارف تقدم الإعلانات للمدارس الأهلیة السودانیة حتي عام 
  ات في الجنوب لوزارة المعارف الیلك مدارس حكومیة ، كما ضمت مداس الإرسذفأصبحت ب

  م الخاص :یعلأهداف الت
م العام بولایة الخرطوم یعلها في قانون تنظیم التیعلم العام المنصوص یعلم الخاص ذات أهداف التیعلیكون للت

  الآتي: إلىم إضافة 2009لسنة 
 . المجتمع شرائح لكافة میعلالت فرص زیادة  - 1
 . المعاشیین المعلمین خبرات من الإستفادة  - 2
 . قاعدته وتوسیع العام میعلالت بسط في المجتمع دور تعزیز  - 3
 . الحدیثة للتقنیات وفقا التربویة العملیة وتطویر المدرسة لوظیفة نوعیة نقلة إحداث  - 4

  -: الآتیة المراحل إلى الخاصة للمدارس الترخیص إجراءات تنقسم
 التصدیق المبدئي   - 1
 .التصدیق بالقبول وبدء الدراسة   - 2
 .التصدیق النهائي   - 3

 علىالأقل من بدء القبول والدراسة بناء  علىتخصص للمدرسة الخاصة أرض حكومیة بعد انقضاء عام دراسي 
  توصیة الإدارة مع الأخذ في الاعتبار عدد التلامیذ وأداء المدرسة الخاصة.

 . الوزیر موافقة بعد إلا أجله من الأرض منحت يذال الغرض تغییر لایجوز )1
 خاصة مدرسة لإقامة الدولة من ممنوحة أرض أي الوزارة باسم تسجل أن یجب )2
 . الموافقة بعد الا آخر مكان لاي به المصدق المكان من الخاصة المدرسة نقل یجوز لا )3

  - المباني والأثاثات : مواصفاة
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  المباني والأثاث ووسائل الأمان التي تحددها الوزارة . تلتزم المدرسة الخاصة بمواصفاة
  إسم المدرسة الخاصة :

 . ضروریة لأسباب الإدارة بموافق الا التصدیق إصدار بعد المدارس أسماء تغییر لایجوز )1
 ، كلیة ، دولیة ، عالمیة جیة،ذنمو ( عبارات إضافة أو العربیة اللغة بغیر الخاصة المدارس تسمیة یمنع )2

 . ضروریة ولأسباب الإدارة موافقة الخاصة المدرسة لأسم)  مؤسسة ، أكادیمیة
 .الإدارة من تصدیق على الحصول بعد إلا تعلمي نشاط أي ممارسة لایجوز )3

  :  المناهج
 التربوي والبحث للمناهج القومي المركز من المقرر القومي المنهج كل بتدریس الخاصة المدرسة تلتزم  

 یجوز ، لطلابها المنهجیة الكتب كل بتوفیر الخاصة المدرسة وتلتزم.  الوزارة بها توجه تربویة برامج وأي
 تلتزم ، الإدارة من مكتوب إذن على الحصول بعد المقرر للمنهج إضافة أومقررات مواد أي تدریس للمدرسة
 الخاصة المدرسة على، المنهج تدریس في التدرج مراعاة مع المعنیة للمرحلة المقررة بالسنوات الخاصة المدرسة

 علىو  ، الإدارة بواسطة الاتحادیة میعلوالت التربیة وزارة من مكتوبة موافقة على الحصول تدریس في ترغب التي
 وجغرافیة وتاریخ العربیة واللغة الدینیة التربیة بتدریس الالتزام سوداني غیر منهج تدرس التي الخاصة المدرسة
   الوزارة تقررها التي النشاطات في والمشاركة بإقامة الالتزام هایعل كما ، الوزارة من المعتمد المقرر وفق السودان

  - ات :یلامدارس الج
  م الخاص بالولایة باستثناء المنهج الخاص بهایعلوالضوابط المنظمة للت ت لجمیع النظمالیاتخضع مدارس الج  

  -التقویم :
م التربویة یعلتلتزم المدرسة الخاصة بالتقویم الذي تحدده الوزارة بدایة ونهایة ، وتلتزم كذلك بنظم الت    

  . الیاتوالامتحانات ، یستثني من ذلك مدارس الج
  -الزي :

  موحد خاص بها وفق المواصفات التي تحددها الوزارة .یكون لكل مدرسة خاصة زي 
  شروط تعیین الإداریین والمعلمون :

  یشترط لتعیین مدیر المدرسة الخاصة توفر الآتي :
 أن یكون سوداني  - 1
 .ان یكون مؤهلا تربویا   - 2
 . میعلوالت التربیة مجال في سنوات)  10(  عن خبرته تقل ألا  - 3
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 . الخاصة المدرسة للإدارة تاما تفرغ متفرغا یكون أن  - 4
 . الأمانة أو الأخلاق أو الشرف تمس جریمة في هیعل الحكم یسبق لم  - 5

  یشترط لتعیین المعلم في المدرسة الخاصة الآتي :
 .أن یكون سوداني الجنسیة   - 1
 . الدراسة ونوع العمل طبیعة بحسب الوظیفة لشغل اللازم المؤهل على حاصل یكون أن  - 2
 . عاما) 65( عن تزید ألا عاما) 20( عن سنه تقل ألا  - 3
 .أن یكون لائقا طبیا   - 4
 . الأمانة أو الأخلاق أو الشرف تمس جریمة في هیعل الحكم یسبق لم  - 5
یجوز للمدرسة الخاصة الاستعانة بمعلم أجنبي في الحالات التي تتطلب ذلك بعد موافقة الإدارة والجهات     

ا في مجال تخصصه وان لایزید عدد یعلمن حملة المؤهلات الالمختصة ، یجب ان یكون المعلم الأجنبي 
  من عدد المعلمین .  % 10المعلمین غیر السودانیین بالمدرسة عن نسبة 

  حقوق المعلم : 
من قوة المعلمیین في المدرسة ، وذلك وفق  %80یجب ألا یقل عدد المعلمین المتفرغین في كل مدرسة عن   

قاعدة الربط المعتمدة من الوزارة . تنظم العلاقة بین المدرسة الخاصة ومعلمیها عن طریق عقود عمل مكتوبة بین 
لایسمح للمعلم بالعمل في المدرسة الخاصة إلا الطرفین وموثقة لدي مكتب محاماة وتودع نسخة منها للإدارة . و 

بعد ملء استمارة البیانات التي تعدها الإداریة وصدور خطاب الموافقة للمدرسة الخاصة . تحدد المدرسة واجبات 
المعلم ومسار العمل التربوي وفقا للموجهات الفنیة . یجب ألا یقل راتب المعلم في المدرسة الخاصة عن الحد 

ور زائد علاوة غلاء المعیشة للمعلم بالمدرسة الحكومیة ، یجوز للوزارة تكلیف إدارة مؤقتة لتسییر الأدني للأج
  المدرسة الخاصة في الحالات التي تراها ضروریة .

  منح شهادة الخبرة :
سم الأقل من العمل بالمدرسة الخاصة شریطة أن یكون ا علىبرة للمعلم بعد عامین ختمنح الإدارة شهادات ال     

  المعلم بالسجلات المعتمدة بالإدارة .
  تقاریر أداء المدرسة الخاصة :

أن  علىإدارة المدرسة الخاصة تقدیم تقاریر للإدارة عند نهایة كل فترة دراسیة ومتي ما یطلب ذلك  علىیجب    
  تتضمن المسائل الآتیة :

 . العام نهایة وأعمال لىاوالم والتربوي الإداري الأداء سیر - 1
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 . المتفرغین وغیر المتفرغین المعلمین وعدد صف بكل التلامیذ بعدد الخاصة الإحصاءات - 2
 .كل صف لنتائج الإمتحانات  - 3
 . المدرسیة البیئة تحسین في بذلت التي الجهود - 4
 .حالة المباني والمعدات والأثاث  - 5
 .موقف الكتب ومدي كفایتها  - 6
 .المعلمون وتدریبهم  - 7
 . لىاوالم والتربوي الإداري الأداء معوقات - 8
 . الإدارة تطلبها أخري معلومات اي - 9

  قبول التلامیذ والطلاب :
  ة لقبول التلامیذ وهي:الیالمدرسة الخاصة الالتزام بالضوابط الت علىیجب    

 . الأساس لمرحلة الحكومیة المدارس في بها المعمول القبول لشروط مستوفیا التلمیذ یكون أن  - 1
 . الوزارة تقررها التي الضوابط وفق والخاصة الحكومیة المدارس بین التلامیذ تحویل یتم أن  - 2
 .الاتحادیة میعلوالت التربیة بوزارة الامتحانات إدارة عن تصدر ضوابط لأي مستوفیا یكون ن أ - 3
 . الأمر وولي المدرسة بین والتراضي والاتفاق العقد حسب القبول یتم  - 4
 . الدراسي العام أثناء التلامیذ طرد بعدم المدرسة تلتزم  - 5
 . معادلة شهادات أو معتمدة صفیة شهادة لدیه خاصة أو حكومیة مدرسة من المحول التلمیذ یكون أن  - 6
  مقبولة سبابولأ الإدارة بموافقة إلا خمسین عن یزید ولا عشرة عن الواحد بالفصل التلامیذ عدد یقل لا أن  - 7
 . للوزارة للتلمیذ الدراسیة الرسوم جملة من% 2 نسبة الخاصة المدرسة تورد - 8

  مجلس الأمناء والمجلس التربوي :
ینشأ بكل مدرسة خاصة مجلس للأمناء یتكون من رئیس ونائب رئیس ومقرر وسبعة أعضاء ویضاف         
  هم ممثلین اثنین لإدارة المدرسة ویختص المجلس بلآتي :یإل

 . ةالیوالم الإداریة الناحیة من الخاصة المدرسة على العام الإشراف  - 1
 . المدرسة سیر لحسن اللازمة التحضیرات توفیر  - 2
 . الآباء مجلس مع بالتشاور المدرسیة الرسوم تحدید  - 3
 . المدرسیة الرسوم من الإعفاء حالات في النظر  - 4
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 .بها المعمول والضوابط الأسس وفق میعلالت سلطة موافقة بعد هاذوتنفی الاستثماریة المشاریع اقتراح  - 5
جازتها العامة المیزانیة إعداد على الإشراف  - 6 ٕ  . الختامیة الحسابات واعتماد وا
 . اللائحة هذه في الواردة الشروط وفق المدرسة مدیر تعیین  - 7

  
  

  المجلس التربوي :
  م2012ینشأ بكل مدرسة خاصة مجلس تربوي وفقا للائحة المجالس التربویة لسنة   

  اجتماعات مجلس الأمناء :
 الرئیس طلب على بناءا طارئة اجتماعات یعقد أن له ویجوز ، شهریا دوریا اجتماعا الأمناء مجلس یعقد .1

 . الأعضاء ثلث أو
 . أعضائه نصف من أكثر بحضور المجلس لاجتماع القانوني النصاب یكتمل .2
 بحضور قانونیا النصاب ویكون ساعة 48 خلال لىات لاجتماع الدعوة تتم القانوني النصاب یكتمل لم إذا .3

 . الأعضاء ثلث عن یقل لا عدد
 للرئیس یكون الأصوات تساوي حالة وفي الحاضرین الأعضاء أصوات بأغلبیة المجلس قرارات تصدر .4

 . مرجح صوت
 . والمقرر الرئیس هایعل ویوقع الأعضاء على الاجتماع وتوصیات قرارات تتلي .5
 . بالمحلیة الخاص میعلالت إدارة لدي الأمناء مجلس اجتماع وتوصیات قرارات من نسخة تودع .6

  لك ضروریا .ذیجوز للوزیر تعیین مجلس أمناء مؤقت لمدة لاتتجاوز ثلاثة أشهر متي ما رأي 

  ة والمراجعة :الیالأحكام الم
ة بطریقة منظمة وفق الأسس مالیالخاصة حفظ الحسابات والسجلات المؤسس ومدیر المدرسة  علىیجب        

الثابتة والمنقولة . تراجع سنویا الحسابات الختامیة لكل مدرسة وكذلك ممتلكات ة وحصر أصولها الیوالضوابط الم
ة بواسطة مراجع قانوني معتمد . تقدم إدارة المدرسة الخاصة للإدارة الیالمدرسة الخاصة وذلك نهایة كل سنة م

. لا یجوز زیادة الرسوم  لىاالمراجع خلال فترة أقصاها ثلاثة أشهر من نهایة العام الم لىانسخة من التقریر الم
ادة الرسوم . یحدد زی علىالمدرسیة المحددة إلا بعد مضي ثلاث سنوات وبعد إبداء المبررات وموافقة الإدارة 
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میة التربویة وتحسین البیئة یعلللمدرسة الخاصة نسبة مقدرة من الإیرادات لتطویر العملیة الت ىالنظام الأساس
  ة مطبوعة بأرقام متسلسلة .الیصالات مالمدرسیة . تحصل الرسوم بموجب إی

  العقوبات :
تعاقب أي مدرسة خاصة خالفت أحكام هذه اللائحة أو التوجیهات الصادرة من الإدارة أو إنحرفت عن الأهداف    

  التربویة للمدرسة الخاصة بالآتي :
 .لفت النظر    -أ

 .الإنزار    - ب
 . العام تتجاوز لا لمدة الإیقاف   - ت
 .إلغاء التصدیق    - ث

یقاف الدراسة لمدة لا تتجاوز الإسبوع عند ظهور أي مخالفة        ٕ    یحق للإدارة إغلاق المدرسة الخاصة وا
حكام هذه اللائحة أو التوجیهات الصادرة من الإدارة ورفع تقریر بذلك للمدیر العام للوزارة مع مراعاة توفیق لأ

  أوضاع التلامیذ قبل بدء الإجراءات .
  سة الخاصة في الحالات الآتیة :یلغي تصدیق المدر   

 الإنزار بعد شهرین خلال لىاوالم والتربوي الإداري القصور أوجه تلافي في الخاصة المدرسة فشلت إذا - 1
 . الإدارة من المكتوب

 . العامة المصلحة مع الخاصة المدرسة في الدراسة استمرار تعارض إذا - 2
 . أجلها من المدرسة قامت التي میةیعلالت الأغراض غیر في والممتلكات المباني استخدمت إذا - 3
 . بموجبه الصادرة والنظم اللوائح أو القانون أحكام من أي المدرسة خالفت إذا - 4
 ما أو المواطنین بین الشقاق وأ للفتنة ترویج أو الأخلاقیة الناحیة من فسادا الخاصة بالمدرسة أن تبین إذا - 5

 بالعملیة مضرا الوزارة تراه ما أو فقط المادي للكسب هدفا میعلوالت التربیة جعل أو الأمة معتقدات یمس
 . العامة والمصلحة التربویة

 . بالمدرسة الاختلاط بنظام التدریس تم إذا - 6
 المدرسة الخاصة إلا بعد إجراء تحقیق بواسطة الإدارة . علىلا یجوز توقیع عقوبة 
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  عقوبات المدیر :
یعاقب أي مدیر مدرسة خاصة خالف أحكام اللائحة أو النظم التربویة والفنیة أو التوجیهات الصادرة من الإدارة   

  أو عرض مستقبل التلامیذ والطلاب للخطر بالآتي مع مراعاة التدرج في العقوبة :
 .لفت النظر   - 1
 .الإنزار   - 2
 . عام تتجاوز لا لمدة الإیقاف  - 3
 . الإدارة ممارسة أو الخبرة شهادة من الحرمان  - 4
 . سنوات ثلاثة عن تزید ولا سنة عن تقل لا لفترة الخاصة المدارس في میعلالت مهنة ممارسة من الحرمان  - 5
 . نهائیا الخاصة المدارس في میعلالت مهنة ممارسة من الحرمان  - 6

  عقوبات المعلم :
التوجیهات الصادرة من الإدارة أو عرض  یعاقب اي معلم  خالف الأحكام والوائح أو النظم التربویة والفنیة أو

  مستقبل التلامیذ أو الطلاب للخطر بالآتي مع مراعاة التدرج في العقوبة :
 .لفت النظر  - 1
 .الإنزار  - 2
 .الحرمان من شهادة الخبرة  - 3
 . سنوات ثلاثة عن تزید ولا سنة عن تقل لا لفترة الخاصة المدارس في میعلالت مهنة ممارسة من الحرمان - 4
 . نهائیا المدارس في میعلالت مهنة ممارسة من الحرمان - 5

  عقوبات التلامیذ :
  م الأساسي أو الثانوي بالآتي :یعلیعاقب أي تلمیذ أو طالب خالف النظم والقواعد التربویة لمرحلتي الت  

 .لفت النظر   - 1
 .الإنزار   - 2
 . الأسبوع تتجاوز لا لمدة الدراسة من الحرمان  - 3
 .الفصل من المدرسة   - 4

 المدرسة الخاصة في حالة إلغاء ترخیصها :أیلولة 
أرض تم إلغاء تصدیقها وفقا لأحكام هذه اللائحة  علىتؤول للوزارة ملكیة أي مدرسة خاصة منشأة            

  ).2012،الخاص لعام  یمعلأن یدفع لمؤسسها التعویض العادل (لائحة الت على
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  م الخاص :یعلمشاكل ومعوقات الت
تاحت فرصة لم الخاص في ایعلوتشریعات الدولة في مساعدة منظمات التت یالآغیاب . 1 ٕ تطویر والتنمیة وا

  للنظرة الضیقة بإعتباره نشاطا إستثماریا یجتذب موارد الدولة .
م الخاص نتج عنه ضعف التنسیق وبناء المواقف لتطویر القطاع یعل. غیاب البنیة التنظیمیة لقطاع الت2

قصائه عن الشور  ٕ ستراتجیات التصمیم وأعمال الإمتحانات القومیة وحمایته وا ٕ عداد المناهج والتدریب وا ٕ ي وا
  والولائیة .

. عدم إلتزام السلطات المحلیة بتوجیهات وأسس منح الأراضي للمدارس الخاصة والجبایات المتعددة التي 3
  تفرضها المحلیات بمسمیات مختلفة ( عوائد وخدمات وتنمیة وتأهیل وغیرها )

میة في برنامج المناهج والتوجیه والتدریب و أعمال الإمتحانات لمعلمي یعلیر من جانب الإدارات الت. التقص4
  )م2014،خلیفةسلمي ( ومعلمات المدارس الخاصة .

  م الخاص مدارس القبسیعلنبذة عن مؤسسة الخرطوم للت ثالثا:  

م بالخرطوم وذلك بمركز 1998مارس مدارس القبس في شهر  –م الخاص یعلنشأة مؤسسة الخرطوم للت         
هذه  إلىم المبكر. تلاحق إلتحاق التلامیذ یعلم الأساس والتیعل) تلمیذا وتلمیذة طفلا وطفلة في ت98واحد ضم (

ما یزید عن عشرة آلاف تلمیذ وذلك في  إلىأن وصل  إلىالمؤسسة بنسب كبیرة في السنوات القلیلة الماضیة 
ا أصبح مقرها الرئیسي في حالی.  م العالمي والسودانيیعلم الإنجلیزي والتیعلاني والتم العربي السودیعلمنظمات الت

م المبكر یعلم العام من مرحلة التیعلمیة تقدم خدماتها في مجال التیعلأركویت .ویمكن وصفها بأنها مؤسسة تربویة ت
  )م2014،خلیفةسلمي ( حتي الثانوي وتعمل جاهدة هذه المؤسسة لإفتتاح جامعة القبس .

  الرؤیة : نحن نصنع القادة 

  الجودة یحقق القیادة والریادة . لىام عیعلالرسالة :توفیر ت

  التمیز  –التواصل  -التعایش –یة الإنتاج -المسؤولیة -القیم : الحریة

لها فروع في كل من  ثانوي) –أساس –مدارس القبس (ریاض أطفال  – م الخاصعلیمؤسسة الخرطوم للت      
میة من مستوي علیتقدم خدمة تربویة تالخرطوم ، الخرطوم بحري ، أم درمان ،مصفاة الجیلي ،بورتسودان ، ومدني 

المنهج القومي السوداني باللغتین العربیة والإنجلیزیة ،والمنهج العالمي  علىالمرحلة الثانویة ،  إلىریاض الأطفال  
) وبقوة 11) تلمیذ وتلمیذة بالعمارات ش(98م بمركز ضم (1/3/1998باللغة الإنجلیزیة .نشأت المؤسسة في 
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م بلغ 2000-99) حافلات ترحیل ، وقد أعلنت هدفها (اعداد جیل القادة )، وبنهایة العام 3) فردا و(16عاملة (
  ) .12) والحافلات (48) والقوي العاملة (3) والمراكز (375عدد التلامیذ (

) والقوي 5تلمیذ والمراكز( 1250م أضیفت مدرستان ثانویتان ویبلغ عدد التلامیذ2001- 2000وبحلول العام 
فتتحت مجمع2001) أنشأت المؤسسة أول مدارسها الإنجلیزیة 26) والحافلات (74العاملة ( ٕ ها الأول بأركویت م وا

  )10) والمراكز (2260م وبلغ عدد التلامیذ (4/10/2005في 

 ، وأم درمان،والخرطوم بحري ،میا في الخرطوم علی) مركز ت33تقدم المؤسسة خدماتها عبر (          
ر ) وظائف قیادیة وهم المدی65) یشغل (1015) وعدد العاملین(10300ود مدني.عدد المتعلمین (،وبورتسودان 

) مدیر مركز یتوزع 28) مشرفین تربویین (10) مدیر قسم (18) مدیري أدارات (4) مستشارین (3العام ونائبهم (
بها رؤسا الوحدات والمعلمون الأوائل ، ومعلمون المواد والنشاط ، والباحثات الإجتماعیات ومربیات الریاض ، 

  ) 6كما یظهر في الملحق رقم ( )(الوثائق والمستندات بالمؤسسةمقابلة شخصیةوشئون التلامیذ
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  المبحث الرابع :الدراسات السابقة :
ه إلی میة ورغبة منها في معرفة ما توصلعلیإثراء دراستها عن جودة الخدمة الت علىحرصا من الباحثة           

الباحثون من دراسات علمیة حول هذا الموضوع ، فقد حاولت الباحثة تتبع ما قام به الباحثون من دراسات متعلقة 
حلیة والعربیة والأجنبیة التي لها صلة مالعدید من الدراسات والأبحاث ال علىبالموضوع من خلال ذلك فقد وقفت 

 بموضوعها 

  - : المحلیه الدراسات: اولا
م) : بعنوان تطبیق الجودة الشاملة في الإدارة 2009سلیمان عبد االله (دراسة صلاح  - 1

لنیل درجة الماجستیر من جامعة أم بحث غیر ). م الاساس وأثرها في الأداء یعلالمدرسیة في مرحلة ت
 درمان الإسلامیة 

 التي المشكلات ،وأهم الأداء في وأثرها المدرسیة الإدارة في الشاملة الجودة معرفة إلى الدراسة هدفت       
واتبعت الدراسة المنهج الوصفي وكانت الأداة الإستبانة ,. المشكلات لهذه الممكنة الحلول اقتراح مع تواجهها

 - : النتائج الآتیة  إلى الدراسة وتوصلت ،وتكونت العینة من مدیري ومدیرات المدارس 
  . المدارس في والدراسیة التربویة المناهج في تطبیقها عند الشاملة للجودة واضح أثر وجود - 1
 خلال من الأساس لمرحلة المدرسیة الإدارة مدیري قبل من تطبیقها عند واضحة آثار لها الشاملة الجودة - 2

 الشاملة الجودة تطبیق ،وأن المنشودة الأهداف لتحقیق میةیعلالت العملیة دفع في میعلالت بإدارة المباشرة العلاقة
  . المهنیة المعلم كفایة من یرفع المدرسیة الإدارة أداء في
 .  المدرسیة التربویة بالبیئة الإرتقاء على یساعد المدرسیة الإدارة في الشاملة الجودة تطبیق - 3

م ودورها في تحقیق علیأهمیة الجودة في مجال الت علىة في التأكید الیتتشابه هذه الدراسة مع الدراسة الح
  والإرتقاء بها .میة علیأهداف العملیة الت

تطبیق الجودة الشاملة في الإدارة  علىوجه الإختلاف یكمن في أن الدراسة السابقة إقتصرت          
میة ودورها في تطویر العملیة علیجودة الخدمة الت علىتؤكد ة الیالأداء بینما الدراسة الح علىالمدرسیة وأثرها 

  الزمني والأهداف .میة كلها ، كما یظهر الإختلاف في المدي علیالت
 ادارة لمعاییر وفقا التربویة الإدارة تطویر بعنوان:  م2010 عباس حسن منال:  دراسة -2

  : السودان بجمهوریة العام میعلالت بوزارة الشاملة الجودة
 وتطویرها التربویة الإدارة وظائف على الجودة إدارة معاییر تطبیق مدي معرفة إلى الدراسة هذه هدفت      
تبعت . الجودة في العالمي العمل سوق توافق بحیث)  طلاب( میعلالت مخرجات على ذلك تأثیر ومدي ٕ وا

 م العام علیالدراسة المنهج الوصفي وكانت الأداة الإستبانة وكانت العینة مكونة من مدراء إداراة بوزارة الت
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  : النتائج أهم
م عندما یتم تطبیق معاییر إدارة الجودة الشاملة یعلمخرجات التأنه یتم تطویر وتجوید أثبتت الدراسة   - 1        

  الإدارة التربویة . على
وظائف الإدارة التربویة ( تخطیط ، تنظیم ،  علىتطبیق معاییر الجودة الشاملة  عند هأسفرت النتائج أن -2   

رشاد ، تجدید وتغییر )  ٕ تجوید العمل الإداري  ونشر ثقافة إدارة الجودة الشاملة  إلىیؤدي ذلك تنفیذ ، توجیه ، وا
  . التحسین المستمر للإدارة حتي تستطیع مواكبة التطور العالميو  تحقیق إدارة الجودة الشاملة بالإدارة التربویةو 

تحقیق  م ودورها فيعلیأهمیة الجودة في مجال الت علىة في التأكید ه الدراسة مع الدراسة الحالیتتشابه هذ     
  .. الجودة في العالمي العمل سوق توافق بحیث)  طلاب( میعلالت مخرجاتوبمیة والإرتقاء بها علیأهداف العملیة الت

وأثرها  جودة الشاملة في الإدارة التربویةتطبیق ال علىوجه الإختلاف یكمن في أن الدراسة السابقة إقتصرت  
 علىة تؤكد الیبینما الدراسة الح. الجودة في العالمي العمل سوق توافق بحیث)  طلاب( میعلالت مخرجات على

، كما یظهر  من مدخلات وعملیات ومخرجات میة علیمیة ودورها في تطویر العملیة التعلیجودة الخدمة الت
  الإختلاف في المدي الزمني والأهداف .

