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 الخدمة المدركةضمان الجودة في التعليم العالي وأثره في جودة           
 والاقتصاد /جامعة القادسية الإدارةعلى عينة من طلبة كلية  اختباريهدراسة   

 م. بشرى عبد الحمزة عباس       اد محسن راضي                   م.د جو      
 دالإدارة والاقتصا/ كلية الأعمالقسم إدارة        دوالاقتصا الإدارة/ كلية الأعمالقسم إدارة 

 المستخلص:
لمتطيبتد  متمدا الدتودة  ت   والاقتصتدد الإدارةيهدف البحث إلى تحديد مدى استتددا  لييت      

التعيي  العدل  والت  تتمما : دتودة الهيةت  التدريستي  ددتودة العمييت  التعييميت  د دتودة الطيبت  د 
دودة الددم  المدرلت  )المنهدج(د دودة التسهيلا  التعييمي  وأثرهد عيى دودة البرندمج الدراس 

 الأبعتددوالتي  يتتتمع عيتى   (SERVQOAL)ما وده  نظتر الطيبت  بدلاعتمتدد عيتى م يتد  
تصمي  أستتبدن  وععت  عيتى  ت  د التعدطف د وقد الأمداالآتي  :الميموسي دالاعتمددي دالاستددب د

د التييا يبيتع عتدده  دلبت  متا المرحيت  الرابعت   ت  أقستد  اللييت ( طدلت  وط51عين  مؤلف  متا )
)      الملاةمتت  الإحصتتدةي  الأستتدلي د ودتترى تحييتتد البيدنتتد  بدستتتددا  ( طدلبتتد وطدلبتت 355)

 الحسدبي  والانحرا د  المعيدري  والارتبدط والانحدار(. الأوسدط
وى الددم  التعييمي  لدا إيددبيتد  مت  وأستديص البحث عدة نتدةج أهمهد إا ت وي  الطيب  لمست    

الدودة.وقتتد  البحتتث مدموعتت  متتا التوصتتيد  متتا ودتتود بعتتق ال صتتور  تت  متطيبتتد  متتمدا 
ترليع اللييت  عيتى تطبيتع معتديير متمدا الدتودة والعمتع عيتى تحستينهد بتتلع  ةأهمهدد مرور

  مستمر.
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 The Research aims at evaluating Quality assurance in the college 
of Administration and Economics to achieve the demands of higher 
education quality, which includes teaching staff Quality, the 
teaching process Quality, Students Quality, Curriculum Quality 
and, teaching facilities Quality. The research evaluates the effects 
of these on the quality of perceived service from the students' point 
of view depending on (SERVQUAL) Scale, which includes 
Tangibility, dependability, Response, Safety, and Sympathy. A 
questionnaire was distributed on (51) male and female fourth year 
students in the collage and data were       analyzed via suitable 
statistical methods. The research concluded that students have 
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positive opinions a bout the educational process quality despite 
some drawbacks in quality assurance.                                           

                                      

 المقدمة 
تهد  الأعوا  الأديرة تطورا  واسع  لينهوق بواق  دتودة العمتع الألتدديم  والدتدمع  د     

حتى صدر السع  وراء تح يع الدتودة  ت  المؤسستد  التعييميت  مطيبتد  متروريد  يستتيع  ومت  
  مؤترا  ومعديير لهد د يملا استددامهد    الحل  عيى مستوى الدودة    هيا النمط ما التعيي

 ما أدع تحسينه وتطويره. 
وتحتتديد  لبيتترة   مستؤوليدالددمعيت  نفستتهد أمتتد   الإدارا ومتا هتتيا المنطيتع ودتتد  معظتت     

وممدا الدودة    التعيي  د ي د ظهتر  حرلت  متمدا  الألدديم تتمثع    تطبيع نظ  الاعتمدد 
قيتع حتوع دتودة التعيتي  والمسؤلوا والمدتم  متا  الألدديميواالدودة لرد  عع إيددب  لمد أبداه 

لثيرة منهتد التنتد   التدول  د والاحتيددتد  المت يترة ليستو  العدل  د وهو الي  ند  عا عوامع 
دوالتمويع د وما هند يملا ال وع بأا ممدا الدودة أمر مرور  لتيبيت  الاحتيددتد  المرتبطت  