لمدارس مرحلة  2008-9001ایزو: أثر تطبیق نظام إدارة الجودة 2013دراسة انعام أحمد محمد دیاب  - 3
 الاساس السودانیة .دراسة حالة مدارس القبس :ـ

 وأولیاء العاملین رضي على 2008-9001ایزو الجودة إدارة نظام تطبیق أثر تحلیل إلى الدراسة هذه هدفت
الإستبانة ا إتبعت الدراسة المنهج الوصفي وكانت الأداة هذ ولتحقیق الخرطوم في الاساس مدارس في الامور

  . وكانت العینة مكونة من أولیاء الأمور والعاملین بالمدرسة
  ـ:الدراسة نتائج اهم

 رضا على ایجابي أثر ذو 2008-9001ایزو الجودة إدارة تطبیق نظام ان الدراسة هذه نتائج أظهرت
 رضا مستوي لارتفاع وذلك الخرطوم محلیة في الاساس بمرحلة الخاصة المدارس في الامور وأولیا العاملین

 ذات فروق وجود الدراسة أظهرت كما المدارس هذه في العاملین رضا إرتفاع عدم من بالرغم الامور أولیاء
 . المدارس هذه في الامور أولیاء ورضا النظام هذا تطبیق بین احصائیة دلالة

م ودورها في تحقیق علیأهمیة الجودة في مجال الت علىة في التأكید الیتتشابه هذه الدراسة مع الدراسة الح  
 وأولیاء العاملین رضي علىمیة وذلك من خلال تطبیق أحد أنظمة الجودة وأثر ذلك علیأهداف العملیة الت

  . الخرطوم في الاساس مدارس في الامور
- 9001ایزوتطبیق نظام الجودة  علىوجه الإختلاف یكمن في أن الدراسة السابقة إقتصرت      

میة ، كما یظهر علیمیة ودورها في تطویر العملیة التعلیجودة الخدمة التتهدف ة الیبینما الدراسة الح.2008
  الإختلاف في المدي الزمني والأهداف .
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  : العربیة الدراسات: ثانیا
 وفقا المدرسیة الإدارة في الشاملة الجودة بعنوان: )م2011( الغامري رمزي االله عبد فیصل دراسة) 1

مكانیة دیمنج لمبادئ ٕ   :میةیعلالت الباحة بمنطقة للبنین العام میعلالت مدارس في تطبیقها وا
 مدارس إدارة في دیمنج لمبادئ وفقا الشاملة الجودة أسلوب تطبیق إمكانیة على التعرف إلى الدراسة هدفت    

 المستفیدین حاجات علىوأثر ذلك  السعودیة العربیة المملكة في میةیعلالت الباحة بمنطقة للبنین العام میعلتال
  .المدارس مدیري آراء خلال منواشباعها  المجتمع) الأمور، أولیاء ، الطلاب( التربوي القطاع من

 بالمرحلة مدیرا 146و الإبتدائیة بالمرحلة مدیرا127 عددهم البالغ المجتمع أفراد جمیع على الدراسة طبقت
 ، البیانات عملجأداة  الإستبانةالمنهج الوصفي  الدراسة ،واستخدمت الثانویة بالمرحلة مدیرا 39 ، المتوسطة

  : للآتي الدراسة توصلت وقد
  مي.علیالت النظام ةیعلوفا كفاءة رفع على یعمل أن یمكن المدارس إدارة في الشاملة الجودة إدارة تطبیق - 1
 التربوي القطاع من المستفیدین حاجات على التعرف من تمكن المدرسیة الإدارة في الشاملة الجودة ان - 2
 واشباعها. المجتمع) الأمور، أولیاء ، الطلاب(

م ودورها في تحقیق علیأهمیة الجودة في مجال الت علىة في التأكید الیتتشابه هذه الدراسة مع الدراسة الح   
  میة والإرتقاء بها .علیأهداف العملیة الت

تطبیق الجودة الشاملة في الإدارة المدرسیة وأثرها  علىوجه الإختلاف یكمن في أن الدراسة السابقة إقتصرت 
 آراء خلال منواشباعها  المجتمع) الأمور، أولیاء ، الطلاب( التربوي القطاع من المستفیدین حاجات على

  .المدارس مدیري
میة كلها ، كما یظهر علیمیة ودورها في تطویر العملیة التعلیجودة الخدمة الت علىة تؤكد الیبینما الدراسة الح 

 الإختلاف في المدي الزمني والأهداف .
  ها:1434الشهیري محمد عجلان االله عبد دراسة:) 2  

 ، العام میعلالت مدارس في الشاملة الجودة إدارة تطبیق معوقات أهم على التعرف إلى الدراسة هدفت   
 التنظیمیة( المجالات في المعیقات تلك على للتغلب المستقبلیة التطلعات أهم على التعرف إلى هدفت كما

 تطبیق معوقات درجات عن والكشف ، جدة محافظة في المدارس مدیري نظر وجهة من)  والمادیة والبشریة
:  لمتغیرات تعزي التي حدة على كل المجالات بكل لحلها المستقبلیة والتطلعات بمجالاتها الشاملة الجودة إدارة

 الدراسة داةوكانت أ.المسحي الوصفي المنهج اتبعت. التدریبیة بالدورات والمشاركة ، میةیعلالت والمرحلة الخبرة
  .جدة محافظة في العام میعلالت مدارس مدیري جمیععینة الدراسة الاسبانة و 

  : النتائج أهم
 ثم ، التنظیمیة بالمعوقات تتعلق كانت الشاملة الجودة إدارة تطبیق تواجه التي المعوقات أكثر أن - 1
  البشریة. المعوقات ثم المادیة المعوقات تبعتها
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 الشاملة الجودة إدارة تطبیق تواجه التي بأبعادها المعوقات بین إحصائیة دلالة اتذ فروق وجود عدم - 2
  .ایعلال الخبرات لصالح كانت حیث المادیة المعوقات بأستثناء والخبرة بالدورات للمشاركة وفقا ككل

 حصل حیث التنظیمیة المعوقات مجال على التغلب المستقبلیة والتطلعات المقترحات أهم من كانت - 3
 الحدوث بعد تصحیحها من أكثر حدوثها قبل الأخطاء منع على التركیز أبرزها وكانت جدا ةالیع درجات على

  .الحدیثة الإدارة بفنون والوعي والمهارات الكفاءة على بناء المدرسیة القیادات اختیار نظم ووضع
تباع. وحلها المشكلات تحلیل عملیة في والإبتكار الإبداع تشجیع البشریة المعوقات وبمجال    ٕ  وا

تخاز صناعة في العملیة بالیالأس ٕ   . بناءة مقترحات من العاملین یبدیه ما ومناقشة ، القرارات وا
 الأجهزة وتوفیر ، المدرسي تطویر أهداف لتحقیق بالمدرسة العاملین تحفیز المادیة المعوقات وبمجال   

 وتطویر التغییر ثقافة لمواجهة المدرسة مجتمع وتهیأة.  الشاملة الجودة إدارة لنظام اللازمة میةیعلالت والمعامل
  . میعلالت

 المعوقات على للتغلب المستقبلیة والتطلعات المقترحات حول إحصائیة فروق وجود عدم تبین لكذك - 4
 .میةیعلالت والخبرة بالدورات للمشاركة أبعادها تعزي حیث
م ودورها في تحقیق علیأهمیة الجودة في مجال الت علىة في التأكید الیتتشابه هذه الدراسة مع الدراسة الح   

ظهارمیة والإرتقاء بها علیأهداف العملیة الت ٕ  تتعلق كانت و معلیفي الت الجودة تطبیق تواجه التي المعوقات وا
  . البشریة. المعوقات ثم المادیة المعوقات تبعتها ثم ، التنظیمیة بالمعوقات

 ختلاف في المدي الزمني والأهداف .یظهر الإ و

میة بكلیة التربیة علیبعنوان جودة الخدمة الت) ،  م2009(  داؤد عبد الملك ،هدي عبداالله قشوة)  دراسة  3
  منشور بجامعة عمران : بحجة من وجهة نظر الطلاب ،بحث

میة بكلیة التربیة من وجهة نظر الطلاب ، علیمستوي جودة الخدمة الت علىالتعرف  إلىهدفت الدراسة          
واتبعت الدراسة المنهج الوصفي وكانت أداة الدراسة هي الإستبانة وعینة الدراسة طلاب الأقسام العلمیة بكلیة 

  التربیة جامعة عمران 

  : أهم النتائج

  میة دون المستوي المطلوب بالنسبة للطلاب وفقا لمتغیري الجنس والتخصص .علیمستوي جودة الخدمة التإن 
میة ودورها في تحقیق علیأهمیة جودة الخدمة الت علىة في التأكید الیتتشابه هذه الدراسة مع الدراسة الح   

ٕ علیأهداف العملیة الت   ضاء الزبون .ر میة وا
 والأهداف .والمكاني یظهر الإختلاف في المدي الزمني وجه الإختلاف   
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   2009 حسن عباس فاضل * الرضا عبد مجید دراسة : صادق ) 4
 الخدمة جودة مستوى على للتعرف التقني میعلالت في الخدمة جودة قیاسهدفت الدراسة الى                 

تبعت الدراسة المنهج الوصفي وكانت الأداة هي ، الیةالح ٕ  من عینة على العینة :أجریت البحث الإستبانة ووا
 :البحث نتائج تنبی ، لعمارة التقني المعهد في أعضاء هئیة التدریس

 ، المعولیة  في لأبعادها طبقا بمستواها الارتقاء إلى تؤدي التقني میعلالت في الخدمة جودة اعتماد معاییر إن   
  . والاستجابة ، التعاطف ، ،الملموسیة الموثوقیة

میة ودورها في تحقیق علیأهمیة جودة الخدمة الت علىة في التأكید الیتتشابه هذه الدراسة مع الدراسة الح   
ٕ علیأهداف العملیة الت   ضاء الزبون طبقا للأبعاد.ر میة وا
ة أخذت جودة الخدمة طبقا للأبعاد والمعاییر وواقع جودة الخدمة الیفي أن الدراسة الح یظهروجه الإختلاف 

الإختلاف في  وبینما الدراسة السابقة أخذت جودة الخدمة طبقا للأبعاد میة والصعوبات التي تواجهها علیالت
  والأهداف .والمكاني المدي الزمني 

 في الطلبة رضى على میةیعلالت الخدمة جودة أثر:بعنوان  2012حمدان بني طلال محمد الدة خدراس ) 5
 ، بحث منشور مقدم لنیل درجة الدكتوراة . الخاصة التطبیقیة العلوم جامعة

 التطبیقیة العلوم جامعة في الطلبة رضى على میةیعلالت الخدمة جودة أثر بیان إلى الدراسة هذه هدفت         
 من الأولیة المعلومات لجمع فقرة ( 28 ) شملت استبانة بتصمیم الباحث قام راسة أهداف الد ولتحقیق .الخاصة
 وبعد .الفرضیات واختبار البیانات وتحلیل جمع ذلك جرى ضوء وفي .الخاصة التطبیقیة العلوم جامعة في الطلبة

 مستوي ارتفاع :النتائج أبرزها من عدد الدراسة الى توصلت وفرضیاتها اسةر الد لبیانات التحلیل عملیة إجراء 
 إحصائیة دلالة ذي أثر وجود راسةالد وبینت .الطلبة رضى مستوى ارتفاع في إنعكس والذي میةعلالت الخدمة جودة
   .( 0.05 ) دلالة مستوى عند الخاصة التطبیقیة العلوم جامعة طلبة رضى على میةیعلالت الخدمة لجودة

میة ودورها في تحقیق علیأهمیة جودة الخدمة الت علىة في التأكید الیتتشابه هذه الدراسة مع الدراسة الح   
ٕ  میةعلیأهداف العملیة الت   ضاء الزبون.ر وا

ة أخذت جودة الخدمة طبقا للأبعاد والمعاییر وواقع جودة الیفي أن الدراسة الح یظهروجه الإختلاف        
 للخطة المستمر والتطویر الالتزام علىسة السابقة إقتصرت ابینما الدر میة والصعوبات التي تواجهها علیالخدمة الت

الإختلاف في المدي الزمني ، میةیعلالت عملیتها جودة الجامعة لزیادة قبل من المتبنیة البرامج وتحسین میةیعلالت
  والمكاني والأهداف .
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میة  علیلقیاس جودة الخدمة التبین إدراك الدارسین وتوقعاتهم م): بعنوان الفجوة 2010دراسة زیاد بركات () 6
  بحث مقدم لنیل درجة الدكتوراة في جامعة القدس المفتوحة :

بین إدراكات الدارسین في جامعة القدس المفتوحة وتوقعاتهم لمستوي  الدراسة للكشف عن الفجوةهدفت        
) دارسا 215الخدمة التي تقدمها لهم الجامعة في المجالات المختلفة ،كانت العینة عبارة عن الدارسین وبلغت (

وزملائه بعد تطویره لیناسب ) لقیاس جودة الخدمة الذي أعده بارشامان SERVQALواستخدمت مقیاس الفجوة (
  میة علیجودة الخدمة الت

  وكانت النتائج :

أن هناك فجوة موجبة بین إدراكات الدارسین وتوقعاتهم للدرجة الكلیة لمستوي الخدمة التي تقدمها الجامعة،      
  لإرتفاع مستوي الخدمة التي تقدمها الجامعة . وهو مؤشر

 علىكما بینت النتائج وجود فروق موجبة في المجالات التعاطف الإجتماعي ، والإستجابة ، السلامة والأمن 
   الترتیب ،بینما أظهرت فروق سالبة في الجوانب المادیة الملموسیة والإعتمادیة .

میة ودورها في تحقیق علیأهمیة جودة الخدمة الت علىة في التأكید الیتتشابه هذه الدراسة مع الدراسة الح      
رضاء الزبون.علیأهداف العملیة الت ٕ   میة وا

ة أخذت جودة الخدمة طبقا للأبعاد والمعاییر وواقع جودة الخدمة الیفي أن الدراسة الح یظهروجه الإختلاف 
قیاس جودة الخدمة بمقیاس الفجوة  علىمیة والصعوبات التي تواجهها بینما الدرسة السابقة إقتصرت علیالت
)SERVQALالإختلاف في المدي الزمني والمكاني وأیضا  ، ) لقیاس جودة الخدمة الذي أعده بارشامان وزملائه

  والأهداف .

  : الدراسات السابقة الاجنبیة  ثالثا :  

 Jiang,J,and others.2002"Measuring information system service) دراسة :1
qualitySERVQUAL: 

واتبعت الدراسة المنهج الوصفي  مي باستخدام مقیاس الفجوة ،علیقیاس جودة النظام الت إلىالدراسة  هدفت
  واستخدمت مقیاس الفجوة كأداة ، وكانت العینة من الطلاب والمدرسین والمرشدین والإداریین بالمدرسة ، 
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  أهم النتائج :

مي من خلال فحص الفرق بین الإدراكات علیجودة النظام الت علىالتعرف  علىهذا المقیاس  ةیعلقدرة وفا
كنظام مي علیبعض المشكلات الظاهرة في النظام الت علىوالتوقعات التي أبدها المفحوصون من فئات مختلفة 

  الإمتحانات ، والنشطات اللامنهجیة ، والأنشطة الصفیة التقلیدیة .
میة ودورها في تحقیق علیجودة الخدمة التأهمیة  علىة في التأكید الیتتشابه هذه الدراسة مع الدراسة الح   

  میة.علیأهداف العملیة الت

ة أخذت جودة الخدمة طبقا للأبعاد والمعاییر وواقع جودة الخدمة في أن الدراسة الحالی یظهروجه الإختلاف       
قیاس جودة  علىبینما الدرسة السابقة إقتصرت مستخدمة الإستبانة كأداة میة والصعوبات التي تواجهها علیالت

المشكلات  على) لقیاس جودة الخدمة الذي أعده بارشامان وزملائه للتعرف SERVQALالخدمة بمقیاس الفجوة (
مي كنظام الإمتحانات ، والنشطات اللامنهجیة ، والأنشطة الصفیة التقلیدیة ، وأیضا علیالظاهرة في النظام الت

  الإختلاف في المدي الزمني والمكاني والأهداف .

  ) :(MURGATROVD (1995)دراسة :  )2

معرفة كیفیة تطبیق إدارة الجودة في المدارس الثانویة في غرب الولایات المتحدة لتحسین  إلىهدفت الدراسة     
أن إدارة الجودة الشاملة  إلىلك المنهج الوصفي وأشار الدارس في النتائج ذمیة واتبع الباحث في یعلالمخرجات الت

میة یعلة النواتج التیعلتحقیق التفوق والإمتیاز من خلال زیادة فا علىهي أحد المداخل الإداریة الحدیثة التي تعمل 
  تنمیة إتجاهات إیجابیة نحو الطلبة وتوسیع الخدمات المتقدمة . إلىیؤدي وأن تطبیق الجودة الفعال في المدارس 

م ودورها في تحقیق علیأهمیة الجودة في مجال الت علىة في التأكید الیتتشابه هذه الدراسة مع الدراسة الح   
  میة والإرتقاء بها .علیأهداف العملیة الت

تطبیق إدارة الجودة في الإدارة المدرسیة وأثرها  علىوجه الإختلاف یكمن في أن الدراسة السابقة إقتصرت 
   میةیعلالت المخرجات على

میة كلها ، كما یظهر علیمیة ودورها في تطویر العملیة التعلیجودة الخدمة الت علىة تؤكد الیبینما الدراسة الح 
 الإختلاف في المدي الزمني والأهداف .

 )COMMAERT (1995):((  دراسة) 3
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 میعلالت نظم في الشاملة الجودة إدارة استراتیجیات تطبیق إمكانیة على التعرف إلى الدراسة هدفت    
ستخدم الثانویة المدارس في الشاملة الجودة تطبیق حسن تضمن التي والتصورات الكندیة ٕ  الدارس وا
  :  الآتیة النتائج إلى وتوصل النظم منهج الدراسة هذه لتطبیق

 المجتمع أهداف یحقق ذلك أن المجتمع إقناع من لابد الشاملة الجودة إدارة تطبیق نجاح لتحقیق - 1
  .ةمییعلالت وأساسیاته

  .والتعلم میعلالت عملیتي مجالات جمیع في الإصلاح لإجراء میةیعلالت السیاسات توجیه - 2
 وأن اتهاذب مستقلة تنظیمیة وحدة الثانویة المدارس تكون أن یتطلب للجودة الفعال التطبیق إن - 3
  .الرأسیة ولیست الأفقیة بالهیاكل إدارتها تأخذ

  .علمیة أسس على میعلالت لجودة قرارات إتخاذ سلامة یضمن والمعلومات للبیانات نظام من لابد - 4
  . الذاتیة الإدارة تتبع التي الثانویة للمدارس والمحاسبة المساءلة مبدأ تطبیق - 5

م ودورها في تحقیق علیأهمیة الجودة في مجال الت علىة في التأكید الیتتشابه هذه الدراسة مع الدراسة الح
  میة والإرتقاء بها .علیالعملیة التأهداف 

 تطبیق الجودة الشاملة في الإدارة المدرسیة علىوجه الإختلاف یكمن في أن الدراسة السابقة إقتصرت 
ة الیالأداء بینما الدراسة الح علىوأثرها  الثانویة المدارس في الشاملة الجودة تطبیق حسن تضمن التي والتصورات

میة كلها ، كما یظهر الإختلاف في المدي علیمیة ودورها في تطویر العملیة التعلیجودة الخدمة الت علىتؤكد 
  الزمني والأهداف .