 بدلدودة وتحديد المسؤوليد     التعيي  العدل  .
 استتددامهدالتعرف عيى مؤتترا  متمدا الدتودة  ت  التعيتي  التت  يملتا  ويحدوع هيا البحث   

ليحلتت  عيتتى دتتودة مؤسستتد  التعيتتي  العتتدل  بهتتدف تحستتينه  و تطتتويره د يتمتتما البحتتث أربعتت  
الفيستتفي  والفلريتت  لمفهتتو  الدتتودة  ليمرادعتت لمنهديتت  البحتتث دوالثتتدن   الأوعمحتتدور دصتتص 
دوتمتما الرابت  دواحتتوى الثدلتث الددنت  العميت   لتعيتي وممدا الدودة  ت  ا والددم  التعييمي 

                    . الاستنتددد  والتوصيد 
 

 منهجية البحث -:الأولالمبحث 
 مشكلة البحث -أولاً:

لتحسيا نوعي  التعيي  والارت دء بمستتوى أداةته  ت   والأسدلي  الوسدةعتعتبر الدودة أحد أه      
ييه بعق المفلريا عصر الدودة د ي  تعتد الدتودة تر تد  تهتدف إليته العصر الحدل  الي  يطيع ع

مترورة ميحت   ت   أصبحالتعييمي  د بع  الأنظم تترله  أوالمؤسسد  التعييمي  أو بديلا  تأدي به 
 العصر الحدل .

والددم  الم دم   إا الطدل  يدر  داةمد م درن  بيا الددم  المتوقع  أسد وي و  البحث عيى    
يرلع هيا البحث عيى  ود حيث يت  عيى أسدسهد الحل  عيى دودة الددم  التعييمي  الم دم  د علا
اعتمتددا  عيتى  بتيا متد يتوقعته الطدلت  متا ددمت  ومتد يستتيمه  عتلا متا ددمت د ةالفدتو هيه قيد 

  (SERVQUAL)التتي  يعتترف ادتصتتدرا  بدستت    (Service Quality Model)أنمتتويج
وقتد تت  ادتيتدر هتيا النمتويج لونته  د (Parasuraman et al,1985)التي  صتم  متا قبتع 

وبندء  عيتى يلتي يملتا صتيدش  متتلي  البحتث متا  دلبية  التعيي  العدل     العرا الألثر ملاةم  
 -الآتي  : الأسةي دلاع 
 مد مستوى توقعد  الطيب  ليددمد  التعييمي  ؟ .1
 مد مستوى إدراي الطيب  ليددمد  التعييمي  ؟ .2
 يب  الددمد  الت  يتوقعونهد بدلفعع ؟هع يتي ى الط .3
 إلى أ  مدى تعمع الليي  عيى ممدا دودة التعيي  بصورة مستمرة .4
متتد مستتتوى دتتودة لتتع ببعتتد متتا أبعتتدد دتتودة الددمتت  الآتيتت  )الميموستتي  د الاعتمدديتت  د                  .5

 الاستددب د الأمدا د التعدطف(.
 ر ممدا الدودة )دودة الهية  التدريسي  د. هع هندلي علاق  للع محور ما محدو 6     

                     دودة الطيب  د ودودة البرندمج التدريست  د ودتودة التستهيلا  التعييميت  ( بلتع ببعتد متا    
 أبعدد دودة الددم )الميموسي  د الاعتمددي  دالاستددب د الأمدا د التعدطف(.
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 ممدا الدودة ))دودة الهية  التدريسي  د . هع هندلي تأثير للع محور ما محدور 7     
دودة الطيب  د ودودة البرندمج التدريس  د ودودة التسهيلا  التعييمي  ( بلع ببعد ما                                            

 أبعدد دودة الددم )الميموسي  د الاعتمددي  دالاستددب د الأمدا د التعدطف(.
  