  

 :Arambewela & Hall Model of Student Satisfaction)من :  كل سة راد ) وفي4
International Postgraduate Students from Asia (2008) )  

 وهدفت كما في أسترلیا، الجامعات في ایعلال الدراسات طلبة رضى تحقق التي تقییم  العوامل إلى هدفت         
 بالإضافة ذلك، في الطلبة وآراء للدراسة كوجهةرالیا أست اختیار على تؤثر التي العوامل على التعرف الدراسة إلى

 التي الإستراتیجیة الإجراءات بیان إلى میة،بالإضافةیعلالت المناهج وجودة الطالب رضى بین العلاقة فحص إلى
 لتقییم سیرفكوال الدراسة مقیاس واستخدمت .ولائه وكسب الطالب رضى لتحقیق الجامعة إتخاذها على ینبغي

 وخلصت الدراسة  .الأخرى میةیعلالت والمنظمات الجامعات في میةیعلالعملیة الت آرائهم حول الطلبة نظر وجهات
 الجامعات معظم إلى ینظرون ایعلالدراسات ال من طلبة العدید أن هو ةالیالأستر  الجامعات إختیار سبب أن إلى

 تقدم أنها إلى إضافة الآسیویة، بالجامعات مقارنة التدریس غایات تحقق التي ةالیالمث الصورة أنها علىة الیالأستر 
 جودة رفع ضرورة إلى سةاالدر  أشارت كما الأكادیمیة، تهار مه وتنمي ترضي الطالب التي میةیعلالت الخدمات
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یتمثل  الطالب رضى كسب في الجامعات تواجه التي الصعوبات أن وأظهرت .الطالب رضى تحقیق لغایة میعلالت
   الحدیثة الطلبة واتجاهات میول وبین القدیمة التقلیدیة الجامعات بین فجوة بوجود

میة ودورها في تحقیق علیأهمیة جودة الخدمة الت علىة في التأكید الیتتشابه هذه الدراسة مع الدراسة الح   
  میة.علیأهداف العملیة الت

 الخدمة جودة وواقع والمعاییر للأبعاد طبقا الخدمة جودة أخذت الحالیة الدراسة أن في یظهر الإختلاف وجه
 جودة قیاس على إقتصرت السابقة الدرسة بینما كأداة الإستبانة مستخدمة تواجهها التي والصعوبات میةعلیالت

 جودة على للتعرف وزملائه بارشامان أعده الذي الخدمة جودة لقیاس) SERVQAL( الفجوة بمقیاس الخدمة
 رضى لتحقیق إتخاذها الجامعة على ینبغي التي الإستراتیجیة الإجراءات بیان إلى میة،بالإضافةیعلالت المناهج
  . والأهداف والمكاني الزمني المدي في الإختلاف وأیضا ، ولائه وكسب الطالب
  الدراسات السابقة : علىالتعقیب 
م، تلاحظ الباحثة أن علیحول الجودة الشاملة في التالرغم من كثرة الدراسات السابقة التي أجریت  على         

وجود أثر  علىمیة معظمها قد اتفق علیمیة في تطویر العملیة التعلیالدراسات المتعلقة بدور جودة الخدمة الت
  میة وأبعادها .علیجودة الخدمة الت علىمي والإدارة المدرسیة ، دون التركیز علیلتطبیق الجودة في المجال الت

لقد تعددت الموضوعات التي تناولتها هذه الدراسات وتنوعت أهدافها ومناهجها كل حسب الفرض ، كما اتسمت 
رؤیة عن تضح الصورة سوف تورد الباحثة في هذا التعقیب بالتنوع والثراء والتباین في بعض الأهداف ، وحتي ت

نقاط الإلتقاء والإختلاف وما استفادته الباحثة من  علىة للتعرف الیمحتواها ومناهجها وربط ذلك بالدراسة الح
  : إلىموضوعاتها . وقد قسمت الباحثة هذه الدراسات حسب موضوعاتها 

دراسة صلاح سلیمان عبد االله ومنال النوع الأول : تعرض دور الجودة الشاملة في مجال الإدارة المدرسیة كما في 
  وخالد محمد حسن عباس ،
داؤد عبد الملك ،هدي عبد االله ودراسة صادق محمد میة كما في دراسة علیتعرض جودة الخدمة التالنوع الثاني :

  ل .،فاضل عباس ودراسة خالد محمد طلا
) كما في دراسة زیاد بركات ودراسة SERVQALالنوع الثالث :تعرض قیاس جودة الخدمة بمقیاس الفجوة (

،Jiang and other  ودراسةArambewela and Hall .  
  م .علیدور الجودة الشاملة في مجال الت علىفي أنها ركزت  الحالیةالمجموعة الأولي : اتفقت مع الدراسة 
میة ودورها في تطویر علیجودة الخدمة الت إلىفي كونها تعرضت  الحالیةالمجموعة الثانیة : اتفقت مع الدراسة 

  .إرضاء الزبون والمجتمع  الىمیة وبالتیعلالعملیة الت
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معرفة  إلىفي أن جودة أبعاد الخدمة وقیاس مستوي الخدمة یؤدي  الحالیةاتفقت مع الدراسة  المجموعة الثالثة :
  م .علینقص ویساعد هذا في تطویر مجال التال

بأن العدید من الدراسات استخدمت مناهج عدة ومختلفة ولكن المنهج الوصفي أكثر المناهج یمكن القول       
  التي تم استخدامها من قبل الباحثین سواء في البیئات المحلیة او العربیة أو الأجنبیة 

  فقد كانت الإستبانة في أغلبها .ها الباحثون علیإعتمد وفیما یتعلق بأداة جمع المعلومات التي 
  نتائج هي :  إلىالرغم من تعدد جنسیات الباحثین فإن الدراسات توصلت  علىو 

التطویر والتحسین ولها أثر بالغ  إلىم یؤدي علیم وتطبیقها وتقدیم خدمة بجودة في التعلیفي التأن الجودة الشاملة 
  ة .یمعلیمن عدت جوانب حیث ترضي توقعات المستفیدین من العملیة التمیة علیفي تطویر العملیة الت

  ة :الیومن خلال ما تقدم یمكن للباحثة أن توضح ما إستفادته من هذه الدراسات في النقاط الت
  میة .علی) استفادت الباحثة من الإطلاع عن هذه الدراسات لتثبت فرضیاتها واثبات تاكید أهمیة جودة الخدمة الت1
المیدانیة التي اتبعها الباحثون في إجراءات الدراسة استفادت الباحثة في بناء ودعم إطارها النظري والوسائل ) 2

إلى جمع قدر كافي من المعلومات المتعلقة بالموضوع وجعل هذه المعلومات قاعدة أساسیة یستمد منها البحث 
البیانات لإجراء عملیة التحلیل ومن ثم الخروج منها بنتائج مفیدة وفتحت المجال واسعا أمامها لإختبار أمثل 

  ) أجنبیة 4) عربیة و(6) محلیة و(3) دراسة منها :(13الوسائل لهذه الدراسة ، تم عرض (
  ووجدت الباحثة أن الكثیر منها یتفق مع البحث الحالى في بعض جوانبه ویختلف في جوانب أخري .

  ة من الدراسات السابقة :الیموقع الدراسة الح

میة بمرحلة من العرض السابق للدراسات السابقة یلاحظ أن الدراسة الحالیة إهتمت بجودة الخدمة التعلی          
میة .وتعتبر هذه الدراسة من الدراسات القلیلة التي تعالج موضوعا هاما ، علیالأساس ودورها في تطویر العملیة الت

میة ، علیكما تمیزت هذه الدراسة في حجم المتغیرات بالإضافة إلى الصعوبات التي تعیق تطبیق جودة الخدمة الت
سب علم الباحثة تناولت مرحلة الأساس بینما أغلب الدراسات السابقة كما أنها تمتاز عن غیرها في كونها على ح

  . الىم العناولت جودة الخدمة في مجال التعلیت
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  الفصل الثالث

  إجراءات الدراسة المیدانیة

  المقدمة :

سوف یتضمن هذا الفصل وصف وتحدید منهج البحث المستخدم ، وكذلك مجتمع البحث وكیفیة اختیار        
الباحث خلال هذا الفصل لكیفیة جمع المعلومات المیدانیة وطریقة التحلیل  عینة البحث ، والأداة ، كما یتعرض

  ود لنتائج البحث .الإحصائي المناسب لتصنیف هذه المعلومات بغرض المعالجة الإحصائیة التي تق

  منهج البحث :

  وتري الباحثة أنه یناسب طبیعة وهدف البحث التي تقوم به هذه البحث هو المنهج الوصفي  علىالمنهج المطبق 

   -مجتمع البحث :

 م الخاص (القبس ) لمرحلة الأساستعلییتكون مجتمع البحث من المعلمین والمشرفین التربوین بمؤسسة الخرطوم لل

  تتكون من فئتین : :عینة البحث 

)  24بولایة الخرطوم منهم ()  50الفئة الأولي : من معلمي ومعلمات مدارس القبس بنین/ بنات والبالغ عددهم ( 
  ) من فروع المؤسسة.%34) مدرسة حیث تبلغ نسبة هذه المدارس ( 4(   على) ومعلمة موزعین  26معلما و( 

عدد  لىا) من إجم%48,9وقد تم إختیارها بطریقة عشوائیة من مجتمع الدراسة ، فقد بلغ نسبة أفراد العینة ( 
  المعلمین 

  ) یبین عینة الدراسة للفئة الأولي (معلمین ومعلمات)3جدول (

  عدد المعلمین والمعلمات  عدد المدارس  نوع المدرسة
  23  2  بنین
  27  2  بنات

  50  4  المجموع
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) أن هناك تقارب في الأعداد بین مدارس البنین والبنات مما یعني أن أفراد العینة في مرحلة 4من الجدول(یلاحظ 
  الأساس لهم نفس الفرصة في إبداء آراهم .

) مشرفة 5) مشرف و(5) مهم (10الفئة الثانیة : تكونت من المشرفین والمشرفات مدارس القبس والبالغ عددهم (
مجتمع الدراسة الكامل ، حیث تم إختیار العینة بالطریقة القصدیة نسبة لصغر حجم مجتمع وتمثل هذة العینة 

  الدراسة .

  ) یوضح مجتمع الفئة الثانیة مشرفین ومشرفات4جدول رقم (

  النسبة  العدد  المشرفین
  %50  5  مشرف
  %50  5  مشرفة
  %100  10  المجموع

 علѧىالدراسة من حیѧث شѧمولھا  عینة تنوع على ةالباحث توللخروج بنتائج دقیقة قدر الامكان حرص
  الآتي:

 الجنسین (الذكور والإناث).الأفراد من   - 1
 سѧنة، 50-40 سѧنة، 50-41، ةسѧن 40-30، سѧنة 30أقѧل مѧنالأفراد من مختلف الفئات العمریة (  - 2

 سنة). 50من  ثرأك
 .فوق الجامعي)، ثانوي، جامعي( ةمختلف المؤھلات العلمیالأفراد من  - 3
 ).سنة 30أكثر من ،  سنة 30-21سنوات ،  20-11(برة مختلف سنوات الخ الأفراد من -4

ً للمتغیرات أعلاه (خصائص المبحوثین): ً لأفراد عینة الدراسة وفقا ً مفصلا   وفیما یلي وصفا

  المشرفین:

  :النوع -1

  .نوع) التوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة وفق متغیر ال7رقم (یوضح الجدول 

)5رقم (جدول   

  النوع وفق متغیر لأفراد عینة الدراسةالتوزیع التكراري 
  النسبة المئویة  العدد  النوع
  %78.3  5  ذكر
 %  21.7  5  أنثى

  %100  10  المجموع
  م2016من الدراسة المیدانیة،  الباحثإعداد المصدر:        
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ویمثلѧѧѧون مѧѧѧا نسѧѧѧبتھ  أفѧѧѧراد) 5فѧѧѧي العینѧѧѧة ( الѧѧѧذكور المشѧѧѧرفینبلѧѧѧغ عددن أ) ، 5رقѧѧѧم (یتبѧѧѧین مѧѧѧن الجѧѧѧدول 
ویمثلѧون مѧا نسѧبتھ  أفѧراد) 5فѧي العینѧة ( المشѧرفات ) من العینة الكلیة، في حین بلغ عѧدد الإنѧاث50.0%(
  ) من العینة الكلیة. 50.0%(

  :العمر -2

  ) التوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة وفق متغیر العمر.6رقم (یوضح الجدول 

  )6رقم (جدول 

  العمر متغیر وفق لأفراد عینة الدراسةالتوزیع التكراري 

  النسبة المئویة  العدد  بالسنوات العمر
41 -50 2 20.0%  

  %80.0 8 سنة 50 من اكثر
  %100  10  المجموع

  .م2016ة، میدانیمن الدراسة ال الباحثإعداد المصدر:  

فقد بلغ عدد ھؤلاء  سنة،)  50(أكثر من  غالبیة أفراد عینة الدراسة أعمارھم ) أن 6رقم (بین الجدول ی
 )50-41) من العینة الكلیة، وبلغ عدد الأفراد الذین أعمارھم ما بین (%80.0وبنسبة ( أفراد) 8الأفراد (

، لذا یمكن القول أن غالبیة المبحوثین من أصحاب الخبرة ولھم سنوات )%20.0وبنسبة ( فردینسنة 
  خدمة طویلة نسبیا .

  المؤھل العلمي: -3

  ) التوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة وفق متغیر المؤھل العلمي.7( رقمیوضح الجدول 

  )7رقم (جدول 

  المؤھل العلمي وفق متغیر لأفراد عینة الدراسةالتوزیع التكراري 

  النسبة المئویة  العدد  المؤھل العلمي
  %20.0 2  ثانوي
  %50.0 5  جامعي

 %  30.0 3  فوق الجامعي
  %100  10  المجموع

  م2016، المیدانیةمن الدراسة  الباحثإعداد المصدر:        

حیѧѧث بلѧѧغ  ،حملѧѧة الشѧѧھادة الجامعیѧѧة ھѧѧم مѧѧن  عینѧѧة الدراسѧѧة أفѧѧرادن غالبیѧѧة أ) ، 7(رقѧѧم یتبѧین مѧѧن الجѧѧدول 
) أفѧراد وبنسѧبة 3( علѧىوتضѧمنت العینѧة  ،من العینة الكلیة )%50.0(ویمثلون ما نسبتھ  أفراد) 5عددھم (

 فوق الجامعیة.شھادة ال) من حملة 30.0%(
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  :برةالخسنوات  -3

  ) التوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة وفق متغیر سنوات الخبرة.8یوضح الجدول رقم (

  )8جدول رقم (
  برةالخسنوات  متغیر وفق لأفراد عینة الدراسةالتوزیع التكراري 

  النسبة المئویة  العدد  برةالخ سنوات
  %20.0 2 سنة20- 11
  %20.0 2 سنة30- 21
 %  60.0 6 سنة30 من اكثر

  %100  10  المجموع
 م2016، المیدانیةمن الدراسة  الباحثإعداد المصدر:     

)، ةسѧѧن 20-11) لھѧѧم خبѧѧرة مѧѧا بѧѧین (%20.0وبنسѧѧبة ( ینأن ھناك  فرد) 8یتبین من الجدول رقم (
أفѧѧراد وبنسѧѧبة ) 6)،  وھنѧѧاك (ةسѧѧن 30-21) لھѧѧم خبѧѧرة مѧѧا بѧѧین (%20.0وبنسѧѧبة ( ینوھنѧѧاك  فѧѧرد

  .سنة) 30أكثر من ) لھم خبرة (60.0%(

  :المعلمون

  :النوع -1

  .نوع) التوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة وفق متغیر ال9رقم (یوضح الجدول 

)9رقم (جدول   

  النوع وفق متغیر لأفراد عینة الدراسةالتوزیع التكراري 
  النسبة المئویة  العدد  النوع
  %48 24  ذكر
  %52 26  أنثى

  %100  50  المجموع
  م2016من الدراسة المیدانیة،  الباحثإعداد المصدر:        

) %48ویمثلون مѧا نسѧبتھ ( فرداً ) 24في العینة ( الذكور المعلمینبلغ عدد أنھ ) ،9رقم (یتبین من الجدول 
) مѧن العینѧة %52ویمثلѧون مѧا نسѧبتھ ( فѧرداً ) 26فѧي العینѧة (  من العینة الكلیة، فѧي حѧین بلѧغ عѧدد الإنѧاث

  الكلیة. 

  :یةالعمرالفئة  -2

  ) التوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة وفق متغیر العمر.10رقم (یوضح الجدول 
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  )10رقم (جدول 

  العمر متغیر وفق لأفراد عینة الدراسةالتوزیع التكراري 

  النسبة المئویة  العدد  العمر بالسنوات
  %14 7 سنة 30 من أقل
31 -40 23 46%  
41 -50 10 20%  

 %  20 10 سنة 50 من اكثر
  %100  50  المجموع

  .م2016ة، میدانیمن الدراسة ال الباحثإعداد المصدر:  

فقد بلغ عدد ھؤلاء  سنة،) 40- 31( ما بینغالبیة أفراد عینة الدراسة أعمارھم أن )10(رقم بین الجدول ی
ً وبنسبة (23الأفراد ( سنة  )30أقل من عدد الأفراد الذین أعمارھم ( ) من العینة الكلیة، وبلغ%46) فردا

ً وبنسبة (7(  فرداً ) 10سنة ( )50- 41)، كما بلغ عدد الأفراد الذین أعمارھم ما بین (%14) فردا
  ) سنة.50أعمارھم ( اكثر ) %20وبنسبة ( دافر) أ10( على)، كما تضمنت العینة %20وبنسبة(

  المؤھل العلمي: -3

  التوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة وفق متغیر المؤھل العلمي.) 11رقم (یوضح الجدول 

  )11رقم (جدول 

  المؤھل العلمي وفق متغیر لأفراد عینة الدراسةالتوزیع التكراري 

  النسبة المئویة  العدد  المؤھل العلمي
  %12 6  ثانوي
  %56. 28  جامعي

 %  32 16  فوق الجامعي
  %100  50  المجموع

  م2016، المیدانیةمن الدراسة  الباحثإعداد المصدر:        

حیѧث بلѧغ  ،حملѧة الشѧھادة الجامعیѧة ھѧم مѧن  عینѧة الدراسѧة أفѧرادن غالبیѧة أ) ، 11رقѧم (یتبین من الجدول 
) مѧѧن حملѧѧة %32وبنسѧѧبة ( فѧѧرداً ) 16( ،مѧѧن العینѧѧة الكلیѧѧة )%56(ویمثلѧѧون مѧѧا نسѧѧبتھ  فѧѧرداً ) 28عѧѧددھم (

  ) من حملة الشھادة الثانویة%14) أفراد وبنسبة (6( علىكما تضمنت العینة  فوق الجامعیة.شھادة ال

  سنوات الخبرة: -4

  التوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة وفق متغیر سنوات الخبرة.)12یوضح الجدول رقم (
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  )12جدول رقم (

  التوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة وفق متغیر سنوات الخبرة
  النسبة المئویة  العدد  سنوات الخبرة

  %46 23 سنوات10 من أقل
 %26 13 سنة20- 11
 %12 6 سنة30- 21
 %16 8 سنة30 من اكثر

  %100  50  المجموع

   م2016المصدر: إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة،     

 10أقѧѧل مѧѧن ) لھѧѧم خبѧѧرة مѧѧا (%46وبنسѧѧبة ( فѧѧرداً ) 23) أن ھنѧѧاك (12(یتبѧѧین مѧѧن الجѧѧدول رقѧѧم 

ً وبنسѧѧبة (13)، وھنѧѧاك (سѧѧنوات ) 6سѧѧنوات)،  وھنѧѧاك ( 20-11) لھѧѧم خبѧѧرة مѧѧا بѧѧین (%26) فѧѧردا

) أفѧѧراد وبنسѧѧبة 8( علѧѧىتضѧѧمنت العینѧѧة .،سنة) 30-21) لھѧѧم خبѧѧرة مѧѧا بѧѧین (%12وبنسѧѧبة ( أفراد

  سنة). 15أكثر من ) لھم خبرة (16%(

  بحث ال اةأد 

سѧѧتخدمھا الباحѧѧث فѧѧي جمѧѧع المعلومѧѧات اللازمѧѧة عѧѧن الظѧѧاھرة یأداة البحѧѧث عبѧѧارة عѧѧن الوسѧѧیلة التѧѧي 
 علѧѧѧىموضѧѧѧوع الدراسѧѧѧة. ویوجѧѧѧد العدیѧѧѧد مѧѧѧن الأدوات المسѧѧѧتخدمة فѧѧѧي مجѧѧѧال البحѧѧѧث العلمѧѧѧي للحصѧѧѧول 

لجمѧع المعلومѧات مѧن ة رئیسѧة كѧأدا ةالاسѧتبان على. وقد اعتمد الباحث بحثوالبیانات اللازمة للالمعلومات 
  مزایا منھا: ةللاستبان، حیث أن بحثال ةعین

  معلومات عن عدد من الأفراد. علىیمكن تطبیقھ للحصول  - 1
 قلة تكلفتھ وسھولة تطبیقھ. - 2
 .ألفاظھ واختیار عباراتھسھولة وضع  - 3
 ان وقت المستجیب وتعطیھ فرصة التفكیر.یوفر الاستبی - 4
 ا.ھیعلراء یخشون عدم موافقة الآخرین آبالحریة في التعبیر عن  ةالاستبان علىیشعر المجیبون  - 5

  :ةوصف الاستبان

الأسѧتاذ المشѧرف لتقѧدیم  علѧىالباحثة باعداد صیاغة بنѧود الإسѧتبانة فѧي صѧورتھا الأولѧي وعرضѧتھا  قامت
 ةالاسѧتبان تحتѧووأ وتѧم التعѧدیل حسѧب التوصѧیات النصح والإرشاد وإجراء ما یراه من تعدیل في فقراتھا 

  )5(راجع الملحق رقم ( قسمین رئیسین: على

: حѧول بیانѧات علѧىالدراسة، حیث یحتوي ھذا الجѧزء  عینةالشخصیة لأفراد البیانات تضمن  القسم الأول:
  النوع، العمر، المؤھل العلمي، سنوات الخبرة.
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أربعة محاور، رأت الباحثة أنھا أھم الجوانب لبیان دور جودة  علىیحتوي ھذا القسم  القسم الثاني:
، طلب من أفراد عینѧѧة عبارة) 46( عدد علىمیة واشتملت المحاور علىالخدمة في تطویر العملیة الت

متѧѧدرج الѧѧذي لیكرت الخماسѧѧي الوفق مقیاس  عبارةصفھ كل تالدراسة أن یحددوا استجابتھم عن ما 
بشѧѧدة)، وقѧѧد تѧѧم توزیѧѧع  لا أوافѧѧق، لا أوافѧѧق، محاید، أوافقبشدة،  أوافقمستویات ( خمسیتكون من 

  الأربع كما یلي:دراسة فرضیات ال على عباراتھذه ال

  )13جدول رقم (  

  یوضح محاور الإستبانة وعدد الفقرات لكل محور

  عدد البنود  سؤال المحور  المحاور
  10  میةعلىع تطبیق جودة الخدمة التواق  المحور الأول
  15  میة علىالخدمة التجودة معاییر   المحور الثاني
  15  میةعلىأبعاد جودة الخدمة الت  المحور الثالث
  6  میةعلىالصعوبات التي تواجھ جودة الخدمة الت  المحور الرابع

  64  المجموع
  م2016المصدر: إعداد الباحثة وفقا للإستبانة 

  للإستبانة: الظاھري الصدقو الثباتأولا :

مѧن حیѧث الصѧیاغة والوضѧوح قѧام  عباراتѧھوصѧلاحیة  الدراسة ةانلاستبللتأكد من الصدق الظاھري 
والبѧѧالغ بمجѧѧال الدراسѧѧة والمتخصصѧѧین  الأكѧѧادیمیینعѧѧدد مѧѧن المحكمѧѧین  علѧѧى ةالاسѧѧتبیانالباحѧѧث بعѧѧرض 

والمتخصصین في مجال التربیة وعلم الѧنفس التربویین مین ومن مختلف المواقع الوظیفیة ) محك5عددھم (
أنظѧر  ھѧاعلیت اقترحѧإجѧراء التعѧدیلات التѧي من المحكمین تم  ةوبعد استعادت الاستبان. والمناھج والجودة 

   )5الملحق رقم (

  الإحصائي الثبات والصدقثانیا :
یقصد بثبات الاختبار أن یعطي المقیاس نفس النتائج إذا ما استخدم أكثر من مرة واحدة تحت 

مجموعة من الأفراد ورصدت درجات  علىظروف مماثلة. ویعني الثبات أیضاً أنه إذا ما طبق اختبار ما 
الدرجات نفسها یكون  علىالمجموعة نفسها وتم الحصول  علىكل منهم، ثم أعید تطبیق الاختبار نفسه 

. كما یعرف الثبات أیضاً بأنه مدى الدقة والاتساق للقیاسات التي یتم الحصول  ها علیالاختبار ثابتاً تماماً
  استخداماً في تقدیر ثبات المقیاس هي: مما یقیسه الاختبار. ومن أكثر الطرق

  براون.-طریقة التجزئة النصفیة باستخدام معادلة سبیرمان - 1

  كرونباخ.-معادلة ألفا - 2
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  طریقة إعادة تطبیق الاختبار. - 3

  طریقة الصور المتكافئة. - 4

  معادلة جوتمان. - 5

مقیاس  علىأما الصدق فهو مقیاس یستخدم لمعرفة درجة صدق المبحوثین من خلال إجاباتهم 
معین، ویحسب الصدق بطرق عدیدة أسهلها كونه یمثل الجذر التربیعي لمعامل الثبات. وتتراوح قیمة كل 

ما وقیاس الصدق هو معرفة صلاحیة الأداة لقیاس من الصدق والثبات بین الصفر والواحد الصحیح. 
  بإیجاد الصدق الذاتي لها إحصائیاً باستخدام معادلة الصدق الذاتي هي:  ةالباحث ت. قام)1(وضعت له

  
  معامل الثبات الثبات      = الصدق

تقѧوم ة التجزئѧة النصѧفیة حیѧث بطریقѧ ةالاسѧتبانبحساب معامل ثبات المقیѧاس المسѧتخدم فѧي  ةالباحث توقام
ذات الأرقѧѧام الفردیѧѧة عѧѧن العبѧѧارات  علѧѧىأسѧѧاس فصѧѧل إجابѧѧات أفѧѧراد عینѧѧة الدراسѧѧة  علѧѧىطریقѧѧة ھѧѧذه ال

 علѧىالزوجیة، ومѧن ثѧم یحسѧب معامѧل ارتبѧاط بیرسѧون بѧین إجابѧاتھم ذات الأرقام  العبارات علىإجاباتھم 
ً یحسب معامل الثبات وفق معادلة سبیرمانوالفردیة والزوجیة  العبارات  )2(براون بالصیغة الآتیة:-أخیرا

  