 -:أهداف البحث -ثدنيد :
 -:يهدف البحث إلى تح يع الآت 

 قيد  الددم  المتوقع  ما قبع الطيب . .1
 قيد  الددم  المدرل  ما وده  نظر الطيب . .2
يطيتتع عييهتتد الفدتتوة   الفدتتوة بتتيا الددمتت  المتوقعتت  والددمتت  المدرلتت د والتتت قيتتد  .3

 .Reality Gap) الح ي ي  )
 والاقتصدد ددمع  ال ددسي . الإدارةقيد  محدور ممدا الدودة    التعيي     ليي   .4
 قيد  أبعدد دودة الددم     التعيي     ليي  الإدارة والاقتصدد ددمع  ال ددسي . .5
محتتور متتا محتتدور متتمدا الدتتودة )دتتودة الهيةتت  قيتتد  علاقتت  الارتبتتدط بتتيا لتتع  .6

التدريسي  ددودة العميي  التدريستي د دتودة الطيبت  ددتودة البرنتدمج الدراست ددودة 
عييميت ( بلتع ببعتد متا أبعتدد دتودة الددمت  ) الميموستي د الاعتمدديت  د التسهيلا  الت

 الاستددب  دالأمدا د التعدطف(. 
قيتتد  علاقتت  التتتأثير بتتيا لتتع محتتور متتا محتتدور متتمدا الدتتودة )دتتودة الهيةتت   .7

التدريسي  ددودة العميي  التدريستي د دتودة الطيبت  ددتودة البرنتدمج الدراست ددودة 
لع ببعتد متا أبعتدد دتودة الددمت  ) الميموستي د الاعتمدديت  د والتسهيلا  التعييمي ( 

 الاستددب  دالأمدا د التعدطف(. 

 -ثالثاً أهمية البحث:
 -تتمثع أهمي  البحث بدلات :

يدت  تو رهتد  ت  الددمت  التعييميت  يا   التت التعرف عيى أبعدد دودة الددم   .1
 الدودة العدلي  .

التعييميت  التت  يرشبتوا  ت  الحصتوع توقعد  الطيب  ما الددمت  التعرف عيى  .2
 توقعدته .عييهد وتحديد الوسدةع الت  يملا ما دلالهد م دبي  

التعرف عيى محدور )مؤترا  ( ممدا الدودة    التعيي  المتو رة    اللييت   .3
المبحوث  ومعر   الليفي  الت  تعمع بم تمدهد إدارة الليي  لممدا دودة التعيي  

 بتلع مبرمج ومستمر. 
 

 -:فرضيات البحث -:ابعد  ر
 -: بندءا  عيى متلي  البحث وأهدا ه   د ت  صيدش   رميتيا رةيستيا ولدلآت        

الأولى" تودد هندلتي علاقت  ارتبتدط معنويت  يا  دلالت  إحصتدةي    الفرمي  الرةيس .1
بيا لع محور متا محتدور متمدا الدتودة )دتودة الهيةت  التدريستي  ددتودة العمييت  

ودة الطيب  ددودة البرندمج الدراست ددودة التستهيلا  التعييميت ( بلتع التدريسي د د
ببعتتتد متتتا أبعتتتدد دتتتودة الددمتتت  ) الميموستتتي د الاعتمدديتتت  د الاستتتتددب  دالأمتتتدا د 

 . "التعدطف(
يا  دلال  إحصدةي  بيا   تأثير معنويالثدني  " تودد هندلي علاق    الفرمي  الرةيس .2

دتتودة الهيةتت  التدريستتي  ددتتودة العمييتت  لتتع محتتور متتا محتتدور متتمدا الدتتودة )
 لتعوالتدريسي د دودة الطيب  ددودة البرندمج الدراس ددودة التسهيلا  التعييميت ( 

ببعتتتد متتتا أبعتتتدد دتتتودة الددمتتت  ) الميموستتتي د الاعتمدديتتت  د الاستتتتددب  دالأمتتتدا د 
 . "التعدطف(
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 مجتمع البحث وعينته -خامساً :

والاقتصتتدد ددمعتت   الإدارةلييتت   لمرحيتت  الرابعتت   تت بطيبتت  ا تمثتتع مدتمتت  البحتتث     
( طدلبتد وطدلبت  51بددتيدر عين  عتواةي  ملون  متا) ال ددسي  د أمد عين  الحث  تمثي 

 إدارة)قست  المحدستب د قست   طيب  المرحي  الرابع     دمي  أقسد  الليي  المتمثي  بت  ما
والييا يبيع  المدلي  والمصر ي ( د قس  الدراسد الإحصدءدقس  الاقتصددد قس   الأعمدع
%( ما مدتم  البحث وه  نستب  14( طدلبد وطدلب د وتتلع العين  نسب )355عدده )