  ر×  2                    
  معامل الثبات = ـــــــ

  + ر 1                    
 

 والإجابѧѧاتذات الأرقѧام الفردیѧة العبѧارات  علѧىجابѧات حیѧث: ( ر ) یمثѧل معامѧل ارتبѧاط بیرسѧون بѧین الإ
  .الزوجیةذات الأرقام  العبارات على

ً 15بأخذ عینة استطلاعیة بحجم ( ةالباحث تكما في أعلاه قام ةالاستبانولحساب صدق وثبات  ) فѧردا
مѧن العینѧة الاسѧتطلاعیة بموجѧب طریقѧة التجزئѧة النصѧفیة  ةمن مجتمع الدراسѧة وتѧم حسѧاب ثبѧات الاسѧتبان

 وكانت النتائج كما في الجدول الآتي:

 

  

                                                        
 .355، ص2م للملایین، طبیروت، دار العل: التربیة التجریبیة والبحث التربوي، م)1984( االله عبد الدائمعبد  )1(
 .149ص ، 3ط القاهرة، دار الفكر العربي،  ،-النظریة والتطبیق- القیاس النفسي  م):1998( سعد عبد الرحمن )2(
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  )14(جدول رقم 

  ةانالاستب علىد العینة الاستطلاعیة الثبات والصدق الإحصائي لإجابات أفرا

  معامل الصدق الذاتي  معامل الثبات  معامل الارتباط  الفرضیة
  0.96  0.92  0.85  ىالأول

  0.97  0.94  0.89  الثانیة

  0.94  0.88  0.79  الثالثة

  0.94  0.89  0.80  الرابعة

 ً   0.94  0.88  0.79  الاستبیان كاملا

  م2016المصدر: إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة،       

  

أن جمیѧѧع معѧѧاملات الثبѧѧات والصѧѧدق لإجابѧѧات أفѧѧراد العینѧѧة  )14(یتضѧѧح مѧѧن نتѧѧائج الجѧѧدول رقѧѧم 
ً كانѧت أكبѧر  ةالاسѧتبان علѧى، وبحѧثعلقة بكل فرضیة من فرضیات الالعبارات المت علىالاستطلاعیة  كѧاملا

ً إلѧى (%50من ( تتصѧف بالثبѧات  بحѧثال ةالاسѧتبانأن  علѧى) ممѧا یѧدل %100) والѧبعض منھѧا قریبѧة جѧدا
. ً ً ومقبولا ً بما یحقق أغراض البحث، ویجعل التحلیل الإحصائي سلیما   والصدق الكبیرین جدا

  تطبیق الإستبانة :

أخѧѧذت الباحثѧѧة إذنѧѧا مѧѧن الجھѧѧات المسѧѧئولة لجمѧѧع البیانѧѧات مѧѧن مؤسسѧѧة القѧѧبس ، وبѧѧدأت مشѧѧوارھا بتوزیѧѧع 
أفѧراد العینѧة وعѧرفتھم  م ، حیѧث قابلѧت2016فبرائر الإستبانات في مدارس المؤسسة في الفترة من ینایر/ 

بنفسѧѧھا وبالدراسѧѧة التѧѧي تقѧѧوم بھѧѧا وشѧѧرح الإجѧѧراءات المѧѧراد تنفیѧѧذھا فیمѧѧا یتعلѧѧق بالبحѧѧث ووجѧѧدت الباحثѧѧة 
تعاونѧѧا كبیѧѧر مѧѧن المبحѧѧوثین وتѧѧم إرفѧѧاق خطѧѧاب خѧѧاص مѧѧع كѧѧل إسѧѧتبانة ،ووضѧѧع إجابѧѧة كѧѧل المبحѧѧوثین فѧѧي 

  ع المدرسة وذلك لتسھیل تفریغ البیانات .ھ عدد المبحوثین ونوعلیمظرف كتب 

  مراجعة البیانات والإجابات :

 علѧى، وقامѧت الباحثѧة بمراجعѧة الأداة والوقѧوف المبحѧوثین أسѧتردت كاملѧة  على) إستبانة 60تم توزیع (
ت مدي إكتمال البیانات والإجابات الواردة ووجدت الإستبانات كاملة ولم یتم إستبعاد أي واحد منھѧا ، ولجѧأ

تفریѧغ البیانѧات والمعلومѧات فѧي الجѧداول  إلѧىالباحثة بعد التأكد من إكتمال البیانѧات وإجابѧات المبحѧوثین ، 
 متغیرات كمیة  إلىالتي أعدت  لذلك ، حیث تم تحویل المتغیرات الإسمیة 
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  ب الإحصائیة المستخدمة :الیالأس

  / التوزیع التكراري .1

  / النسب المئویة .2

  / مربع كاي 3

  / الوسیط 4
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  الفصل الرابع

  عرض وتحلیل البیانات ومناقشة النتائج وتفسیرها 
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  الفصل الرابع

   ومناقشة النتائج وتفسیرھاتحلیل البیانات عرض و
  

تساؤلات الدراسة والتحقق من فرضیاتھا سیتم حساب الوسیط لكل عبارة من عبارات  علىللإجابة 
، التطورات الحدیثة في المراجعة الحكومیة الشاملةالاستبیان والتي تبین آراء عینة الدراسة بخصوص 

"،  وافقأ) كوزن لكـل إجابة "2"، والدرجة ( وافق بشدةأ) كوزن لكل إجابة " 1حیث تم إعطاء الدرجة (
)  5"، والدرجة ( وافقلاأ) كوزن لكل إجابة  " 4"، والدرجة ( محاید)  كوزن لكل إجابة " 3والدرجة (

". إن كل ما سبق ذكره وحسب متطلبات التحلیل الإحصائي ھو تحویل  وافق بشدةلاأكوزن لكل إجابة " 
كاي لمعرفة دلالة الفروق المتغیرات الاسمیة إلى متغیرات كمیة، وبعد ذلك سیتم استخدام اختبار مربع 

  عبارات كل فرضیة علىفي إجابات أفراد عینة الدراسة 
  

  عرض ومناقشة نتائج الفرضیة الأولى:  -1

  الآتي: علىتنص الفرضیة الأولى من فرضیات الدراسة          

  میةعلیالعملیة التعلیمیة وتطویر ذات دلالة إحصائیة بین واقع تطبیق جودة الخدمة الت فروقتوجد 

وللتحقق من صحة ھذه الفرضیة، ینبغي معرفة اتجѧاه آراء عینѧة الدراسѧة بخصѧوص كѧل عبѧارة مѧن  
كѧل عبѧѧارة  علѧѧىالعبѧارات المتعلقѧѧة بالفرضѧیة الأولѧѧى، ویѧتم حسѧѧاب الوسѧیط لإجابѧѧات أفѧراد عینѧѧة الدراسѧة 

، والوسیط ھو أحد مقاییس النزعة المركزیة الذي یستخد علىومن ثم  ً م لوصѧف الظѧاھرة العبارات مجتمعة
ً وذلѧك كمѧا فѧي  ً أو تنازلیѧا والذي یمثل الإجابة التي تتوسѧط جمیѧع الإجابѧات بعѧد ترتیѧب الإجابѧات تصѧاعدیا

  الجدول الآتي:

   )15(جدول 

  میة من خلالعلیالمحور الاول: یظھر واقع تطبیق الخدمة الت

 العبارة ت
 التكرار والنسبة %    

 بشدة وافقلاأ وافقلاأ محاید أوافق أوافق بشدة

  17 إیمان الإدارة بضرورة تطبیق إدارة الجودة الشاملة المعلمین

36.2% 

24  

51.1% 

5  

10.6% 

1  

2.1% 

0  

0.0% 

  -  -  2  1  7  إیمان الإدارة بضرورة تطبیق إدارة الجودة الشاملة  المشرفین
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70%  10%  20%  

  19 میة .یعلالتزام الإدارة نحو جودة الخدمة الت المعلمین

40.4% 

26  

55.3% 

2  

4.3% 

0  

0.0% 

0  

0.0% 

  5  میة .یعلالتزام الإدارة نحو جودة الخدمة الت  المشرفین

50%  

3  

30%  

2  

20%  

-  -  

  20 مدرسیة مكتوبة .وجود سیاسة  المعلمیین

42.6% 

21  

44.7% 

6  

12.8% 

0  

0.0% 

0  

0.0% 

  6  مدرسیة مكتوبةوجود سیاسة   المشرفین

60%  

3  

30%  

1  

10%  

-  -  

  21 أھداف مخطط لدي كافة الإدارات .وجود  المعلمین

44.7% 

18  

38.3% 

7  

14.9% 

1  

2.1% 

0  

0.0% 

  6  وجود أھداف مخطط لدي كافة الإدارات .  المشرفین

60%  

3  

30%  

1  

10%  

-  -  

  18 مات عمل مكتوبة.یعلوجود إجراءات وت المعلمین

38.3% 

24  

51.1% 

4  

8.5% 

1  

2.1% 

0  

0.0% 

  5  عمل مكتوبة.مات یعلوجود إجراءات وت  المشرفین

50%  

5  

50%  

-  -  -  

وجود ھیكل وظیفي یحدد الإختصاصات  المعلمین
 والمسئولیات

26  

55.3% 

13  

27.7% 

5  

10.6% 

2  

4.3% 

1  

2.1% 

  7  والمسئولیات وجود ھیكل وظیفي یحدد الإختصاص  المشرفین

70%  

2  

20%  

1  

10%  

-  -  

  0  6  11  14  16 وجود طرق للتواصل الفعال بین الإدارات  المعلمین
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34.0% 29.8% 23.4% 12.8% 0.0% 

  5  وجود طرق للتواصل الفعال بین الإدارات  المشرفین

50%  

4  

40%  

1  

10%  

    

  18 وجود عملیات مراجعة . المعلمین

38.3% 

18  

38.3% 

7  

14.9% 

4  

8.5% 

0  

0.0% 

  -  1  1  3  5  وجود عملیات مراجعة  المشرفین

كسجلات وجود أسس لتوثیق الخطط والبرامج  المعلمین
 التلامیذ

22  

46.8% 

20  

42.6% 

3  

6.4% 

2  

4.3% 

0  

0.0% 

وجود أسس لتوثیق الخطط والبرامج كسجلات   المشرفین
  التلامیذ

6  

60%  

1  

10%  

2  1  -  

وجود أسس لتوثیق الخطط والبرامج كجداول  المعلمین
 الحصص والإشراف .

23  

48.9% 

18  

38.3% 

4  

8.5% 

2  

4.3% 

0  

0.0% 

لتوثیق الخطط والبرامج كجداول وجود أسس   المشرفین
  الحصص والإشراف .

5  

50%  

  

30%3  

2  

20%  

-  -  

  م2016المصدر: إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، 

  )16رقم (جدول 

 عبارات الفرضیة الأولى علىأفراد عینة الدراسة إختبار 

درجة   قیمة كاي الوسیط العبارات ت
  الحریة

 التفسیر

 موافق  4 28.830  2.00 تطبیق إدارة الجودة الشاملةإیمان الإدارة بضرورة  1

 موافق  4 19.447 2.00 میة .علىالتزام الإدارة نحو جودة الخدمة الت 2

 موافق  4 18.979 2.00 مدرسیة مكتوبة .وجود سیاسة  3
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 موافق  4 22.362 2.00 وجود أھداف مخطط لدي كافة الإدارات . 4

 موافق  4 31.043 2.00 مكتوبة.مات عمل یعلوجود إجراءات وت 5

 موافق  4 46.085 1.00 وجود ھیكل وظیفي یحدد الإختصاصات والمسئولیات 6

 موافق  4 4.830 2.00 وجود طرق للتواصل الفعال بین الإدارات  7

 موافق  4 13.681 2.00 وجود عملیات مراجعة . 8

 موافق  4 29.340 2.00 وجود أسس لتوثیق الخطط والبرامج كسجلات التلامیذ 9

وجود أسس لتوثیق الخطط والبرامج كجداول الحصص  10
 والإشراف .

 موافق  4 27.298 2.00

  م2016المصدر: إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، 

)، وتعنــي هــذه القیمــة أن غالبیــة 2العبــارة الأولــى ( علــىبلغــت قیمــة الوســیط لإجابــات أفــراد عینــة الدراســة / 1
ــودة الشــــاملة علــــىأفــــراد العینــــة مــــوافقین   ــق إدارة الجــ ــان الإدارة بضــــرورة تطبیــ ــاي  ,إیمــ ــع كــ بلغــــت قیمــــة مربــ

المحسوبة لدلالة الفروق بـین أعـداد أفـراد عینـة الدراسـة المـوافقین بشـدة والمـوافقین والمحایـدین وغیـر المـوافقین 
) وهذه القیمة أكبر من قیمة مربع كاي الجدولیة 28.830ما جاء بالعبارة الأولى ( علىفقین بشدة وغیر الموا

) 16ما ورد في الجدول رقم ( علىواعتماداً -) 13.28) والبالغة (%1) ومستوى دلالة (4عند درجة حریة (
) بــین إجابــات أفــراد العینــة %1فــإن ذلــك یشــیر إلــى وجــود فــروق ذات دلالــة إحصــائیة وعنــد مســتوى دلالــة (

  إیمان الإدارة بضرورة تطبیق إدارة الجودة الشاملةأن  علىولصالح الموافقین 

ن غالبیة أفراد )، وتعني هذه القیمة أ2العبارة الأولى ( علىبلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة /  2
بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق  و میة .یعلالتزام الإدارة نحو جودة الخدمة الت على العینة موافقین

ما  علىوالموافقین والمحایدین وغیر الموافقین وغیر الموافقین بشدة بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة 
) ومستوى 4) وهذه القیمة أكبر من قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة حریة (19,447(جاء بالعبارة الأولى 

إلى وجود فروق ) فإن ذلك یشیر 16ما ورد في الجدول رقم ( علىواعتماداً - ) 13.28) والبالغة (%1دلالة (
التزام الإدارة أن  علىولصالح الموافقین د العینة ) بین إجابات أفرا%1ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة (

 .میة یعلنحو جودة الخدمة الت
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أن غالبیة أفراد  )، وتعني هذه القیمة2العبارة الأولى ( علىبلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة / 3
بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد و مدرسیة مكتوبة .وجود سیاسة  على العینة موافقین

ما جاء بالعبارة  علىوالموافقین والمحایدین وغیر الموافقین وغیر الموافقین بشدة أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة 
) %1دلالة () ومستوى 4) وهذه القیمة أكبر من قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة حریة (18,19(الأول 

إلى وجود فروق ذات دلالة ) فإن ذلك یشیر 16(ما ورد في الجدول رقم  علىواعتماداً -) 13.28والبالغة (
وجود سیاسة المدرسیة أن  علىولصالح الموافقین ) بین إجابات أفراد العینة %1إحصائیة وعند مستوى دلالة (

 مكتوبة

)، وتعنــي هــذه القیمــة أن غالبیــة أفــراد 2العبــارة الأولــى ( علــىبلغــت قیمــة الوســیط لإجابــات أفــراد عینــة الدراســة / 4
بلغـــت قیمـــة مربـــع كـــاي المحســـوبة لدلالـــة  ووجـــود أهـــداف مخطـــط لـــدي كافـــة الإدارات . أن علـــىالعینـــة مـــوافقین  

وافقین بشـدة  ة والمــوافقین والمحایــدین وغیــر المـوافقین وغیــر المــوافقین بشــدالفـروق بــین أعــداد أفـراد عینــة الدراســة المــ
) 4) وهــذه القیمــة أكبــر مــن قیمــة مربــع كــاي الجدولیــة عنــد درجــة حریــة (22,362(مــا جــاء بالعبــارة الأولــى  علــى

إلـى وجـود ) فـإن ذلـك یشـیر 16ما ورد فـي الجـدول رقـم ( علىواعتماداً -) 13.28) والبالغة (%1دلالة (ومستوى 
یوجـود أن   علـىولصـالح المـوافقین أفـراد العینـة  ) بـین إجابـات%1فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالـة (

  .أهداف مخطط لدي كافة الإدارات .

)، وتعنــي هــذه القیمــة أن غالبیــة أفــراد 2العبــارة الأولــى ( علــىبلغــت قیمــة الوســیط لإجابــات أفــراد عینــة الدراســة / 5
بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالـة الفـروق  و.مكتوبة عمل ماتیعلوت إجراءات وجودی نهأ علىالعینة موافقین  

مـا  علـىوالمـوافقین والمحایـدین وغیـر المـوافقین وغیـر المـوافقین بشـدة بین أعداد أفـراد عینـة الدراسـة المـوافقین بشـدة 
) ومســتوى 4) وهــذه القیمــة أكبــر مــن قیمــة مربــع كــاي الجدولیــة عنــد درجــة حریــة (31,043(جــاء بالعبــارة الأولــى 

إلــى وجــود فــروق ) فــإن ذلــك یشــیر 16مــا ورد فــي الجــدول رقــم ( علــىواعتمــاداً -) 13.28) والبالغــة (%1ة (دلالــ
ـــات أفـــراد العینـــة %1ذات دلالـــة إحصـــائیة وعنـــد مســـتوى دلالـــة (  وجѧѧѧودی نـــهأ علـــىولصـــالح المـــوافقین ) بـــین إجاب

 مكتوبة عمل ماتیعلوت إجراءات

 غالبیـة أن القیمـة هـذه وتعنـي ،)2( الأولـى العبـارة علـى الدراسـة عینـة أفـراد لإجابـات الوسـیط قیمـة بلغـت / 6
 كــاي مربــع قیمـة بلغــت و والمسـئولیات الإختصاصــات یحـدد وظیفــي هیكـل وجــودی هأنـ علــى  مـوافقین العینــة أفـراد

 وغیـر المـوافقین وغیـر والمحایدین والموافقین بشدة الموافقین الدراسة عینة أفراد أعداد بین الفروق لدلالة المحسوبة
 درجة عند الجدولیة كاي مربع قیمة من أكبر القیمة وهذه) 46,085( الأولى بالعبارة جاء ما على بشدة الموافقین
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 یشیر ذلك فإن) 61( رقم الجدول في ورد ما على واعتماداً -) 13.28( والبالغة%) 1( دلالة ومستوى) 4( حریة
 علـى المـوافقین ولصـالح العینـة أفـراد إجابـات بین%) 1( دلالة مستوى وعند إحصائیة دلالة ذات فروق وجود إلى
  والمسئولیات الإختصاصات یحدد وظیفي هیكل یوجود أن

)، وتعني هذه القیمة أن غالبیة أفراد 2العبارة الأولى ( علىبلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة /  7
بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة و  الإدارات بین الفعال للتواصل طرق وجود أن علىالعینة موافقین  

والموافقین والمحایدین وغیر الموافقین وغیر الموافقین بشدة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة 
) ومستوى 4من قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة حریة ( أقل) وهذه القیمة 4,830(ما جاء بالعبارة الأولى  على

إلى وجود فروق ) فإن ذلك یشیر 16ما ورد في الجدول رقم ( علىواعتماداً - ) 13.28) والبالغة (%1دلالة (
وجود طرق   علىالموافقین غیر ولصالح ) بین إجابات أفراد العینة %1ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة (

  ل الفعال بین الإداراتللتواص

 أفـراد غالبیـة أن القیمـة هـذه وتعنـي ،)2( الأولـى العبـارة علـى الدراسـة عینـة أفـراد لإجابـات الوسـیط قیمة بلغت/ 8
 أعــداد بــین الفــروق لدلالــة المحســوبة كــاي مربــع قیمــة بلغــت و . مراجعــة عملیــات وجــود أن علــى  مــوافقین العینــة
 جـــاء مـــا علـــى بشـــدة المـــوافقین وغیـــر المـــوافقین وغیــر والمحایـــدین والمـــوافقین بشـــدة المـــوافقین الدراســـة عینـــة أفــراد

 دلالـة ومسـتوى) 4( حریـة درجـة عنـد الجدولیـة كـاي مربـع قیمـة مـن أكبـر القیمـة وهذه) 13,681( الأولى بالعبارة
 ذات فــروق وجــود إلــى یشــیر ذلـك فــإن) 61( رقــم الجــدول فـي ورد مــا علــى واعتمــاداً -) 13.28( والبالغـة%) 1(

 مراجعة عملیات وجود على الموافقین ولصالح العینة أفراد إجابات بین%) 1( دلالة مستوى وعند إحصائیة دلالة
)، وتعنــي هــذه القیمــة أن غالبیــة أفــراد 2العبــارة الأولــى ( علــىبلغــت قیمــة الوســیط لإجابــات أفــراد عینــة الدراســة / 9

بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة و  التلامیذ كسجلات والبرامج الخطط لتوثیق أسس وجود أن علىالعینة موافقین  
والمـوافقین والمحایـدین وغیـر المـوافقین وغیـر المـوافقین لدلالة الفروق بـین أعـداد أفـراد عینـة الدراسـة المـوافقین بشـدة 

) 4الجدولیة عند درجة حریـة () وهذه القیمة أكبر من قیمة مربع كاي 29,340(ما جاء بالعبارة الأولى  علىبشدة 
إلــى وجــود ) فـإن ذلــك یشـیر 6مــا ورد فــي الجـدول رقــم ( علـىواعتمــاداً -) 13.28) والبالغـة (%1دلالــة (ومسـتوى 

وجـود أسـس  علـىولصـالح المـوافقین ) بین إجابات أفراد العینة %1فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة (
  لتلامیذلتوثیق الخطط والبرامج كسجلات ا

)، وتعنـي هـذه القیمـة أن غالبیـة أفـراد 2العبـارة الأولـى ( علـىبلغت قیمـة الوسـیط لإجابـات أفـراد عینـة الدراسـة / 10
بلغـت قیمـة مربـع  و . والإشѧراف الحصص كجداول والبرامج الخطط لتوثیق أسس وجود أن علـىالعینة موافقین  

والمـوافقین والمحایـدین وغیـر المـوافقین كاي المحسـوبة لدلالـة الفـروق بـین أعـداد أفـراد عینـة الدراسـة المـوافقین بشـدة 
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) وهذه القیمة أكبر مـن قیمـة مربـع كـاي الجدولیـة عنـد 27,298(ما جاء بالعبارة الأولى  علىوغیر الموافقین بشدة 
) فـإن ذلــك 6مـا ورد فـي الجــدول رقـم ( علــىواعتمـاداً -) 13.28) والبالغـة (%1دلالــة () ومسـتوى 4درجـة حریـة (

ولصـالح المـوافقین ) بـین إجابـات أفـراد العینـة %1إلى وجود فروق ذات دلالـة إحصـائیة وعنـد مسـتوى دلالـة (یشیر 
  جود أسس لتوثیق الخطط والبرامج كجداول الحصص والإشراف .و   على

عتمادا  تقدممما  ٕ نستنتج أن فرضیة الدراسة الأولى والتي نصت  إجابات غالبیة المبحوثین في عینة البحث علىوا
  میةلیعمیة وتطویر العملیة التیعلذات دلالة إحصائیة بین واقع تطبیق جودة الخدمة الت فروقتوجد أن: "  على

  " قد تحققت. 

  عرض ومناقشة نتائج الفرضیة الثانیة:  -2

  الآتي: علىتنص الفرضیة الثانیة من فرضیات الدراسة          

  ". القبس میة فيیعلمیة وتطویر العملیة التیعلالخدمة الت جودة معاییر ذات دلالة إحصائیة بین فروقتوجد  "

وللتحقق من صحة ھذه الفرضیة، ینبغي معرفة اتجاه آراء عینة الدراسة بخصوص كل عبارة من العبارات 
العبارات  علىكل عبارة ومن ثم  علىالمتعلقة بالفرضیة الثانیة، ویتم حساب الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة 

ً وذلك كما في الجدول الآتي:  مجتمعة

  

   )17(جدول 

  میة من خلالعلیتظھر جودة معاییر الخدمة التالمحور الثاني: 

 العبارة   ت
 التكرار والنسبة %

أوافق  الفئات
 بشدة

 وافقلاأ وافقلاأ محاید أوافق
 بشدة

  14 المنھج العلمي یتناسب مع المرحلة الدراسیة   المعلمون 1

29.8% 

19  

40.4% 

6  

12.8% 

7  

14.9% 

1  

2.1% 

  1  المرحلة الدراسیةالمنھج العلمي یتناسب مع   المشرفون  

10%  

4  

40%  

5  

50%  
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  9 المنھج العلمي  یراعي الفروق الفردیة للتلامیذ .  المعلمون 2

19.1% 

18  

38.3% 

9  

19.1% 

10  

21.3% 

1  

2.1% 

  1  المنھج العلمي  یراعي الفروق الفردیة للتلامیذ  المشرفون  

10%  

2  

20%  

2  

20%  

    5  

50%  

  

  14 منطقیا .المنھج العلمي متسلسل   المعلمون 3

29.8% 

21  

44.7% 

8  

17.0% 

3  

6.4% 

1  

2.1% 

  2  المنھج العلمي متسلسل منطقیا .  المشرفون  

20%  

2  

20%  

5  

50%  

1  

10%  

  

المنھج العلمي یتماشا مع استراتیجیة الدولة   المعلمون 4
 د المجتمعالیوعادات وتق

12  

25.5% 

19  

40.4% 

8  

17.0% 

6  

12.8% 

2  

4.3% 

العلمي یتماشا مع استراتیجیة الدولة المنھج   المشرفون  
  د المجتمعالیوعادات وتق

3  

30%  

2  

20%  

1  

10%  

2  

20%  

2  

20%  

  16 المعلمون لدیھم مستوي علمي وخلفیة معرفیة .  المعلمون 5

34.0% 

23  

48.9% 

7  

14.9% 

1  

2.1% 

0  

0.0% 

  4  المعلمون لدیھم مستوي علمي وخلفیة معرفیة .  المشرفون  

40%  

4  

40%  

2  

20%  

    

تنمیة المھارات الفكریة  علىالمعلمون یعملون   المعلمون 6
 والتنافسیة والحس الوطني لدي الطلاب

13  

27.7% 

26  

55.3% 

4  

8.5% 

4  

8.5% 

0  

0.0% 

تنمیة المھارات الفكریة  علىالمعلمون یعملون   المشرفون  
  والتنافسیة والحس الوطني لدي الطلاب

4  

40%  

2  

20%  

3  

30%  

1    

  15 المعلمون یتم تدریبھم دوریا  المعلمون 7

31.9% 

21  

44.7% 

8  

17.0% 

2  

4.3% 

1  

2.1% 
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  5  المعلمون یتم تدریبھم دوریا  المشرفون  

50%  

2  

20%  

3  

30%  

    

أسلوب التقییم یتمیز بدرجة من الموضوعیة   المعلمون 8
 والشمولیة والموثوقیة .

11  

23.4% 

22  

46.8% 

12  

25.5% 

1  

2.1% 

1  

2.1% 

التقییم یتمیز بدرجة من الموضوعیة  أسلوب  المشرفون  
  والشمولیة والموثوقیة .

6  

60%  

3  

30%  

1  

10%  

    

  7 القدرة التحلیلیة . علىأسلوب التقییم  یركز   المعلمون 9

14.9% 

27  

57.4% 

10  

21.3% 

2  

4.3% 

1  

2.1% 

  2  القدرة التحلیلیة علىأسلوب التقییم  یركز   المشرفون  

20%  

5  

50%  

2  

20%  

1    

الإدارة توفر المعلومات اللازمة لتشغیل وإدارة   المعلمون 10
 النظام

13  

27.7% 

21  

44.7% 

9  

19.1% 

4  

8.5% 

0  

0.0% 

الإدارة توفر المعلومات اللازمة لتشغیل وإدارة   المشرفون  
  النظام

2  

20%  

5  

50%  

1  

10%  

2  

20%  

  

الإدارة توفر المناخ الجید لممارسة الأنشطة   المعلمون 11
 والفنیةالریاضیة 

15  

31.9% 

25  

53.2% 

5  

10.6% 

2  

4.3% 

0  

0.0% 

الإدارة توفر المناخ الجید لممارسة الأنشطة   المشرفون  
  الریاضیة والفنیة

3  3  3  1    

  19 میةیعلتشترك الأسرة في نجاح العملیة الت  المعلمون 12

40.4% 

17  

36.2% 

6  

12.8% 

3  

6.4% 

2  

4.3% 

  2  میةیعلالعملیة التتشترك الأسرة في نجاح   المشرفون  

20%  

     4  

40%  

2  

20%  

1  

10%  

1  

10%  
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  14 یقبل التلمیذ بالعمر المناسب للسنة الدراسیة  المعلمون 13

29.8% 

20  

36.2% 

8  

17.0% 

4  

8.5% 

1  

2.1% 

  2  یقبل التلمیذ بالعمر المناسب للسنة الدراسیة  المشرفون  

20%  

3  

30%  

1  

10%  

3  

30%  

1  

10%  

  8 یخلو من المشاكل النفسیة والسلوكیةالتلمیذ   المعلمون 14

17.0% 

15  

31.9% 

10  

21.3% 

11  

23.4% 

3  

6.4% 

  2  التلمیذ یخلو من المشاكل النفسیة والسلوكیة  المشرفون  

20%  

2  

20%  

6  

60%  

    

  12 المدرسة تراعي الحالات الخاصة  للتلامیذ  المعلمون 15

25.5% 

19  

40.4% 

8  

17.0% 

7  

14.9% 

1  

2.1% 

  2  المدرسة تراعي الحالات الخاصة  للتلامیذ  المشرفون  

20%  

     4  

40%  

2  

20%  

1  

10%  

       1  

10%  

  م2015المصدر: إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، 

  

  )18رقم (جدول 

  عبارات الفرضیة الثانیة علىالوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة 

 التفسیر  درجة الحریة  مربع كاي الوسیط العبارات ت

 موافق 4 21.404  2.00 المنھج العلمي یتناسب مع المرحلة الدراسیة  1

 موافق 4 15.447 2.00 المنھج العلمي  یراعي الفروق الفردیة للتلامیذ . 2

 موافق 4 28.638 2.00 المنھج العلمي متسلسل منطقیا . 3

د الیالمنھج العلمي یتماشا مع استراتیجیة الدولة وعادات وتق 4
 المجتمع

 موافق  4 17.787 2.00
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 موافق  4 24.064 2.00 المعلمون لدیھم مستوي علمي وخلفیة معرفیة . 5

تنمیة المھارات الفكریة والتنافسیة  علىالمعلمون یعملون  6
 والحس الوطني لدي الطلاب

 موافق  4 27.638 2.00

 موافق  4 31.191 2.00 المعلمون یتم تدریبھم دوریا 7

یتمیز بدرجة من الموضوعیة والشمولیة أسلوب التقییم  8
 والموثوقیة .

 موافق  4 32.894 2.00

 موافق  4 46.936 2.00 القدرة التحلیلیة . علىأسلوب التقییم  یركز  9

 موافق  4 13.170 2.00 الإدارة توفر المعلومات اللازمة لتشغیل وإدارة النظام 10

 موافق  4 27.809 2.00 الریاضیة والفنیةالإدارة توفر المناخ الجید لممارسة الأنشطة  11

 موافق  4 27.362 2.00 میةیعلتشترك الأسرة في نجاح العملیة الت 12

 موافق  4 25.021 2.00 یقبل التلمیذ بالعمر المناسب للسنة الدراسیة 13

 محاید  4 18.213 3.00 التلمیذ یخلو من المشاكل النفسیة والسلوكیة 14

 موافق  4 18.851 2.00 الحالات الخاصة  للتلامیذالمدرسة تراعي  15

  م2016المصدر: إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، 

)، وتعنــي هــذه القیمــة أن غالبیــة أفــراد 2العبــارة الأولــى ( علــىبلغــت قیمــة الوســیط لإجابــات أفــراد عینــة الدراســة / 1
بلغـت قیمـة مربـع كـاي المحسـوبة لدلالـة  و, المـنهج العلمـي یتناسـب مـع المرحلـة الدراسـیة أن علـىالعینـة مـوافقین  

مــا جــاء  علــىالفــروق بــین أعدــاد أفــراد عینــة الدراســة والمــوافقین والمحایــدین وغیــر المــوافقین وغیــر المــوافقین بشــدة 
) ومســتوى دلالــة 4) وهــذه القیمــة أكبــر مــن قیمــة مربــع كــاي الجدولیــة عنــد درجــة حریــة (21,404بالعبــارة الأولــى (

) فإن ذلك یشیر إلـى وجـود فـروق ذات دلالـة 6ما ورد في الجدول رقم ( علىواعتماداً -) 13.28) والبالغة (1%(
نهج العلمي یتناسب مـع المأن  على) بین إجابات أفراد العینة ولصالح الموافقین %1إحصائیة وعند مستوى دلالة (

 المرحلة الدراسیة

)، وتعني هذه القیمة أن غالبیة أفراد 2العبارة الأولى ( علىبلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة / 2
بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة  و .المنهج العلمي  یراعي الفروق الفردیة للتلامیذ أن علىالعینة موافقین  

والموافقین والمحایدین وغیر الموافقین وغیر الموافقین بشدة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة 
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) 4) وهذه القیمة أكبر من قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة حریة (15,447(ما جاء بالعبارة الأولى  على
إلى وجود ) فإن ذلك یشیر 6ما ورد في الجدول رقم ( علىواعتماداً -) 13.28) والبالغة (%1ة (دلالومستوى 

المنهج أن  علىولصالح الموافقین ) بین إجابات أفراد العینة %1فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة (
  .العلمي  یراعي الفروق الفردیة للتلامیذ .

)، وتعني هذه القیمة أن غالبیة أفراد 2العبارة الأولى ( علىت أفراد عینة الدراسة بلغت قیمة الوسیط لإجابا/ 3
بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین  و. المنهج العلمي متسلسل منطقیا أن علىالعینة موافقین  

ما جاء  علىوالموافقین والمحایدین وغیر الموافقین وغیر الموافقین بشدة أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة 
ة دلال) ومستوى 4) وهذه القیمة أكبر من قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة حریة (28,638(بالعبارة الأولى 

إلى وجود فروق ذات دلالة ) فإن ذلك یشیر 6ما ورد في الجدول رقم ( علىواعتماداً -) 13.28) والبالغة (1%(
منهج العلمي متسلسل أن  علىولصالح الموافقین ) بین إجابات أفراد العینة %1إحصائیة وعند مستوى دلالة (

  .منطقیا

)، وتعني هذه القیمة أن غالبیة أفراد 2العبارة الأولى ( علىبلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة / 4
بلغت قیمة مربع  . و د المجتمعإلىالمنهج العلمي یتماشا مع استراتیجیة الدولة وعادات وتق أن علىالعینة موافقین  

والموافقین والمحایدین وغیر الموافقین كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة 
) وهذه القیمة أكبر من قیمة مربع كاي الجدولیة عند 17,787(ما جاء بالعبارة الأولى  علىوغیر الموافقین بشدة 

) فإن ذلك 6ما ورد في الجدول رقم ( علىواعتماداً - ) 13.28) والبالغة (%1ة (دلال) ومستوى 4درجة حریة (
ولصالح الموافقین ) بین إجابات أفراد العینة %1إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة (یشیر 
 .د المجتمعالیالمنهج العلمي یتماشا مع استراتیجیة الدولة وعادات وتقأن  على

)، وتعني هذه القیمة أن غالبیة أفراد 2العبارة الأولى ( علىبلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة / 5
بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة  و المعلمون لدیهم مستوي علمي وخلفیة معرفیة أن علىالعینة موافقین  

موافقین والمحایدین وغیر الموافقین وغیر الموافقین بشدة والالفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة 
) 4) وهذه القیمة أكبر من قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة حریة (24,064(ما جاء بالعبارة الأولى  على

إلى وجود ) فإن ذلك یشیر 6ما ورد في الجدول رقم ( علىواعتماداً - ) 13.28) والبالغة (%1دلالة (ومستوى 
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المعلمون أن  علىولصالح الموافقین ) بین إجابات أفراد العینة %1ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة ( فروق
  .لدیهم مستوي علمي وخلفیة معرفیة

)، وتعني هذه القیمة أن غالبیة أفراد 2العبارة الأولى ( علىبلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة / 6
 و.تنمیة المهارات الفكریة والتنافسیة والحس الوطني لدي الطلاب علىالمعلمون یعملون  أن علىالعینة موافقین  

والموافقین والمحایدین بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة 
) وهذه القیمة أكبر من قیمة مربع 27,638(ما جاء بالعبارة الأولى  علىوغیر الموافقین وغیر الموافقین بشدة 

ما ورد في الجدول  علىواعتماداً -) 13.28) والبالغة (%1دلالة () ومستوى 4كاي الجدولیة عند درجة حریة (
) بین إجابات أفراد العینة %1إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة () فإن ذلك یشیر 6رقم (

  تنمیة المهارات الفكریة والتنافسیة والحس الوطني لدي الطلاب علىالمعلمون یعملون أن  على ولصالح الموافقین

)، وتعني هذه القیمة أن غالبیة أفراد 2العبارة الأولى ( علىبلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة / 7
بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد  و.المعلمون یتم تدریبهم دوریا أن علىالعینة موافقین  

ما جاء بالعبارة  علىوالموافقین والمحایدین وغیر الموافقین وغیر الموافقین بشدة أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة 
) %1دلالة () ومستوى 4) وهذه القیمة أكبر من قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة حریة (31,191(الأولى 

إلى وجود فروق ذات دلالة ) فإن ذلك یشیر 6ما ورد في الجدول رقم ( علىواعتماداً -) 13.28والبالغة (
 المعلمون یتم تدریبهم دوریاأن  علىولصالح الموافقین ) بین إجابات أفراد العینة %1إحصائیة وعند مستوى دلالة (

)، وتعني هذه القیمة أن غالبیة أفراد 2العبارة الأولى ( علىبلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة / 8
بلغت قیمة مربع كاي  و.أسلوب التقییم یتمیز بدرجة من الموضوعیة والشمولیة والموثوقیة أن علىالعینة موافقین  

والموافقین والمحایدین وغیر الموافقین وغیر ق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة المحسوبة لدلالة الفرو 
) وهذه القیمة أكبر من قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة 32,894(ما جاء بالعبارة الأولى  علىالموافقین بشدة 

) فإن ذلك یشیر 6ما ورد في الجدول رقم ( علىواعتماداً -) 13.28) والبالغة (%1دلالة () ومستوى 4حریة (
 علىولصالح الموافقین ) بین إجابات أفراد العینة %1إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة (

 .أسلوب التقییم یتمیز بدرجة من الموضوعیة والشمولیة والموثوقیة .أن 

)، وتعني هذه القیمة أن غالبیة أفراد 2العبارة الأولى ( ىعلبلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة / 9
بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة  و القدرة التحلیلیة علىأسلوب التقییم  یركز  أن علىالعینة موافقین  
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والموافقین والمحایدین وغیر الموافقین وغیر الموافقین بشدة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة 
) 4) وهذه القیمة أكبر من قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة حریة (46,936(ما جاء بالعبارة الأولى  على

إلى وجود ) فإن ذلك یشیر 6ما ورد في الجدول رقم ( لىعواعتماداً - ) 13.28) والبالغة (%1دلالة (ومستوى 
أسلوب أن  علىولصالح الموافقین ) بین إجابات أفراد العینة %1فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة (

 .القدرة التحلیلیة . علىالتقییم  یركز 

)، وتعني هذه القیمة أن غالبیة أفراد 2( العبارة الأولى علىبلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة / 10
دارة النظام أن علىالعینة موافقین   ٕ بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة  . و الإدارة توفر المعلومات اللازمة لتشغیل وا

والموافقین والمحایدین وغیر الموافقین وغیر الموافقین لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة 
) 4) وهذه القیمة أكبر من قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة حریة (13,170(ما جاء بالعبارة الأولى  علىبشدة 

إلى وجود ) فإن ذلك یشیر 6ما ورد في الجدول رقم ( علىواعتماداً - ) 13.28) والبالغة (%1ة (دلالومستوى 
الإدارة أن  علىولصالح الموافقین ) بین إجابات أفراد العینة %1فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة (

دارة النظام ٕ  .توفر المعلومات اللازمة لتشغیل وا

)، وتعني هذه القیمة أن غالبیة أفراد 2العبارة الأولى ( علىلإجابات أفراد عینة الدراسة بلغت قیمة الوسیط / 11
بلغت قیمة مربع كاي  .و الإدارة توفر المناخ الجید لممارسة الأنشطة الریاضیة والفنیة أن علىالعینة موافقین  

والموافقین والمحایدین وغیر الموافقین وغیر المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة 
) وهذه القیمة أكبر من قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة 27,809(ما جاء بالعبارة الأولى  علىالموافقین بشدة 

) فإن ذلك یشیر 6ما ورد في الجدول رقم ( علىواعتماداً -) 13.28) والبالغة (%1ة (دلال) ومستوى 4حریة (
 علىولصالح الموافقین ) بین إجابات أفراد العینة %1إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة (

 .الإدارة توفر المناخ الجید لممارسة الأنشطة الریاضیة والفنیةأن 

)، وتعني هذه القیمة أن غالبیة أفراد 2العبارة الأولى ( علىالوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة بلغت قیمة / 12
بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة  . و میةعلىتشترك الأسرة في نجاح العملیة الت أن علىالعینة موافقین  

والموافقین والمحایدین وغیر الموافقین وغیر الموافقین بشدة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة 
) 4) وهذه القیمة أكبر من قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة حریة (27,362(ما جاء بالعبارة الأولى  على

إلى وجود ) فإن ذلك یشیر 6ما ورد في الجدول رقم ( علىواعتماداً - ) 13.28) والبالغة (%1ة (دلالومستوى 
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تشترك أن  علىولصالح الموافقین ) بین إجابات أفراد العینة %1فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة (
 . میةیعلالأسرة في نجاح العملیة الت

)، وتعني هذه القیمة أن غالبیة أفراد 2العبارة الأولى ( علىبلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة / 13
بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة  . ویقبل التلمیذ بالعمر المناسب للسنة الدراسیة أن علىالعینة موافقین  

والموافقین والمحایدین وغیر الموافقین وغیر الموافقین بشدة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة 
) 4) وهذه القیمة أكبر من قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة حریة (25,021(ما جاء بالعبارة الأولى  على

إلى وجود ) فإن ذلك یشیر 6ما ورد في الجدول رقم ( علىواعتماداً - ) 13.28) والبالغة (%1دلالة (ومستوى 
یقبل أن  علىولصالح الموافقین ) بین إجابات أفراد العینة %1فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة (

 .التلمیذ بالعمر المناسب للسنة الدراسیة

)، وتعني هذه القیمة أن غالبیة أفراد 2العبارة الأولى ( علىبلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة / 14
بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة  . والتلمیذ یخلو من المشاكل النفسیة والسلوكیة أن علىین  العینة موافق

والموافقین والمحایدین وغیر الموافقین وغیر الموافقین بشدة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة 
) 4ن قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة حریة () وهذه القیمة أكبر م18,213(ما جاء بالعبارة الأولى  على

إلى وجود ) فإن ذلك یشیر 6ما ورد في الجدول رقم ( علىواعتماداً - ) 13.28) والبالغة (%1دلالة (ومستوى 
التلمیذ أن  علىولصالح الموافقین ) بین إجابات أفراد العینة %1فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة (

 .المشاكل النفسیة والسلوكیةیخلو من 

)، وتعني هذه القیمة أن غالبیة أفراد 2العبارة الأولى ( علىبلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة / 15
بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة  .و المدرسة تراعي الحالات الخاصة  للتلامیذ أن علىالعینة موافقین  

والموافقین والمحایدین وغیر الموافقین وغیر الموافقین بشدة عینة الدراسة الموافقین بشدة الفروق بین أعداد أفراد 
) 4) وهذه القیمة أكبر من قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة حریة (18,851(ما جاء بالعبارة الأولى  على

إلى وجود ) فإن ذلك یشیر 6( ما ورد في الجدول رقم علىواعتماداً - ) 13.28) والبالغة (%1دلالة (ومستوى 
المدرسة أن  علىولصالح الموافقین ) بین إجابات أفراد العینة %1فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة (

  .تراعي الحالات الخاصة  للتلامیذ
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ذات دلالة إحصائیة بین   فروق توجدأن: "  علىمما تقدم نستنتج أن فرضیة الدراسة الثانیة والتي نصت      
  " قد تحققت.القبسمیة في یعلمیة وتطویر العملیة التیعلالخدمة الت جودة معاییر

  ة: لثعرض ومناقشة نتائج الفرضیة الثا -3

  الآتي: علىمن فرضیات الدراسة  لثةتنص الفرضیة الثا         

میة في مدارس یعلوتطویر العملیة الت میةیعلذات دلالة إحصائیة بین أبعاد جودة الخدمة التفروض جد و ت" 
  ". القبس الخاصة

وللتحقق من صحة ھذه الفرضیة، ینبغي معرفة اتجاه آراء عینة الدراسة بخصوص كل عبارة من 
كل عبارة ومن  على، ویتم حساب الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة لثةالعبارات المتعلقة بالفرضیة الثا

ً وذلك كما في الجدول الآتي: علىثم    العبارات مجتمعة

   )19(جدول 

  میة من خلال علىتظھر أبعاد جودة الخدمة التالمحور الثالث: 

 العبارة   ت
 التكرار والنسبة %

أوافق  الفئات
 بشدة

 وافقلاأ وافقلاأ محاید أوافق
 بشدة

  10 وجود مؤشرات أداء تتعلق بنجاح تطبیق الخدمة .  المعلمون 1

21.3% 

26  

55.3% 

9  

19.1% 

1  

2.1% 

1  

2.1% 

  2  وجود مؤشرات أداء تتعلق بنجاح تطبیق الخدمة  المشرفون  

20%  

7  

70%  

1  

10%  

    

مات وإرشادات واضحة تضمن تقدیم یعلتوجد ت  المعلمون 2
 الخدمة بمواعیدھا المتوقعة

10  

21.3% 

26  

55.3% 

7  

14.9% 

4  

8.5% 

0  

0.0% 

وإرشادات واضحة تضمن تقدیم مات یعلتوجد ت  المشرفون  
  الخدمة بمواعیدھا المتوقعة

4  

40%  

3  

30%  

2  

20%  

1  

10%  
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الوفاء بالتزاماتھا وتعھداتھا  علىلھا القدرة المدرسة   المعلمون 3
 تجاه التلامیذ

12  

25.5% 

22  

46.8% 

10  

21.3% 

2  

4.3% 

1  

2.1% 

الوفاء بالتزاماتھا وتعھداتھا  لھا القدرة علىالمدرسة   المشرفون  
  تجاه التلامیذ

5  

50%  

4  

40%  

1  

10%  

    

  19 .م مبتكرةیعلوسائل تلمعلمون یستخدم ا  المعلمون 4

40.4% 

20  

42.6% 

2  

4.3% 

5  

10.6% 

1  

2.1% 

  5  .م مبتكرةیعلوسائل تلمعلمون یستخدم ا  المشرفون  

50%  

2  

20%  

1  

10%  

1  

10%  

1  

10%  

بین مقدمي الخدمة والتلامیذ یتسم اسلوب التعامل   المعلمون 5
 بالإحترام المتبادل

11  

23.4% 

30  

63.8% 

3  

6.4% 

3  

6.4% 

0  

0.0% 

اسلوب التعامل بین مقدمي الخدمة والتلامیذ یتسم   المشرفون  
  بالإحترام المتبادل

3  

30%  

4  

40%  

1  

10%  

2  

20%  

  

) بمظھر یتناسب لمعلمینیظھر مقدمي الخدمة (ا  المعلمون 6
 العلمیة والإجتماعیةومكانتھم 

21  

44.7% 

19  

40.4% 

5  

10.6% 

1  

2.1% 

1  

2.1% 

) بمظھر یتناسب لمعلمینیظھر مقدمي الخدمة (ا  المشرفون  
  ومكانتھم العلمیة والإجتماعیة

5  

50%  

3  

30%  

2  

20%  

    

في مجال  معلمینتتمیز قدرات مقدمي الخدمة ال  المعلمون 7
 م المدرسي بالمعرفة و الدرایةیعلالت

17  

36.2% 

24  

51.1% 

4  

8.5% 

2  

4.3% 

0  

0.0% 

في مجال  معلمینتتمیز قدرات مقدمي الخدمة ال  المشرفون  
  م المدرسي بالمعرفة و الدرایةیعلالت

4  

40%  

5  

50%  

1  

10%  

    