تت   (2011)( استتبدن  دتلاع تتهر ريار متا عتد  51دحيث تت  توعيت  )م بول  إحصدةيد
ا الأستيو  د%(  دوأعتمتد البدحثت100استعددتهد بدللدمع د أ  نستب  الاستتددب  بي ت  )

  دتر    التوعي  .المب
 

 أداة البحث  -سادساً:
 ى استبدن  ددهعة يا  م يتد  دمدست  ادتصت منه عي الأوعحث    الدعء بأعتمد ال      

د  (Hudson &Miller,2004)بمحدور ممدا الدودة    التعيي  العدل  أبعد  متا قبتع 
دصتت  ب يتتد  إدراي د الأولتى يتلتتوا متا قتتدةمتياد ال دةمتت  متا الاستتتبدن    أمتد الدتتعء الثتتدن

متا دتلاع أستةي   ليددمت  الم دمت دالطيب  د أمد ال دةم  الثدني   تدتص ب يد  توقعد  الطيب  
 Parasuraman et)قبعد عيى أنمويج الفدوة الي  صم  ما صممهد البدحثدا بدلاعتمد

al,1985)  دوقد ت  تلييف   را  الاستبدن  لل  تتلاء  م  البية  العراقي. 
       

 الأساليب الإحصائية المستخدمة -عاً:ساب 
 ت  استددا  الوسدةع و الأسدلي  الإحصدةي  الآتي  :                  

محدور متمدا الدتودة  ت  التعيتي  العتدل  مدى تو ر للوقوف على الحسدبي :المتوسطات  .1
    الليي  المبحوث د ومد هو إدراي الطيب  وتوقعدته  ليددم  التعييمي  الم دم .

الحسااا رم  تهااامتوستتطدعاا  الااوار    نحرافااات المارارراامع لمارفاام تسااتت الاساات ا اتالا .2

 على  ر م ت انس الاست ا ات . التارف و التالي
محتدور لمارفام ناوا الاةقام وقوتهاا  ار   :Pearsonماامل الارت اط الخطاي ال سارط  .3

 ممدا الدودة    التعيي  العدل  وعندصر دودة الددم  المدرل .

التعيتي    متمدا الدتودة  تلتح را  تايررر المتررار المسات ل   البسيط:الخطي الانح ار  .4

  .(دودة الددم  المدرل     التدب  المت ير( على العدل 
                      

 الجانب النظري للبحث -:المبحث الثاني
 :ـ  مفهوم الجودة التعليميةأولاً 
متا عاويتت   ألثتردة وندقتتوه وعتدلدوه متتا ل تد تنتدوع البتدحثوا  تت  دراستدته  مومتو  الدتتو    

 د ةبدلدودتنو  ودهد  النظر الددص   إلىما منظور د وهيا أدى  وألثر
توقعد  المستفيد / العبتوا أو ت تدي   وإتبد ( بأا الدودة ه  تيبي   Evans,1993:44ويرى)

 يفو  هيه التوقعد  .   مد
)ددمتت  أو ستتيع ( عيتتى تح يتتع  (  يتترى أا الدتتودة هتت  قتتدرة المنتتتوجBank,2000:24أمتتد )

 اللدمع لحددد  ورشبد  المستفيد /العبوا بأقع تلدليف داديي  .  الإتبد 
والدصتدةص ( بتأا الدتودة هت  الهيةت  Hizer& Render,2001:171وقتد أتتدر البدحثتدا )

حددتد  صتتريح   إتتتبد ستيع  ( التت  تعلتت  قتدرة هتتيا المنتتوج عيتى  اللييت  ليمنتتوج )ددمتت  أو
 ي  .وأدرى ممن
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أمد مفهو  الدودة    التعيي  العدل   هو أوس  د ولي   يه تمييع وامح ليعبوا المطيو  لمد     
لمد ت  الاتفد  عييته  ت  متؤتمر اليونستلو ليتعيتي  والتي  أقتي   ت   وو  د     المؤسسد  الصندعي  