  19 .میة آمنة من المخاطریعلالإلتزام بتھئیة بیئة ت  المعلمون 8

40.4% 

22  

46.8% 

5  

10.6% 

1  

2.1% 

0  

0.0% 
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  4  میة آمنة من المخاطریعلالإلتزام بتھئیة بیئة ت  المشرفون  

40%  

5  

50%  

1  

10%  

    

تتوفر في المعامل أعداد كافیة من الحواسیب   المعلمون 9
 والأدوات الحدیثھ وملحقاتھا

12  

25.5% 

26  

55.3% 

7  

14.9% 

2  

4.3% 

0  

0.0% 

تتوفر في المعامل أعداد كافیة من الحواسیب   المشرفون  
  اوملحقاتھوالأدوات الحدیثھ 

2  

20%  

3  

30%  

2  

20%  

3  

30%  

  

تتوفر وسائل تبرید وتھویھ جیدة في الفصول   المعلمون 10
 الدراسیة ویوجد ملعب واستراحة

17  

36.2% 

23  

48.9% 

2  

4.3% 

5  

10.6% 

0  

0.0% 

تتوفر وسائل تبرید وتھویھ جیدة في الفصول   المشرفون  
  الدراسیة ویوجد ملعب واستراحة

1  

10%  

5  

50%  

1  

10%  

3  

30%  

  

  15 مباني الفصول الدراسیة والمختبرات مجھزة جیدا .  المعلمون 11

31.9% 

24  

51.1% 

7  

14.9% 

1  

2.1% 

0  

0.0% 

  4  مباني الفصول الدراسیة والمختبرات مجھزة جیدا  المشرفون  

40%  

3  

30%  

2  

20%  

1  

10%  

  

الإھتمام بتلقي إستفسارات وشكاوي التلامیذ وسرعة   المعلمون 12
 معالجتھا

12  

25.5% 

23  

48.9% 

9  

19.1% 

2  

4.3% 

1  

2.1% 

لإھتمام بتلقي إستفسارات وشكاوي التلامیذ وسرعة   المشرفون  
  معالجتھا

2  

20%  

3  

30%  

2  

20%  

3    

  15 توجد روح مرحة وصداقة في التعامل مع التلامیذ.  المعلمون 13

31.9% 

24  

51.1% 

5  

10.6% 

2  

4.3% 

1  

2.1% 

    1  1  6  2  في التعامل مع التلامیذ.توجد روح مرحة وصداقة   المشرفون  
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20%  60%  10%  10%  

  16 یوجد تقدیر لظروف التلمیذ والتعاطف معھ .  المعلمون 14

34.0% 

23  

48.9% 

4  

8.5% 

3  

6.4% 

1  

2.1% 

  5  یوجد تقدیر لظروف التلمیذ والتعاطف معھ .  المشرفون  

50%  

2  

20%  

1  

10%  

2  

20%  

  

  17 الأسرة.و بین المدرسةیوجد تواصل جید   المعلمون 15

36.2% 

21  

44.7% 

4  

8.5% 

5  

10.6% 

0  

0.0% 

  3  الأسرةبین المدرسة ویوجد تواصل جید   المشرفون  

30%  

5  

50%  

1  

10%  

1  

10%  

  

  20المصدر: إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، 

  

  

  )20رقم (جدول 

 الثالثةعبارات الفرضیة  علىنتائج اختبار مربع كاي لدلالة الفروق للإجابات 

  

درجة   مربع كاي الوسیط العبارات ت
  الحریة

 التفسیر

 موافق 4 44.383 2.00 وجود مؤشرات أداء تتعلق بنجاح تطبیق الخدمة . 1

مات وإرشادات واضحة تضمن تقدیم الخدمة بمواعیدھا یعلتوجد ت 2
 المتوقعة

 موافق 4 24.574 2.00

 موافق  4 30.979 2.00 الوفاء بالتزاماتھا وتعھداتھا تجاه التلامیذ علىلھا القدرة المدرسة  3

 موافق  4 37.149 2.00 .م مبتكرةعلىوسائل تلمعلمون یستخدم ا 4

 موافق  4 41.426 2.00 اسلوب التعامل بین مقدمي الخدمة والتلامیذ یتسم بالإحترام المتبادل 5
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ومكانتھم العلمیة ) بمظھر یتناسب لمعلمینیظھر مقدمي الخدمة (ا 6
 والإجتماعیة

 موافق  4 41.191 2.00

م المدرسي بالمعرفة یعلفي مجال الت معلمینتتمیز قدرات مقدمي الخدمة ال 7
 و الدرایة

 موافق  4 28.319 2.00

 موافق  4 27.128 2.00 .میة آمنة من المخاطریعلالإلتزام بتھئیة بیئة ت 8

 موافق  4 27.298 2.00 الحواسیب والأدوات الحدیثھ وملحقاتھاتتوفر في المعامل أعداد كافیة من  9

تتوفر وسائل تبرید وتھویھ جیدة في الفصول الدراسیة ویوجد ملعب  10
 واستراحة

 موافق  4 25.085 2.00

 موافق  4 25.426 2.00 مباني الفصول الدراسیة والمختبرات مجھزة جیدا . 11

 موافق  4 33.745 2.00 التلامیذ وسرعة معالجتھاالإھتمام بتلقي إستفسارات وشكاوي  12

 موافق  4 41.404 2.00 توجد روح مرحة وصداقة في التعامل مع التلامیذ. 13

 موافق  4 39.277 2.00 یوجد تقدیر لظروف التلمیذ والتعاطف معھ . 14

 موافق  4 18.617 2.00 الأسرة.بین المدرسة ویوجد تواصل جید  15

  م2016الباحث من الدراسة المیدانیة، المصدر: إعداد 

)، وتعنــي هــذه القیمــة أن غالبیــة أفــراد 2العبــارة الأولــى ( علــىبلغــت قیمــة الوســیط لإجابــات أفــراد عینــة الدراســة / 1
بلغــت قیمــة مربــع كــاي المحســوبة  و  وجــود مؤشــرات أداء تتعلــق بنجــاح تطبیــق الخدمــةت هأنــ علــىالعینـة مــوافقین  

لدلالة الفروق بـین أعـداد أفـراد عینـة الدراسـة المـوافقین بشـدة والمـوافقین والمحایـدین وغیـر المـوافقین وغیـر المـوافقین 
) 4) وهذه القیمة أكبر من قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة حریـة (44,383ما جاء بالعبارة الأولى ( علىبشدة 

) فــإن ذلــك یشـیر إلــى وجــود 6مـا ورد فــي الجــدول رقـم ( علــىواعتمــاداً -) 13.28) والبالغـة (%1ومسـتوى دلالــة (
وجـــود  علـــى) بـــین إجابـــات أفـــراد العینـــة ولصـــالح المـــوافقین %1فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائیة وعنـــد مســـتوى دلالـــة (

 مؤشرات أداء تتعلق بنجاح تطبیق الخدمة 

)، وتعنــي هــذه القیمــة أن غالبیــة أفــراد 2العبــارة الأولــى ( علــىبلغــت قیمــة الوســیط لإجابــات أفــراد عینــة الدراســة / 2
رشادات واضـحة تضـمن تقـدیم الخدمـة بمواعیـدها المتوقعـةیعلتوجد ت أن علىالعینة موافقین   ٕ بلغـت قیمـة  . ومات وا

ــة الفـــروق بــین أعــداد أفـــراد عینــة ا والمـــوافقین والمحایــدین وغیـــر لدراســـة المــوافقین بشــدة مربــع كــاي المحســـوبة لدلال
) وهــذه القیمــة أكبــر مــن قیمــة مربــع كــاي 24,574(مــا جــاء بالعبــارة الأولــى  علــىالمــوافقین وغیــر المــوافقین بشــدة 



… 

85 
 

مــا ورد فـي الجــدول رقــم  علــىواعتمـاداً -) 13.28) والبالغــة (%1دلالـة () ومســتوى 4الجدولیـة عنــد درجـة حریــة (
) بـــین إجابــات أفــراد العینـــة %1إلـــى وجــود فــروق ذات دلالــة إحصـــائیة وعنــد مســتوى دلالــة () فــإن ذلــك یشــیر 6(

رشادات واضحة تضمن تقدیم الخدمة بمواعیدها المتوقعةیعلتوجد تأنه  علىولصالح الموافقین  ٕ   .مات وا

)، وتعنــي هــذه القیمــة أن غالبیــة أفــراد 2العبــارة الأولــى ( علــىة بلغــت قیمــة الوســیط لإجابــات أفــراد عینــة الدراســ/ 3
بلغت قیمة مربع كاي  . والوفاء بالتزاماتها وتعهداتها تجاه التلامیذ علىالمدرسة لها القدرة  أن علىالعینة موافقین  

والمـوافقین والمحایـدین وغیـر المـوافقین وغیـر المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینـة الدراسـة المـوافقین بشـدة 
) وهذه القیمة أكبر من قیمـة مربـع كـاي الجدولیـة عنـد درجـة 30,979(ما جاء بالعبارة الأولى  علىالموافقین بشدة 

) فـإن ذلــك یشــیر 6مـا ورد فــي الجـدول رقــم ( علــىواعتمـاداً -) 13.28) والبالغــة (%1ة (دلالـ) ومســتوى 4حریـة (
 علـىولصـالح المـوافقین ) بـین إجابـات أفـراد العینـة %1إلى وجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائیة وعنـد مسـتوى دلالـة (

  .الوفاء بالتزاماتها وتعهداتها تجاه التلامیذ علىالمدرسة لها القدرة أن 

)، وتعنــي هــذه القیمــة أن غالبیــة أفــراد 2العبــارة الأولــى ( علــىقیمــة الوســیط لإجابــات أفــراد عینــة الدراســة  بلغــت/ 4
بلغـت قیمــة مربـع كـاي المحســوبة لدلالـة الفــروق  و م مبتكــرةعلىـیسـتخدم المعلمــون وسـائل ت أن علــىالعینـة مـوافقین  

مـا  علـىوالمـوافقین والمحایـدین وغیـر المـوافقین وغیـر المـوافقین بشـدة بین أعداد أفـراد عینـة الدراسـة المـوافقین بشـدة 
) ومســتوى 4) وهــذه القیمــة أكبــر مــن قیمــة مربــع كــاي الجدولیــة عنــد درجــة حریــة (37,149(جــاء بالعبــارة الأولــى 

إلـى وجـود فـروق ذات ) فإن ذلـك یشـیر 6ما ورد في الجدول رقم ( علىواعتماداً -) 13.28) والبالغة (%1ة (دلال
یسـتخدم المعلمــون أن  علــىولصــالح المـوافقین ) بــین إجابـات أفــراد العینـة %1دلالـة إحصــائیة وعنـد مســتوى دلالـة (

  .م مبتكرة.علىوسائل ت

)، وتعنــي هــذه القیمــة أن غالبیــة أفــراد 2العبــارة الأولــى ( علــىبلغــت قیمــة الوســیط لإجابــات أفــراد عینــة الدراســة / 5
بلغــت قیمــة مربــع و اســلوب التعامــل بـین مقــدمي الخدمــة والتلامیــذ یتســم بـالإحترام المتبــادل أن علــىالعینـة مــوافقین  

والمـوافقین والمحایـدین وغیـر المـوافقین راسـة المـوافقین بشـدة كاي المحسـوبة لدلالـة الفـروق بـین أعـداد أفـراد عینـة الد
) وهذه القیمة أكبر مـن قیمـة مربـع كـاي الجدولیـة عنـد 41,426(ما جاء بالعبارة الأولى  علىوغیر الموافقین بشدة 

ذلــك  ) فـإن6مـا ورد فـي الجــدول رقـم ( علــىواعتمـاداً -) 13.28) والبالغـة (%1دلالــة () ومسـتوى 4درجـة حریـة (
ولصـالح المـوافقین ) بـین إجابـات أفـراد العینـة %1إلى وجود فروق ذات دلالـة إحصـائیة وعنـد مسـتوى دلالـة (یشیر 
  .اسلوب التعامل بین مقدمي الخدمة والتلامیذ یتسم بالإحترام المتبادلأن  على
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)، وتعني هذه القیمة أن غالبیة أفراد 2العبارة الأولى ( علىبلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة / 6 
بلغت  و یظهر مقدمي الخدمة (المعلمین) بمظهر یتناسب ومكانتهم العلمیة والإجتماعیة أن علىالعینة موافقین  

ین وغیر والموافقین والمحایدقیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة 
) وهذه القیمة أكبر من قیمة مربع كاي 41,191(ما جاء بالعبارة الأولى  علىالموافقین وغیر الموافقین بشدة 

ما ورد في الجدول رقم  علىواعتماداً -) 13.28) والبالغة (%1دلالة () ومستوى 4الجدولیة عند درجة حریة (
) بین إجابات أفراد العینة %1یة وعند مستوى دلالة (إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائ) فإن ذلك یشیر 6(

  .یظهر مقدمي الخدمة (المعلمین) بمظهر یتناسب ومكانتهم العلمیة والإجتماعیةأنه  علىولصالح الموافقین 

)، وتعنــي هــذه القیمــة أن غالبیــة أفــراد 2العبــارة الأولــى ( علــىبلغــت قیمــة الوســیط لإجابــات أفــراد عینــة الدراســة / 7
 و م المدرســي بالمعرفــة و الدرایــةیعلــفــي مجــال الت تتمیــز قــدرات مقــدمي الخدمــة المعلمــین أن علــىالعینــة مــوافقین  

لمحایـدین والمـوافقین وابلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعـداد أفـراد عینـة الدراسـة المـوافقین بشـدة 
) وهــذه القیمــة أكبــر مــن قیمــة مربــع 28,319(مــا جــاء بالعبــارة الأولــى  علــىوغیــر المــوافقین وغیــر المــوافقین بشــدة 

مـا ورد فـي الجـدول  علـىواعتمـاداً -) 13.28) والبالغـة (%1دلالـة () ومسـتوى 4كاي الجدولیة عند درجـة حریـة (
) بـین إجابـات أفـراد العینـة %1إلـى وجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائیة وعنـد مسـتوى دلالـة () فإن ذلك یشیر 6رقم (

 .م المدرسي بالمعرفة و الدرایةیعلفي مجال الت تتمیز قدرات مقدمي الخدمة المعلمینأن  علىولصالح الموافقین 

)، وتعنــي هــذه القیمــة أن غالبیــة أفــراد 2العبــارة الأولــى ( علــىعینــة الدراســة بلغــت قیمــة الوســیط لإجابــات أفــراد / 8
بلغــت قیمـة مربـع كـاي المحسـوبة لدلالــة  و میـة آمنـة مـن المخـاطریعلالإلتـزام بتهئیـة بیئــة ت أن علـىالعینـة مـوافقین  

وافقین بشـدة  والمــوافقین والمحایــدین وغیــر المـوافقین وغیــر المــوافقین بشــدة الفـروق بــین أعــداد أفـراد عینــة الدراســة المــ
) 4) وهــذه القیمــة أكبــر مــن قیمــة مربــع كــاي الجدولیــة عنــد درجــة حریــة (27,128(مــا جــاء بالعبــارة الأولــى  علــى

إلــى وجــود ) فـإن ذلــك یشـیر 6مــا ورد فــي الجـدول رقــم ( علـىواعتمــاداً -) 13.28) والبالغـة (%1ة (دلالــومسـتوى 
الإلتــزام  علــىولصــالح المــوافقین ) بــین إجابــات أفــراد العینــة %1فــروق ذات دلالــة إحصــائیة وعنــد مســتوى دلالــة (

 .میة آمنة من المخاطر.یعلبتهئیة بیئة ت

)، وتعنــي هــذه القیمــة أن غالبیــة أفــراد 2العبــارة الأولــى ( علــىبلغــت قیمــة الوســیط لإجابــات أفــراد عینــة الدراســة / 9
بلغـت قیمــة  و تتـوفر فــي المعامـل أعـداد كافیـة مـن الحواســیب والأدوات الحدیثـه وملحقاتهـا أن علـىالعینـة مـوافقین  

ــة الفـــروق بــین أعــداد أفـــراد عینــة والمـــوافقین والمحایــدین وغیـــر الدراســـة المــوافقین بشــدة  مربــع كــاي المحســـوبة لدلال
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) وهــذه القیمــة أكبــر مــن قیمــة مربــع كــاي 27,298(مــا جــاء بالعبــارة الأولــى  علــىالمــوافقین وغیــر المــوافقین بشــدة 
مــا ورد فـي الجــدول رقــم  علــىواعتمـاداً -) 13.28) والبالغــة (%1دلالـة () ومســتوى 4الجدولیـة عنــد درجـة حریــة (

) بـــین إجابــات أفــراد العینـــة %1إلـــى وجــود فــروق ذات دلالــة إحصـــائیة وعنــد مســتوى دلالــة (فــإن ذلــك یشــیر  )6(
 .تتوفر في المعامل أعداد كافیة من الحواسیب والأدوات الحدیثه وملحقاتهاأن  علىولصالح الموافقین 

)، وتعنـي هـذه القیمـة أن غالبیـة أفـراد 2العبـارة الأولـى ( علـىبلغت قیمـة الوسـیط لإجابـات أفـراد عینـة الدراسـة / 10
بلغت قیمة  و تتوفر وسائل تبرید وتهویه جیدة في الفصول الدراسیة ویوجد ملعب واستراحة أن علىالعینة موافقین  

ــة الفـــروق بــین أعــداد أفـــراد عینــة الدراســـة المــوافقین بشــدة  والمـــوافقین والمحایــدین وغیـــر مربــع كــاي المحســـوبة لدلال
) وهــذه القیمــة أكبــر مــن قیمــة مربــع كــاي 25,085(مــا جــاء بالعبــارة الأولــى  علــىغیــر المــوافقین بشــدة المــوافقین و 

مــا ورد فـي الجــدول رقــم  علــىواعتمـاداً -) 13.28) والبالغــة (%1دلالـة () ومســتوى 4الجدولیـة عنــد درجـة حریــة (
) بـــین إجابــات أفــراد العینـــة %1إلـــى وجــود فــروق ذات دلالــة إحصـــائیة وعنــد مســتوى دلالــة () فــإن ذلــك یشــیر 6(

 .تتوفر وسائل تبرید وتهویه جیدة في الفصول الدراسیة ویوجد ملعب واستراحةأن  علىولصالح الموافقین 

)، وتعنـي هـذه القیمـة أن غالبیـة أفـراد 2العبـارة الأولـى ( علـىدراسـة بلغت قیمـة الوسـیط لإجابـات أفـراد عینـة ال/ 11
بلغت قیمة مربـع كـاي المحسـوبة لدلالـة  و مباني الفصول الدراسیة والمختبرات مجهزة جیدا أن علىالعینة موافقین  

وافقین بشـدة  وغیــر المــوافقین بشــدة والمــوافقین والمحایــدین وغیــر المـوافقین الفـروق بــین أعــداد أفـراد عینــة الدراســة المــ
) 4) وهــذه القیمــة أكبــر مــن قیمــة مربــع كــاي الجدولیــة عنــد درجــة حریــة (25,426(مــا جــاء بالعبــارة الأولــى  علــى

إلــى وجــود ) فـإن ذلــك یشـیر 6مــا ورد فــي الجـدول رقــم ( علـىواعتمــاداً -) 13.28) والبالغـة (%1دلالــة (ومسـتوى 
مبــاني أن  علــىولصــالح المـوافقین ) بــین إجابـات أفــراد العینـة %1ة (فـروق ذات دلالــة إحصـائیة وعنــد مسـتوى دلالــ

 .الفصول الدراسیة والمختبرات مجهزة جیدا

)، وتعنـي هـذه القیمـة أن غالبیـة أفـراد 2العبـارة الأولـى ( علـىبلغت قیمـة الوسـیط لإجابـات أفـراد عینـة الدراسـة / 12
بلغــت قیمــة مربــع كــاي  و الإهتمــام بتلقــي إستفســارات وشــكاوي التلامیــذ وســرعة معالجتهــا أن علــىالعینــة مــوافقین  

والمـوافقین والمحایـدین وغیـر المـوافقین وغیـر المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینـة الدراسـة المـوافقین بشـدة 
ر من قیمـة مربـع كـاي الجدولیـة عنـد درجـة ) وهذه القیمة أكب33,745(ما جاء بالعبارة الأولى  علىالموافقین بشدة 

) فـإن ذلــك یشــیر 6مـا ورد فــي الجـدول رقــم ( علــىواعتمـاداً -) 13.28) والبالغــة (%1دلالـة () ومســتوى 4حریـة (
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 علـىولصـالح المـوافقین ) بـین إجابـات أفـراد العینـة %1إلى وجـود فـروق ذات دلالـة إحصـائیة وعنـد مسـتوى دلالـة (
   .تفسارات وشكاوي التلامیذ وسرعة معالجتهاالإهتمام بتلقي إسأن 

)، وتعنـي هـذه القیمـة أن غالبیـة أفـراد 2العبـارة الأولـى ( علـىبلغت قیمـة الوسـیط لإجابـات أفـراد عینـة الدراسـة / 13
بلغــت قیمــة مربــع كــاي المحســوبة  و توجــد روح مرحــة وصــداقة فــي التعامــل مــع التلامیــذ أن علــىالعینــة مــوافقین  

والمـوافقین والمحایـدین وغیـر المـوافقین وغیـر المـوافقین لدلالة الفروق بـین أعـداد أفـراد عینـة الدراسـة المـوافقین بشـدة 
) 4) وهذه القیمة أكبر من قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة حریـة (41,404(ما جاء بالعبارة الأولى  علىبشدة 

إلــى وجــود ) فـإن ذلــك یشـیر 6مــا ورد فــي الجـدول رقــم ( علـىواعتمــاداً -) 13.28) والبالغـة (%1ة (دلالــومسـتوى 
توجــد أن  علــىولصــالح المــوافقین ) بــین إجابــات أفــراد العینــة %1فــروق ذات دلالــة إحصــائیة وعنــد مســتوى دلالــة (

 .روح مرحة وصداقة في التعامل مع التلامیذ.

)، وتعني هذه القیمة أن غالبیة أفراد 2العبارة الأولى ( علىأفراد عینة الدراسة  بلغت قیمة الوسیط لإجابات/ 14
بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة  و یوجد تقدیر لظروف التلمیذ والتعاطف معه أن علىالعینة موافقین  

موافقین وغیر الموافقین بشدة والموافقین والمحایدین وغیر الالفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة 
) 4) وهذه القیمة أكبر من قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة حریة (39,277(ما جاء بالعبارة الأولى  على

إلى وجود ) فإن ذلك یشیر 6ما ورد في الجدول رقم ( علىواعتماداً - ) 13.28) والبالغة (%1دلالة (ومستوى 
یوجد أن  علىولصالح الموافقین ) بین إجابات أفراد العینة %1توى دلالة (فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مس

 .تقدیر لظروف التلمیذ والتعاطف معه .

)، وتعنـي هـذه القیمـة أن غالبیـة أفـراد 2العبـارة الأولـى ( علـىبلغت قیمـة الوسـیط لإجابـات أفـراد عینـة الدراسـة / 15
بلغـت قیمـة مربـع كـاي المحسـوبة لدلالـة الفـروق  و یوجد تواصل جید بـین المدرسـة والأسـرة أن علىالعینة موافقین  

مـا  علـىوالمـوافقین والمحایـدین وغیـر المـوافقین وغیـر المـوافقین بشـدة بین أعداد أفـراد عینـة الدراسـة المـوافقین بشـدة 
) ومســتوى 4جدولیــة عنــد درجــة حریــة () وهــذه القیمــة أكبــر مــن قیمــة مربــع كــاي ال18،617(جــاء بالعبــارة الأولــى 

إلـى وجـود فـروق ذات ) فإن ذلـك یشـیر 6ما ورد في الجدول رقم ( علىواعتماداً -) 13.28) والبالغة (%1دلالة (
یوجـد تواصـل جیـد أن  علـىولصـالح المـوافقین ) بـین إجابـات أفـراد العینـة %1دلالـة إحصـائیة وعنـد مسـتوى دلالـة (

 .بین المدرسة والأسرة.
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ذات دلالة إحصائیة بین أبعاد  فروق" توجد  أن: علىتقدم نستنتج أن فرضیة الدراسة الثالثة والتي نصت مما 
  ". میة في مدارس القبس الخاصةیعلمیة وتطویر العملیة التیعلجودة الخدمة الت

  " قد تحققت.