التي   بعتددالأينص بأا مفهو  الدودة  ت  التعيتي  العتدل  د هتو مفهتو  متعتدد  1998بدري  عد  
دالمنتتدهج  الألدديميتت يتتتمع لتتع الوظتتدةف والنتتتدطد  المتعي تت  )بدلتتتدري  والبتترامج  أايدتت  

الددمعيتتت  د الحلومتتت  د وتستتتهيلا  الدصتتتدةص  الإدارةالدراستتتي  د البحتتتث والمتتتنح الدراستتتي  
( التت   الألدديميت الدراسي  د المبدن  د التسهيلا  المدتيف  د التدهيتعا  د البنتى التحتيت  والبيةت  

 تععع الت يي  التدص  .
لد ت  الستمد  والدصتدةص التت  تتعيتع بدلمدتدع  ( عر هتد بأنهتد "James, 1995:85)أمد    

 ."التعييم  والت  تظهر دودة النتدةج المراد تح ي هد 
( بأنهتتد  " عبتتدرة عتتا عمييتت  توثيتتع البتترامج  15: 2005ويتترى لتتع متتا ) الطتتدة  والعبتتدد  د 

تح يتع ن يت  نوعيت   ت  عمييت   إلتىللأنظم  واليواةح والتوديهتد  د تهتدف  وتطبيع والإدراءا 
  والنفستتي  والادتمدعيتتالتعيتتي  والارت تتدء بمستتتوى الطيبتت   تت  دميتت  الدوانتت  الع ييتت  والدستتمي  

 . " إدارتهدالأعمدع وحسا  بإت دا إلايلي  عولا يتح والث د ي  د 
متعدد الأبعدد يحتو  مما نطدقه  " مفهو  ( بأنهد   Sahaney et al ,2006وقد عر هد )  

عمييتتد   أمتتددالبنتتى التحتيتت  (  الأستتدتيةد متتددلا  الدتتودة والتتت  تلتتوا عيتتى تتتلع ) الطتتلا  د
الدودة  تتمما )نتدطد  التعيي  والتعي  ( أمد مدردد  الدودة  تأدي تلع )طيب  دريديا عيى 

 ( Jain et al ,2010 :145مستوى عدل  ما الدودة ( .)
 يتمما تو ير مدموع  ما مددع متلدمع ه يرى البدحثدا بأا الدودة    التعيي   "  وأديرا     

 تت  مؤسستتد  التعيتتي  العتتدل  متتا أدتتع تتتو ير  والمعر يتت  والمدليتت  العندصتتر البتتتري  والمدديتت 
التعييميت   ت  لد ت  مددلاتهتد ستواء  الددم مدموع  ما الدصدةص والصفد     دمي  عندصر 

تعويتد ستو  العمتع بدتريديا  تدعييا  مدرددتهتد بهتدف أوالتعييميت   الددمت دلا  مد يتتمع متد
  قددريا عيى تيبي  احتيددد  هيا السو  دوا السمدح بأي   دوة بيا المتح ع والمستهدف.

 
 ً  مفهوم ضمان الجودة في التعليم العالي -: ثانيا
ث ت  التت  تصتم  لمتمدا المو الإدتراءا مدموع  ما  وإدام يرلع ممدا الدودة عيى وم    

ت تتدي  المنتدتتد  التتت  تيبتت  الحددتتد   إلتتىأا أنتتتط  التصتتمي  والتطتتوير والتتتت يع ستتوف تتتؤد  
 ( . Hutchines,1992:14)والمتطيبد  الم ررة أو التعدقدي  ليعبوا .

منت  وقتو   إلتىمتمدا الدتودة هتو نظتد  يهتدف  إا إلتى(  Okland ,2001 :13ويتتير )   
 لإدارةلاع مدموع  ما الأنتط  المدطط  والنظدمي  د وبندء نظتد  دديتد متللا  الدودة ما د

 الدودة وت وي  لفدءة هيا النظد  وتدقيع عمييد  النظد  ومرادعته .
لدنتت   إياهتتدف بتترامج متتمدا الدتتودة هتتو الحلتت   يمتتد  إا( Pears ,2010 :3ويؤلتتد )  

 تطدب هد م   يسف  الدودة .الدودة وليلي عد   إلىالعبدةا تفت ر  إلىالددمد  المسيم  
التت   الأنتط ( هو  Wahlen ,1998)  ل أمد مفهو  ممدا الدودة    التعيي  العدل  د و  د     