  : رابعةعرض ومناقشة نتائج الفرضیة ال -4

  الآتي: علىمن فرضیات الدراسة  الفرضیة الرابعةتنص          

میة وتطویر یعلذات دلالة إحصائیة بین أهم الصعوبات التي قد تعوق تطبیق جودة الخدمة الت فروقتوجد  "
  .طوم (مدارس القبس) لأساس الخاصة بولایة الخر میة بمرحلة ایعلالعملیة الت

الدراسة بخصوص كل عبارة من وللتحقق من صحة ھذه الفرضیة، ینبغي معرفة اتجاه آراء عینة 
كل عبارة  على، ویتم حساب الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة الفرضیة الرابعةالعبارات المتعلقة ب

ً وذلك كما في الجدول الآتي: علىومن ثم    العبارات مجتمعة

  )21(جدول     

  عدمھناك بعض الصعوبات التي تواجھ تطبیق جوة الخدمة تتمثل في المحور الرابع:   

 العبارة   ت
 التكرار والنسبة %

أوافق  الفئات
 بشدة

 وافقلاأ وافقلاأ محاید أوافق
 بشدة

م في الدولة یعلتوجد التوعیة الكاملة باستراتیجیات الت  المعلمون 1
. 

8  

17.0% 

20  

42.6% 

14  

29.8% 

5  

10.6% 

0  

0.0% 

 م في الدولةیعلتوجد التوعیة الكاملة باستراتیجیات الت  المشرفون  
.  

1  

10%  

1  

10%  

5  

50%  

2  

20%  

1  

10%  

میة یعلالعملیة الت علىالتزام المسئولین والقائمین    المعلمون 2
 معلمین ) بتطبیق النظام  -مشرفین –(مدراء 

6  

12.8% 

27  

57.4% 

10  

21.3% 

4  

8.5% 

0  

0.0% 

میة یعلالعملیة الت علىالتزام المسئولین والقائمین   المشرفون  
  معلمین ) بتطبیق النظام -مشرفین –(مدراء 

1  

10%  

4  

40%  

1  

10%  

4  

40%  
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  5 الإلمام التام بنظم إدارة الجودة .   المعلمون 3

10.6% 

30  

63.8% 

9  

19.1% 

2  

4.3% 

1  

2.1% 

  2  الإلمام التام بنظم إدارة الجودة .  المشرفون  

20%  

3  

30%  

3  

30%  

2  

20%  

  

  12 توفیر متطلبات البنیة التحتیة اللازمة .  المعلمون 4

25.5% 

35  

53.2% 

7  

14.9% 

3  

6.4% 

0  

0.0% 

  2  توفیر متطلبات البنیة التحتیة اللازمة  المشرفون  

20%  

5  

50%  

2  

20%  

1  

10%  

  

م یعلتوظف الادارة مواردھا لتحقیق نواتج الت   المعلمون 5
 المستھدفة .

5  

10.6% 

30  

63.8% 

10  

21.3% 

2  

4.3% 

0  

0.0% 

م یعللتحقیق نواتج التتوظف الادارة مواردھا   المشرفون  
  المستھدفة

2  

20%  

4  

40%  

3  

30%  

1  

10%  

  

وجود الإشراف والمتابعة اللازمة للتأكد من عملیات   المعلمون 6
 میة .یعلتنفیذ العملیة الت

12  

25.5% 

27  

57.4% 

5  

10.6% 

3  

6.4% 

0  

0.0% 

وجود الإشراف والمتابعة اللازمة للتأكد من عملیات   المشرفون  
  میة .یعلالتتنفیذ العملیة 

3  

30%  

3  

30%  

3  

30%  

1  

10%  

  

  م2016المصدر: إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة،

  )22رقم (جدول 

  الرابعةعبارات الفرضیة  علىنتائج اختبار مربع كاي لدلالة الفروق للإجابات 

 التفسیر  درجة الحریة  مربع كاي الوسیط العبارات ت

 موافق 4 11.298 2 م في الدولة .یعلالتتوجد التوعیة الكاملة باستراتیجیات  1

 موافق 4 27.979 2 –میة (مدراء یعلالعملیة الت علىالتزام المسئولین والقائمین   2
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 معلمین ) بتطبیق النظام  - مشرفین

 موافق 4 60.553 2 الإلمام التام بنظم إدارة الجودة .  3

 موافق 4 23.383 2 توفیر متطلبات البنیة التحتیة اللازمة . 4

 موافق 4 40.574 2 م المستھدفة .یعلتوظف الادارة مواردھا لتحقیق نواتج الت  5

وجود الإشراف والمتابعة اللازمة للتأكد من عملیات تنفیذ العملیة  6
 میة .یعلالت

 موافق 4 30.191 2

  م2016المصدر: إعداد الباحث من الدراسة المیدانیة، 

  

أن غالبیة أفراد )، وتعني هذه القیمة 2العبارة الأولى ( علىبلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة / 1
بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة  وم في الدولة .علىتوجد التوعیة الكاملة باستراتیجیات التنه أ على العینة موافقین

لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین والمحایدین وغیر الموافقین وغیر الموافقین 
من قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة حریة  صغر) وهذه القیمة أ11,298ما جاء بالعبارة الأولى ( علىبشدة 

) فإن ذلك یشیر إلى 6ما ورد في الجدول رقم ( علىواعتماداً -) 13.28) والبالغة (%1) ومستوى دلالة (4(
 علىالموافقین غیر ) بین إجابات أفراد العینة ولصالح %1وجود فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة (

 م في الدولة .یعلد التوعیة الكاملة باستراتیجیات التو وجعدم 

)، وتعني هذه القیمة أن غالبیة أفراد 2العبارة الأولى ( علىبلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة / 2
معلمین ) بتطبیق  -مشرفین –میة (مدراء یعلالعملیة الت علىالتزام المسئولین والقائمین  ىعلالعینة موافقین  

والموافقین بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة  .و النظام
) وهذه القیمة أكبر من 27,979(ما جاء بالعبارة الأولى  علىوالمحایدین وغیر الموافقین وغیر الموافقین بشدة 

ما ورد  علىواعتماداً -) 13.28) والبالغة (%1ة (دلال) ومستوى 4قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة حریة (
) بین إجابات %1إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة () فإن ذلك یشیر 6في الجدول رقم (

 -مشرفین –میة (مدراء یعلالعملیة الت علىالتزام المسئولین والقائمین  عدم ب علىولصالح الموافقین أفراد العینة 
 ) بتطبیق النظام  معلمین

)، وتعني هذه القیمة أن غالبیة أفراد 2العبارة الأولى ( علىبلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة / 3
غت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین بل والإلمام التام بنظم إدارة الجودة . أن علىالعینة موافقین  
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ما جاء  علىوالموافقین والمحایدین وغیر الموافقین وغیر الموافقین بشدة أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة 
دلالة ) ومستوى 4) وهذه القیمة أكبر من قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة حریة (60,553(بالعبارة الأولى 

إلى وجود فروق ذات دلالة ) فإن ذلك یشیر 6ي الجدول رقم (ما ورد ف علىواعتماداً -) 13.28) والبالغة (1%(
الإلمام التام بنظم إدارة  علىولصالح الموافقین ) بین إجابات أفراد العینة %1إحصائیة وعند مستوى دلالة (

 الجودة .

)، وتعني هذه القیمة أن غالبیة أفراد 2العبارة الأولى ( علىبلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة / 4
بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق  وتوفیر متطلبات البنیة التحتیة اللازمة . أن علىالعینة موافقین  

ما  علىبشدة والموافقین والمحایدین وغیر الموافقین وغیر الموافقین بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة 
) ومستوى 4) وهذه القیمة أكبر من قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة حریة (23,383(جاء بالعبارة الأولى 

إلى وجود فروق ذات ) فإن ذلك یشیر 6ما ورد في الجدول رقم ( علىواعتماداً - ) 13.28) والبالغة (%1دلالة (
توفیر متطلبات عدم  علىولصالح الموافقین ات أفراد العینة ) بین إجاب%1دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة (

 البنیة التحتیة اللازمة .

)، وتعني هذه القیمة أن غالبیة أفراد 2العبارة الأولى ( علىبلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة / 5
بلغت قیمة مربع كاي  ودفة .م المستهعلىتوظف الادارة مواردها لتحقیق نواتج الت أن علىالعینة موافقین  

والموافقین والمحایدین وغیر الموافقین وغیر المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة 
) وهذه القیمة أكبر من قیمة مربع كاي الجدولیة عند درجة 40,574(ما جاء بالعبارة الأولى  علىالموافقین بشدة 

) فإن ذلك یشیر 6ما ورد في الجدول رقم ( علىواعتماداً -) 13.28) والبالغة (%1دلالة () ومستوى 4حریة (
 علىولصالح الموافقین ) بین إجابات أفراد العینة %1إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة (

 م المستهدفة .یعلتوظف الادارة مواردها لتحقیق نواتج الت عدم

)، وتعني هذه القیمة أن غالبیة أفراد 2العبارة الأولى ( علىبلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة / 6
بلغت  و .میة یعلوجود الإشراف والمتابعة اللازمة للتأكد من عملیات تنفیذ العملیة التی هأن علىالعینة موافقین  

والموافقین والمحایدین وغیر قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة 
) وهذه القیمة أكبر من قیمة مربع كاي 30,191(ما جاء بالعبارة الأولى  علىالموافقین وغیر الموافقین بشدة 

ما ورد في الجدول رقم  علىواعتماداً -) 13.28) والبالغة (%1لالة (د) ومستوى 4الجدولیة عند درجة حریة (
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) بین إجابات أفراد العینة %1إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة وعند مستوى دلالة () فإن ذلك یشیر 6(
  . . میةیعلوجود الإشراف والمتابعة اللازمة للتأكد من عملیات تنفیذ العملیة التعدم  علىولصالح الموافقین 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین أن: "  علىوالتي نصت  رابعةمما تقدم نستنتج أن فرضیة الدراسة ال    
لأساس الخاصة میة بمرحلة ایعلمیة وتطویر العملیة التیعلأهم الصعوبات التي قد تعوق تطبیق جودة الخدمة الت

  بولایة الخرطوم (مدارس القبس) .
  " قد تحققت.

   فروض النتائج والتحقق من الناقشة م

والذي  میةیعلواقع تطبیق جودة الخدمة الت:  علىالأول والذي ینص  مناقشة النتائج المتعلقة بالمحور
یقابل الفرض (توجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین واقع جودة الخدمة التعلیمیة وتطویر العملیة 

  التعلیمیة بمدارس القبس )

واقع تطبیق جودة الخدمة  على) أن الوسیط وقیمة كاي للإجابة 16الجدول رقم ( إتضح من بیانات         
أن واقع تطبیق جودة  إلىأنها قد جاءت بالموافق وأن جمیع العبارات تشیر میة أظهرت في الفقرات جمیعها یعلالت

) 2مة كاي أكبر من قیمة كاي الجدولیة وقیمة الوسیط (یوجودة ق إلىالخدمة یمثل العبارات المذكورة  ویعزي ذلك 
) فكانت قیمة كاي أصغر من قیمة كاي الجدولیة لذلك فإن عملیة التواصل 7لصالح الموافقین ، ماعدا في الفقرة (

  ا .یعلتحسین وجهد من قبل الإدارة ال إلىبین الإدارات یحتاج 

میة ، یعلالعوامل تاثیرا في جودة وتطویر العملیة التة من أهم مییعلوتري الباحثة تطبیق جودة الخدمة الت       
عتما ٕ میة في یعلأكدت البیانات وجود إهتمام كبیر بطبیق جودة الخدمة التإجابات المبحوثین  على دامما تقدم وا

لتزام الإدارة ال ٕ ا بمفهوم الجودة ، ومشاركة العاملین ، السیاسات ، یعلالمدرسة وذلك من خلال (ایمان وا
زیادة التفهم والوعي لمتخذي القرار لحجم  إلىالإستراتیجیات والأهداف والمراجعات ) ، وتشیر هذه البیانات 

واتفقت هذة النتائج مع بعض نتائج الدراسات السابقة في  التحدیات التي تواجهم والمتثلة في زیادة المنافسة .
م) ودراسة 2010م) ودراسة منال حسن (2009میة مثل دراسة صلاح سلیمان (یعلتطبیق جودة الخدمة التأهمیة 

  م)2013إنعام أحمد (
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والذي  میةیعل:معاییر جودة الخدمة التعلىمناقشة النتائج المتعلقة بالمحور الثاني والذي ینص 
الخدمة التعلیمیة وتطویر یقابل الفرض (توجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین  جودة معاییر 

  العملیة التعلیمیة بمدارس القبس )

میة من بیئة یعلأن هناك إهتمام كبیر بجودة معاییر الخدمة الت) 18إتضح من بیانات الجدول رقم (       
ة ، حیث كانت قیمة الوسیط مالیة مدرسیة وأسلوب تقییم وتسهیلات مدرسیة ومناهج علمیة وكفاءة معلمین وادار 

) ومستوي 4وكان معامل كاي لأغلب العبارات أكبر من معامل كاي عند درجة حریة ( )2لأغلب العبارات (
ماعدا في خلو التلمیذ من المشاكل النفسیة والسلوكیة فكانت عینة المبحوثین لیس لها . 13,28) بالغة 1دلالة (

میة یعلالباحثة أن جودة معاییر الخدمة الت) لصالح محاید ،وتري 3رأي واضح في ذلك حیث كانت قیمة الوسیط (
میة حیث أنه یمثل بیئة العمل المادیة والمعنویة ،مما یعلمن أهم العوامل المؤثرة تأثیرا بالغا في تطویر العملیة الت

عتمادا  ٕ   إجابات المبحوثین فإنه لابد من إعداد وتدریب المعلمون وتأهیلهم لأنهم یعتبروا أهم معیار. علىتقدم وا
تنفیذ خطة  علىتري الباحثة زیادة إهتمال المؤسسة بالكادر الوظیفي العامل لدیها وذلك من خلال العمل و 

ا مراعیة في ذلك التوزیع العادل أسس ومعاییر واضحة وبصورة دوری علىوبرامج تدریبیة متنوعة ومتطورة بناءا 
  للفرص .

العبید میة مثل دراسة یعلهمیة تطبیق جودة الخدمة التواتفقت هذة النتائج مع بعض نتائج الدراسات السابقة في أ
  م)2009، سیلان جبران (

والذي  میةیعل:أبعاد جودة الخدمة التعلىمناقشة النتائج المتعلقة بالمحور الثالث والذي ینص 
یقابل الفرض (توجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین أبعاد جودة الخدمة التعلیمیة وتطویر العملیة 

  بمدارس القبس ) التعلیمیة

میة یعلالمؤسسة بتطبیق كافة أبعاد جودة الخدمة التمن  اماهتم ) أن هناك20من بیانات الجدول رقم (      
) وكان 2میة (یعلبدرجات إیجابیة متفاوتة فقد بلغت قیمة الوسط الحسابي لأغلب العبارات لأبعاد جودة الخدمة الت

) بالغة 1) ومستوي دلالة (4كاي عند درجة حریة ( معامل كاي لأغلب العبارات أكبر من معامل
حاجات ورغبات المستفید بإعتبارها الهدف  میة بأهمیة خاصة في تحدیدیعلجودة الخدمة الت تمتاز أبعاد،.13,28

عتمادا یإلالأساسي الذي تسعي  ٕ من خلال نتائج التحلیل الإحصائي  تضحإ إجابات المبحوثین علىه المؤسسة، وا
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أنسجام لإستجابات عینة المبحوثین حول أبعاد جودة الخدمة في الإعتمادیة والموثوقیة والملموسیة هناك تجانس و 
میة أداة یعلوتعتبر أبعاد جودة الخدمة الت تحسین جانب الإستجابة والتعاطف . علىولكن تحتاج المؤسسة للعمل 

یة وتحدید نقاط الضعف لیتم معالجتها أو میعلفعالة في تعیین مناطق التأثیر المباشر في تحسین جودة الخدمة الت
میة ، وتري الباحثة أنه یعللجودة وتطویر العملیة الت الحد من تأثیرها السلبي لضمان تحقیق المستوي المطلوب

مدي التحسین في تقدیمها  علىالمؤسسة تكرار قیاس مستوي جودة هذة الأبعاد بین الحین والآخر للوقوف  على
جودة الخدمة في إرضاء توقعات المستفیدین . واتفقت هذة النتائج مع بعض نتائج الدراسات السابقة  إلىوتصل 

م ودراسة زیاد 2012م) ودراسة خالد محمد بن حمدان 2009میة مثل دراسة صادق مجید وفاضل عباس (یعلالت
  م)2010( بركات

ات التي تواجه جودة الخدمة :الصعوبعلىالرابع والذي ینص  مناقشة النتائج المتعلقة بالمحو
والذي یقابل الفرض (توجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین الصعوبات التي تواجه  میةیعلالت

  الخدمة التعلیمیة وتطویر العملیة التعلیمیة بمدارس القبس )

تطبیق أظهرت النتائج أن هناك بعض الصعوبات التي تواجه ) أن هناك 22من بیانات الجدول رقم (          
تطبیق جودة الخدمة  الصعوبات التي تواجه علىإتضح أن الوسیط وقیمة كاي للإجابة میة یعلجودة الخدمة الت

هناك بعض أن  إلىمیة أظهرت في الفقرات جمیعها أنها قد جاءت بالموافق وأن جمیع العبارات تشیر یعلالت
قمیة كاي أكبر من  إلىیمثل العبارات المذكورة  ویعزي ذلك  میةیعلالصعوبات التي تواجه تطبیق جودة الخدمة الت

) فكانت قیمة كاي أصغر من قیمة 1) لصالح الموافقین ، ماعدا في الفقرة (2قیمة كاي الجدولیة وقیمة الوسیط (
  .م في الدولة من قبل عینة المبحوثین یعلأن هناك وعي باستراتیجیات الت علىولیة لذلك فإن هذا یدل كاي الجد

عتما         ٕ  میة یعلصعوبات تواجة جودة الخدمة التأكدت البیانات وجود إجابات المبحوثین  على دامما تقدم وا
 علىم في الدولة ، عدم التزام المسئولین والقائمین یعلوجود التوعیة الكاملة باستراتیجیات التمتمثلة في عدم 

الإلمام التام بنظم إدارة الجودة . عدم توفیر ، عدم بتطبیق النظاممعلمین )  -مشرفین –میة (مدراء یعلالعملیة الت
م المستهدفة عدم وجود الإشراف یعلمواردها لتحقیق نواتج التلف الادارة یتوظ وعدم متطلبات البنیة التحتیة اللازمة

  میةیعلوالمتابعة اللازمة للتأكد من عملیات تنفیذ العملیة الت

میة من أهم العوامل تاثیرا في یعلتطبیق جودة الخدمة الت الصعوبات التي تواجهأن  وتري الباحثة           
ى میعلأمر المجال التربوي والت علىالقائمین  على. ولتلافي هذة الصعوبات  میةیعلجودة وتطویر العملیة الت
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نشر ثقافة الجودة ومراقبة تطبیق إدارة الجودة وأنظمتها المختلفة والقیادة الفعالة لتطویر التنظیم  علىالعمل 
وتشكیل فرق عمل ، والتدریب المستمر وتقویم أداء العاملین وتحفیزهم والإتصال الفعال .كل ذلك یساهم في 

نتائج مع بعض نتائج الدراسات السابقة في هذه الصعوبات التنظیمیة والبشریة والمادي واتفقت هذة ال علىالتغلب 
  ه                      1434میة مثل دراسة  عبد االله عجلان علىجودة الخدمة الت
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  الفصل الخامس

  النتائج والتوصیات والمقترحات

   النتائجأولا :

  :ها البحثإلیأهم النتائج التي توصل         

لصالح  میةعلیمیة وتطویر العملیة التعلیق جودة الخدمة التیبین واقع تطب ةفروق ذات دلالة إحصائی. وجود 1
  الذین أجابوا موافق.

لصالح الذین  میةعلیالعملیة التعلیمیة وتطویر جودة معاییر الخدمة الت بین ةوجود فروق ذات دلالة إحصائی. 2
  أجابوا موافق.

لصالح الذین میة علیمیة وتطویر العملیة التعلیبین أبعاد جودة الخدمة الت ةوجود فروق ذات دلالة إحصائی. 3
  أجابوا موافق.

لصالح میة علیمیة وتطویر العملیة التعلیصعوبات تطبیق جودة الخدمة الت وجود فروق ذات دلالة إحصائي بین. 4
   افق.الذین أجابوا مو 

  التوصیاتثانیا :
  فإنه توصي بالآتي : ةحثاها البإلی تالنتائج التي توصل علىبناءا          

حتیاجات جمهور المستفیدین والعملاء للخدمات التي تقدمها لهم علیضرورة تلبیة المؤسسات الت .1 ٕ میة لرغبات وا
  .بالجودة والسرعة التي یتوقعونها 

لمتابعة ومراقبة تنفیذعملیات ضمان الحكومیة والخاصة إنشاء قسم أو إدارة خاص بالجودة داخل المدارس . 2
  الجودة المختلفة .

یتم الخدمات التي ا بتحفیز المعلمین من خلال إعطائهم حوافز ومكافأءات مقابل علیلابد من قیام الإدارة ال . 3
  تقدیمها بسرعة وكفاءة .
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ة في الخدمات المقدمة من خلال تطبیقها جودة علیمیة بتقییم مدي الكفاءة والفاعلیضرورة قیام المؤسسة الت . 4
  .میة علیالخدمة الت

أفضل وأجود موضوع لتقدیم تطویر مستوي أدائها كهدف إستراتیجي  علىضرورة أن تسعي المؤسسة للعمل . 5
  لجمهور العملاء والمستفیدین منها .مالدیها 

  المدارس علىم في السودان بالإستفادة من المعاییر العالمیة وتطبیقها علیإنشاء معیار وطني لضمان جودة الت . 6

  بتلبیة إحتیاجات المعلمین من تدریب وتأهیل لتقدیم الخدمة بشكل جید  علیالابد من إهتمام الإدارة ال .7

میة في أكمل علییتم تطبیق مقاییس جودة الخدمة التا والمعلمین حتي علی. ضرورة تفعیل التعاون بین الإدارة ال8
  وجه ممكن .

  مقترحات لدراسات مستقبلیة : ثالثا

 م العام الحكوميعلیمیة في مدارس التعلیمعوقات تطبیق جودة الخدمة الت  .1
 ودان بالس

م الخاص في ظل تطبیق مبادئ علیقیاس مستوي جودة الخدمات مدارس الت .2
 )نظر العملاءالجودة الشاملة ( من وجهة 

 مي باستخدام مقیاس الفجوة .علیقیاس جودة النظام الت .3
میة التي تقدمها المدارس علىالأمور لمستوي جودة الخدمة الت ءتوقعات أولیا .4

 . الخاصة
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  قائمة المصادر والمراجع

  أولا : المصادر

  القرآن الكریم )1

  2الأول، مطبعة جامعة الخرطوم /ط، المجلد  2002-1990الإستراتیجیة القومیة الشاملة ، ) 2

  ، وزارة التربیة والتعلیم ، إدارة التعلیم الخاص ، م2012م الخاصة لعام علیلأئحة الت )3

، وضع مھدي الأمین حسن الصادق ،طبع بمصلحة المساحة السودانیة ،  59/60الإحصاء التربویة لعام ) 4
  ونسكو .إلԩم ، باستشارة ب. ج. مایس خبیر 1928م تحت نمرة 1960

  المراجع العربیة: ثانیا :

  مدرسیة ، الإسكندریة ،دار الوفاءمیة العلیم):"الجودة الشاملة في الادارة الت2002أحمد ،أبراهیم (. 1

 سوتیر الأزریطة 38مي (المعاییر وتحقق الجودة) ، دار الجامعة الجدیدة ، علیأحلام الباز وآخرون :المنتج الت. 2

بدول مجلس التعاون لدول  لىام الععلی): "مؤشرات جودة مخرجات الت2002سعود (خضیر بن خضیر، . ال3
  الخلیج العربیة .

  الجودة الشاملة في المؤسسات العربیة ،جامعة الزقازیق ، مصر  م)2003الزواوي،خالد محمد (. 4

  الحداثة والرؤیة الاسلامیة" .میة بین رویة مابعد علیم) "الجودة الشاملة في المؤسسات الت2008السعید ( أشرف. 5

  عمان ، الأردن .–م)" إدارة الجودة، مفاهیم وتطبیقات "،دار وائل للنشر، الطبعة الثانیة 2006جودة ،محفوظ . 6

  الجودة تخطیط جودة المنتج والخدمات خلاصات إلى م)"دلیل جوران تصمیم1993جوران،جوزیف( .7

طار للتطبیق في الجامعات وكلیات ) 2003الطائي،رعد، وقدادة ، عیسي (. 8 ٕ إدارة الجودة الشاملة : مفهوم وا
العلوم الإداریة لتطویر وتحسین مستویات الأداء ،بحوث المؤتمر الثاني لكلیة الإقتصاد والعلوم الإداریة في جامعة 

  الزرقاء الأهلیة، الأردن .

  الخبرات المھنیة للإدارة، بمیك ، القاھرة) ، مركز 1): "مبادئ جودة الخدمة " ،ط2007توفیق ، عبد الرحمن (. 9



… 

101 
 

م علیوزارة الت -م العام والجامعيعلی" الجودة والإعتماد الأكادیمي لمؤسسات الت)2008سوسن شاكر وآخرون . 10
  العراق-لىاالع

  میةعلیطلبات تسویق الخدمات الت) نظام الجودة ومت2009لمیاء محمد وآخرون ( . 11

تغییر انطباعات الأفراد في العمل ،ترجمة زین العابدین  حلقات الجودة" م)1999مور (مورولیام ل.وهربت  . 12
 عبد الرحمن الحفظي ، مراجعة سامي الفرس ، الریاض :معهد الإدارة العامة

بجمعیة كلیات ومدارس الشمال ،الإعتماد الأكادیمي للكلیات  لىام الععلیم) لجنة الت2001محمد شحاته (. 13
  الملك فیصل والمدارس ، الریاض مدارس 

) : " الدور القیادي لعمداء الكلیات في الجامعات العربیة " ، منشورات 2003.محجوب ، بسمان فیصل( 14
 المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة ، بحوث ودراسات ، القاھرة ).

 1، ط لىام الععلیمیة والبحثیة في مؤسسات التعلی) : إدارة جودة الخدمات الت2011طرابلسیة ، شیراز محمد (. 15
  ، مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزیع ، عمان .

) : " التسویق مفاھیم معاصرة " ، دار حامد للنشر 2009. سویدان ، نظام موسي وحداد ، شفیق إبراھیم (16

  ن .والتوزیع ، عما

، اثراء للنشر والتوزیع،  1) إدارة الجودة الشاملة مدخل استراتیجي، ط2010العزاوي ، محمد عبد الوھاب ، . 17

  ،  الأردن

م علی) : " أنموزج مقترح لتطبیق فلسة إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات الت2003النعساني ، عبد المحسن (. 18
  " ، حلب ، سوریا) . لىاالع

، دار الثقافة  2" ، ط2000-9001) : "إدارة الجودة الشامل ومتطلبات الأیزو 2005علوان ، قاسم نایف (. 19
  للنشر والتوزیع ، عمان) 

، مكتبة المجتمع 1): "الجودة والتمیز في منظمات الأعمال " ، ط2011رون (ابو قحف ، عبد السلام وآخ. 20
  العربي ، عمان

  م ، عبر الإنترنت) .علی: إدارة الجودة الشاملة في الت )2006البنا ، ریاض رشاد (. 21

،اثراء للنشر  1) : "إدارة الجودة الشاملة /مدخل استراتیجي" ،ط2010العزاوي ، محمد عبد الوھاب (. 22
  .والتوزیع ، الأردن 
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م) : تقویم مرحلة التعلیم الأساسي في ولایة الخرطوم ، دار جامعة الخرطوم 2006طه مهدي خلیل ( . فوزیة. 23
  .1للنشر، مطبعة جامعة الخرطوم، ط

  ثالثا : الرسائل العلمیة 

م العام في المملكة علیفي مدارس الت 9000واقع تطبیق إدارة الجودة ایزو  م)2005السحیم،خالد بن سعید (. 24
    السعودیة ، رسالة دكتوراة ، جامعة الملك سعود ،كلیة التربیةالعربیة 

م، " تقویم تطبیق معاییر الجودة الشاملة في المدارس الحكومیة لمحلیة الخرطوم 2015الطیب یوسف،. 25
  (دراسة تحلیلیة تقومیة لنیل درجة الدكتوراة )

لمدارس مرحلة الاساس  2008-9001ایزو : أثر تطبیق نظام إدارة الجودة2013انعام أحمد محمد دیاب  . 26
  .بحث غیر منشور لنیل درجة الماجستیر في الجودة الشاملة والإمتیاز .السودانیة .دراسة حالة مدارس القبس

 العلوم جامعة في الطلبة رضى على میةیعلالت الخدمة جودة أثر) (2012حمدان بني طلال محمد خالد .27
  ، بحث غیر منشور لنیل درجة الدكتوراة . الخاصة التطبیقیة

م، المشكلات التي تواجه المعلم في إدارة الصف في الحلقة الأولى لمرحلة 2015. خالد السر محمود، 28
  الأساس،ولایة الجزیرة، بحث منشور لنیل الماجستیر في التربیة .

میة ، علیتوقعاتهم لقیاس جودة الخدمة التم): بعنوان الفجوة بین إدراك الدارسین و 2010دراسة زیاد بركات (. 29
  بحث مقدم لنیل درجة الدكتوراة في جامعة القدس المفتوحة :

  . م الأھلي في السودان . مطبعة جامعة الخرطومعلیقضایا الت - م1990. سعاد عبد العزیز أحمد30

بحث غیر میة بولایة الخرطوم علیم واقع استخدام نظم المعلومات في الإدارات الت2014. سلمي عمر الخلیفة 31
  منشور لنیل درجة المجاستیر 

م یعلم) : بعنوان تطبیق الجودة الشاملة في الإدارة المدرسیة في مرحلة ت2009صلاح سلیمان عبد االله (. 32
  الاساس وأثرها في الأداء

م یعلالمدرسیة في مرحلة تبعنوان تطبیق الجودة الشاملة في الإدارة  2009صلاح سلیمان عبد االله محمد  .33
   ولایة الخرطوم ). لنیل درجة الماجستیر من جامعة أم درمان الإسلامیة –الأساس وأثرها في الأداء (محلیة كرري 
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 على للتعرف التقني میعلالت في الخدمة جودة قیاس (2009 )حسن عباس فاضل * الرضا عبد مجید صادق. 34
  ةالیالح الخدمة جودة مستوى

بجدة  العام میعلالت مدارس في الشاملة الجودة إدارة تطبیق تها: معوقا1434الشهیري محمد عجلان االله عبد.35
 من وجهة نظر المدراء

م) : بعنوان الجودة الشاملة في الإدارة المدرسیة وفقا لمبادئ دیمنج 2011فیصل عبد االله رمزي الغامري ( .36
مكانیة تطبیقها في مدارس الت ٕ   میةیعلللبنین بمنطقة الباحة التم العام یعلوا

م یعلم : بعنوان تطویر الإدارة التربویة وفقا لمعاییر ادارة الجودة الشاملة بوزارة الت2010منال حسن عباس . 37
  جامعة السودان بحث غیر منشور لنیل درجة الماجستیر في،  العام بجمهوریة السودان

  م العامعلیالحكومیة ومساھمتھا في الت" دور المدارس غیر - م2004ندي مختار الصدیق. 38

  میة ،علیطلبات تسویق الخدمات الت) نظام الجودة ومت2009لمیاء محمد وآخرون (. 39

  رابعا :الدوریات والمجلات والأوراق العلمیة :

 ، المجتمع حاجات إطار في لىاالع میعلالت مخرجات جودة ضمان ،)  2009(  جبران سیلان ، العبیدي. 40
 تحت العربي الوطن في العلمي والبحث لىاالع میعلالت عن المسؤلین للوزراء عشر الثاني للمؤتمر مقدمة عمل ورقة

   المجتمع وحاجات لىاالع میعلالت مخرجات بین المواءمة"  شعار
) : " جودة الخدمة وأثرھا في تحقیق رضا الزبون " ، مجلة العلوم الإقتصادیة 2010جعفر، قبس زھیر(. 41

  ) ). 58، العدد ( 16جامعة بغداد ، المجلد  –والإداریة 

م : مناھج التعلیم العام الماضي والحاضر ، بحث غیر منشور قدم لمؤتمر سیاسات 1990. سلمان على سلمان 42
  . التربیة التعلیم

  بخت الرضا ست عقود في مسیرة التعلیم ، منشورات الخرطوم عاصمة الثقافة م : 2007الأمین . عثمان أحمد 43

مؤتمر جامعة  إلىم الجامعي من المحلیة للعالم " ، بحث مقدم علی): "فلسفة الت1999نجار ، فرید راغب (. 44
التوزیع ، الجزء الأول ، نھضة مصر للطباعة والنشر وم الجامعي : رؤیة جامعة المستقبل ، علیالقاھرة لتطویر الت

  القاھرة
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  ) 1ملحق رقم (

  قائمة المحكمین

  الدرجة الوظیفیة  الجهة  الاسم
جامعة السودان للعلوم   دكتور/عباس عبد الغفور

  والتكنولوجیا
  أستاذ. مشارك

جامعة السودان للعلوم   دكتورة/عوضیة الخطیب
  والتكنولوجیا

  مشاركأستاذ. 

دكتور/ أحمد موسي 
  أسماعیل

  أستاذ. مشارك  جامعة السودان المفتوحة

جامعة السودان للعلوم   دكتور/أشرف حسن 
  والتكنولوجیا

  أستاذ. مساعد

  أستاذ. مشارك  جامعة الخرطوم  دكتورة / إخلاص عشیریة
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  )  2ملحق رقم (  

  الإستبیان قبل التحكیم

  الإستبانة                                
  :  السید

  السلام علیكم ورحمة الله وبركاتھ                              

  وبعد 

  ((جودة الخدمة التعلیمیة ودورھا في تطویر العملیة التعلیمیة تقوم الباحثة بإجراء دراسة علمیة حول        
     ))بمدارس القبس الخاصة

درجة الماجستیر في إدارة الجودة الشاملة والتمیز بجامعة السودان  ليلغایة استكمال متطلبات الحصول علك ذو
  .والتكنولوجیا للعلوم

ومن أجل استكمال الدراسة فقد تم اعداد الإستبانة المرفقھ والتي أرجوالتكرم بالإجابة علي اسئلتھا بصدق 
لنجاح الدراسة وتحقیق اھدافھا ، مع خالص شكري وتقدیري  وموضوعیة حیث أن اجابتكم ھي المفتاح الرئیسي

لجھودكم ووقتكم وأمانتكم العلمیة فاني آمل التفضل بارجاع الاستبانة بعد الإجابة علیھا في أقرب فرصة ممكنة 
  . مؤكدة لكم أن البیانات التي ستدلون بھا سوف تستخدم لغایة البحث العلمي وستعامل بنزاھة وسریة

  

  الص تحیاتيخوتقبلوا 

  : عایدة عمر حیدر أحمد ةالباحث

 

  أولا : البیانات الأساسیة : ضع علامة (صاح) أمام الإیجابة الصحیحة .

  الجنس :  ذكر     (        )                               أنثي (        )

  المؤھل العلمي :

  فوق الجامعي (    )ثانوي (   )                   جامعي (   )                 

  سنوات الخبرة :
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  المحور الأول : واقع تطبیق جودة الخدمة التعلیمیة 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   

اوافق   یظھر واقع تطبیق جودة الخدمة التعلیمیة من خلال
  بشدة

لا اوافق   لا اوافق  محاید  اوافق
  بشدة

            إیمان الإدارة بضرورة تطبیق إدارة الجودة الشاملة  1
            التأكید علي اتقان العمل في جمیع جوانب العملیة التعلیمیة   2
                التركیز علي فھم حاجات التلامیذ ورغباتھم .  3

            وعي أولیاء الأمور بالبرامج التي تقدمھا المدرسة   4

            التكامل بین إستراتیجیة المدرسة والوزارة .  5
6  
  

 اسة التحسین المستمر .تبني سی
  

          

ة المدرسفي  المعلمین تلامیذ ویة الإحترام المتبادل بین التنم  7
.  

          

            . لشكاوي وتعالجھا بسرعةلتستجیب الإدارة   8
            وجود خطة إستراتیجیة في شتي المجالات داخل المدرسة  9

            إستمراریة عملیتي المتابعة والتقویم .  10
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  الخدمة التعلیمیة :معاییر تقییم جودة المحور الثاني :

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

اوافق   تظھر معاییر الخدمة التعلیمیة وجودتھا من خلال   
  بشدة

لا اوافق   لا اوافق  محاید  اوافق
  بشدة

المناھج التعلیمیة بھا أنشطة تعلیمیة تجعل التلامیذ محور   1
  . العملیة التعلیمیة

          

تلائم القدرات الفكریة للتلامیذ في ھذه  المناھج التعلیمیة   2
  المرحلة

          

            إستجابة المناھج التعلیمیة للمتغیرات الحدیثة والعولمة .  3
            توظیف التقنیات الحدیثة والوسائل التعلیمیة .   4
            لدیھم مستوي علمي وخلفیة معرفیة وخبرة عالیة. المعلمین  5
یعملون علي تنمیة المھارات الفكریة والتنافسیة   المعلمین  6

  والحس الوطني لدي الطلاب
          

أسلوب التقییم یتمیز بدرجة من الموضوعیة والشمولیة   7
  والموثوقیة .

          

            . یركز علي القدرة التحلیلیة أسلوب التقییم   8
            توفر المعلومات اللازمة لتشغیل وإدارة النظام الإدارة  9

            توفر المناخ الجید لممارسة الأنشطة الریاضیة والفنیة الإدارة  10
            التقدیر الدقیق للأموال اللازمة للإنفاق علي برامج المدرسة  11
إجراء موازنة بین الأموال التي تنفق والمردود المتوقع من   12

  العملیة . 
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  الخدمة التعلیمیة :المحور الثالث : أبعاد جودة 

  

  

  

 

  

  

  

            :من خلال  یةالتعلیمالخدمة أبعاد جودة تظھر
اوافق   اولا :المعولیة   

  بشدة
لا اوافق   لا اوافق  محاید  اوافق

  بشدة
            تعني المدرسة بتقدیم الخدمة التعلیمیة للطلاب  1
             الدقة والأمانة العلمیة في نقل المعلومة العلمیة.  2
علي تقدیم كل ماھو جدید ومفید من تحرص المدرسة   3

  المعلومات .
          

            ثانیا : الملموسیة   
            . والتلامیذ المظھر العام للموظفین والعاملین  4
            تتمیزالتجھیزات المادیة بالملأئمة والحداثة  5
تنسیق جدول حصص یتناسب مع عدد ساعات الدوام المحددة   6

  وقدراتھم ذالتلامیوفقا لقدرات إستیعاب 
          

            ثالثا : الإستجابة   
الإستجابة الفوریة لتلبیة إحتیاجات الطلبة مھما كانت درجة   7

  الإنشغال 
          

             الرد الفوري علي إستفسارات وشكاوي الطلاب .  8
            الإستعداد الدائم من قبل المعلمین للتعاون مع الطلاب  9
            رابعا : الموثوقیة   

            الإلتزام بتھئیة بیئة تعلیمیة آمنة من المخاطر  10
            المحافظة علي سریة المعلومات الخاصة بالطلاب .  11
علي الوفاء بالتزاماتھا وتعھداتھا تجاه لھا القدرة المدرسة   12

  الطلاب .
          

            خامسا : التعاطف   
            التفھم لمشاكل التلامیذ والتعامل معھا.  13
            توجد روح مرحة وصداقة في التعامل مع الطلاب .  14
            تقدیر ظروف الطالب والتعاطف معھ  15
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  المحور الرابع : الصعوبات التي تواجھ جودة الخدمة التعلیمیة تتمثل في عدم:

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

الخدمة جودة بعض الصعوبات التي تواجھ تطبیق ھنالك   
  تتمثل في عدم : التعلیمیة

          

            . الأدارة المدرسیة بنشر ثقافة الجودة إلتزام  1
            . خطة تدریبیة سنویة للعاملین وجود  2
            . أھداف مقاسة للتطویر المستمروجود   3
الإھتمام بالشكاوي والتعامل معھا سواء من الطلبة أو أولیاء   4

  الأمور أو العاملین .
          

            .إشراك العاملین في إتحاذ القرارات   5
            مقاومة التغییر سواء من العاملین أو من الإدارات .  6
            توقع نتائج فوري ولیست علي المدي البعید .  7
            إتفاق الأھداف مع رضا التلامیذ  8
            صعوبة تحدید الأولویات بین الخدمات الواجب توفرھا .  9

            مقاومة سیاسة التغییر  10
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  ) 3ملحق رقم ( 

  الإستبانة النهائیة

  :  السید

  السلام علیكم ورحمة الله وبركاتھ                              

  وبعد 

  ((جودة الخدمة التعلیمیة ودورھا في تطویر العملیة التعلیمیة تقوم الباحثة بإجراء دراسة علمیة حول        
     ))بمدارس القبس الخاصة

درجة الماجستیر في إدارة الجودة الشاملة والتمیز بجامعة السودان  لياستكمال متطلبات الحصول علك لغایة ذو
  .والتكنولوجیا للعلوم

ومن أجل استكمال الدراسة فقد تم اعداد الإستبانة المرفقھ والتي أرجوالتكرم بالإجابة علي اسئلتھا بصدق 
الدراسة وتحقیق اھدافھا ، مع خالص شكري وتقدیري  وموضوعیة حیث أن اجابتكم ھي المفتاح الرئیسي لنجاح

لجھودكم ووقتكم وأمانتكم العلمیة فاني آمل التفضل بارجاع الاستبانة بعد الإجابة علیھا في أقرب فرصة ممكنة 
  . مؤكدة لكم أن البیانات التي ستدلون بھا سوف تستخدم لغایة البحث العلمي وستعامل بنزاھة وسریة

  

  یاتيخالص تحوتقبلوا 

  : عایدة عمر حیدر أحمد ةالباحث

 

  أولا : البیانات الشخصیة : ضع علامة (صاح) أمام الإیجابة الصحیحة .

  الجنس :  ذكر     (        )                               أنثي (        )

  فأكثر(      )  50(    )  50-40(    ) من  40-  30(    ) من  30العمر :أقل من 

  المسمي الوظیفي : 

  المؤھل العلمي :

  ثانوي (   )                   جامعي (   )                 فوق الجامعي (    )

  سنوات الخبرة :(            )
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  المحور الأول : واقع تطبیق جودة الخدمة التعلیمیة 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

اوافق   یظھر واقع تطبیق جودة الخدمة التعلیمیة من خلال
  بشدة

لا اوافق   لا اوافق  محاید  اوافق
  بشدة

  تطبیق إدارة الجودة الشاملة إیمان الإدارة بضرورة  1
  

          

  التزام الإدارة نحو جودة الخدمة التعلیمیة .  2
  

          

  وجود سیاسة المدرسیة مكتوبة .  3
  

          

  وجود أھداف مخطط لدي كافة الإدارات .  4
  

          

  وجود إجراءات وتعلیمات عمل مكتوبة.  5
  

          

6  
  

            والمسئولیاتوجود ھیكل وظیفي یحدد الإختصاصات 

  وجود طرق للتواصل الفعال بین الإدارات   7
  

          

  وجود عملیات مراجعة .  8
  

          

  وجود أسس لتوثیق الخطط والبرامج كسجلات التلامیذ  9
  

          

وجود أسس لتوثیق الخطط والبرامج كجداول   10
  الحصص والإشراف .
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  معاییر تقییم جودة الخدمة التعلیمیة :المحور الثاني :

  

  

  

  

  

اوافق   تظھر جودة معاییر الخدمة التعلیمیة المقدمة من خلال   
  بشدة

لا اوافق   لا اوافق  محاید  اوافق
  بشدة

  المرحلة الدراسیة یتناسب مع   المنھج العلمي  1
  

          

  یراعي الفروق الفردیة للتلامیذ . المنھج العلمي   2
  

          

  المنھج العلمي متسلسل منطقیا .  3
  

          

المنھج العلمي یتماشا مع استراتیجیة الدولة وعادات وتقالید   4
  المجتمع

          

  ون لدیھم مستوي علمي وخلفیة معرفیة .المعلم  5
  

          

یعملون علي تنمیة المھارات الفكریة والتنافسیة   ونالمعلم  6
  والحس الوطني لدي الطلاب

          

  المعلمون یتم تدریبھم دوریا  7
  

          

أسلوب التقییم یتمیز بدرجة من الموضوعیة والشمولیة   8
  والموثوقیة .

          

  . یركز علي القدرة التحلیلیة أسلوب التقییم   9
  

          

  توفر المعلومات اللازمة لتشغیل وإدارة النظام الإدارة  10
  

          

  توفر المناخ الجید لممارسة الأنشطة الریاضیة والفنیة الإدارة  11
  

          

  تشترك الأسرة في نجاح العملیة التعلیمیة  12
  

          

  یقبل التلمیذ بالعمر المناسب للسنة الدراسیة  13
  

          

  النفسیة والسلوكیةالتلمیذ یخلو من المشاكل   14
  

          

            المدرسة تراعي الحالات الخاصة  للتلامیذ  15
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  المحور الثالث :أبعاد جودة الخدمة التعلیمي

  

  

  

  

  

  

  

  

اوافق   :من خلال  یةالتعلیمالخدمة أبعاد جودة تظھر
  بشدة

لا اوافق   لا اوافق  محاید  اوافق
  بشدة

            وجود مؤشرات أداء تتعلق بنجاح تطبیق الخدمة .  1
توجد تعلیمات وإرشادات واضحة تضمن تقدیم الخدمة   2

  بمواعیدھا المتوقعة
          

علي الوفاء بالتزاماتھا وتعھداتھا تجاه لھا القدرة المدرسة   3
  ذالتلامی

          

            .وسائل تعلیم مبتكرةلمعلمون یستخدم ا  4
یتسم بالإحترام  ذاسلوب التعامل بین مقدمي الخدمة والتلامی  5

  المتبادل
          

) بمظھر یتناسب ومكانتھم لمعلمینیظھر مقدمي الخدمة (ا  6
  العلمیة والإجتماعیة

          

في مجال التعلیم  معلمینالتتمیز قدرات مقدمي الخدمة   7
  درایةلاالمدرسي بالمعرفة و 

          

            .الإلتزام بتھئیة بیئة تعلیمیة آمنة من المخاطر  8
في المعامل أعداد كافیة من الحواسیب والأدوات  تتوفر  9

  الحدیثھ وملحقاتھا
          

تتوفر وسائل تبرید وتھویھ جیدة في الفصول الدراسیة   10
  ویوجد ملعب واستراحة

          

            مباني الفصول الدراسیة والمختبرات مجھزة جیدا .  11
وسرعة  ذالإھتمام بتلقي إستفسارات وشكاوي التلامی  12

  معالجتھا
          

            توجد روح مرحة وصداقة في التعامل مع التلامیذ.  13
            یوجد تقدیر لظروف التلمیذ والتعاطف معھ .  14
            الأسرة.بین المدرسة ویوجد تواصل جید   15
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  المحور الرابع : الصعوبات التي تواجھ تطبیق الجودة التعلیمیة :

  

  

  

  

  )4ملحق رقم (

 مدارس القبس - عدد المراكز بمؤسسة الخرطوم للتعلیم الخاص

 عدد المراكز تصنیف المركز
 11 التعلیم المبكر العربي والإنجلیزي

 12 الأساس العربي والإنجلیزي
 8 الثانوي العربي والإنجلیزي

 2 التعلیم الأجنبي
 33 المجموع

 

              
بعض الصعوبات التي تواجھ تطبیق جودة الخدمة  ھنالك  

  يالتعلیمیة تتمثل ف
اوافق 

  بشدة
لا اوافق   لا اوافق  محاید  اوافق

  بشدة
            توجد التوعیة الكاملة باستراتیجیات التعلیم في الدولة .  1
 –التزام المسئولین والقائمین علي العملیة التعلیمیة (مدراء    2

  معلمین ) بتطبیق النظام  -مشرفین
          

            الإلمام التام بنظم إدارة الجودة .   3
            توفیر متطلبات البنیة التحتیة اللازمة .  4
            توظف الادارة مواردھا لتحقیق نواتج التعلیم المستھدفة .   5
وجود الإشراف والمتابعة اللازمة للتأكد من عملیات تنفیذ   6

  التعلیمیة .العملیة 
          