 إدتراءا البحتث والتطتوير د التحييتع د الت يتي  د  أنتتط استمرار ونتتر الدتودة مثتع  إلىتهدف 
 (.  Parri ,2006 :109.) والأنظم ليد  التوظيف ومدتيف الآ

هتو متمدا (   Lomas ,2002)لمتد أتتدر  الهدف ما ممدا الدودة    التعيتي  العتدل  إا   
تملتتيا مؤسستتد  التعيتتي  العتتدل  متتا  إلتتى لإمتتد  دبتحستتيا المعتتديير والدتتودة  تت  التعيتتي  العتتدل  

 ( Parri ,2006 :109 الطلا  د العدمييا والمموليا .) احتيددد م دبي  
 إلتىبتدا متمدا الدتودة  ت  التعيتي  العتدل   " يتتير  (  Nicholson,2011 :6) وأتدر     

المتتروري  ليتألتتد بتتأا الدتتودة مودتتودة ومستتتمرة  والإدتتراءا السيدستتد  والمواقتتف والأ عتتدع 
 ."ومعععة 

استتتنددا إلتتى مدت تتد   تتدا متتمدا الدتتودة  تت  التعيتتي  العتتدل  يدستتد متتدى قتتدرة إدارة اللييتت  أو     
المصتتمم   المدططتت  والنظدميتت  الأنتتتط ع مدموعتت  متتا الددمعتت  عيتتى تح يتتع أهتتدا هد متتا دتتلا
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لممدا دودة مددلا  العميي  التعييمي  دوعمييدتهد دومدرددتهد وتحستينهد بتتلع مستتمر بحيتث 
 تح ع متطيبد  أصحد  المصدلح.

 
 ً  أنواع ضمان الجودة في مؤسسات التعليم العالي  -:ثالثا
لعبتوا التعيتي   ودة الدادي  والددرد  و  تد  قسميا همد ممدا الد إلىممدا الدودة ي س   إا   

 .(   Parri ,2006 :109) -:العدل  والفرص المحتمي  
 
   External quality assuranceـ ضمان الجودة الخارجية  1
الدتودة المرتبطت  بدلت تديرا  المتتترط  متا قبتع مدتيتف  أدعاءيتمما  إي ه  مفهو  واس     

لعدل  بهتدف تح يتع المستؤولي  د واا متمدا الدتودة الددرديت  ددرج مؤسسد  التعيي  ا الأ راد
 المحددة ما قبع مؤسسد  التعيي  العدل  قد تح    . الأهدافمرور  ما ادع أثبد  بدا 

 
 Internal or Institutional qualityـ ضمان الجودة الداخلية أو المؤسساتية  2

assurance  
ي  المستتؤولي  الدادييتت  د واا متتمدا يتتتطتتوير وت  إلتتىيهتتدف هتتيا النتتو  متتا متتمدا الدتتودة     

المؤسستتدتي  بدميتت  نتتتدطدتهد ترلتتع عيتتى تتتأميا الدتتودة والتطتتوير  تت  لتتع  أوالدتتودة الدادييتت  
    المؤسسد  التعييمي  .ح وع النتدطد   أومددلا  

(European dimension of institutional quality management, 2000 ) 
 أولداديي  يرلع بدلدرد  الأولى عيتى المستدةع الألدديميت  ومدمتو  الأدلت  ممدا الدودة ا إا   

والطر  المستددم   الأنتط تح يع رسدل  المؤسس  التعييمي  و عدلي  التواهد والمعيومد  حوع 
 التعييمي .مما المؤسس   ما الدودةليتألد 
دي  ت و  به المؤسس  ممد ت د  يتمح بدا ممدا الدودة تتمما نوعيا همد:ممدا دودة دا    

متا دتودة الددمت   ليتألتدالتعييمي  نفسهد ما دلاع عميي  ت يي  ياتت  متا قبتع مترادعيا دادييتيا 
ممدا الدودة الددرد  يعن  قيد  مؤسس  ددردي   أمدالتعييمي  ومحدول  تحسينهد بتلع مستمرد

بفحتتص أنتتتط   )الايتتعو( أو الألتتدديم مردصتت  عتتددة بمتتنح تتتهددة متتمدا الدتتودة والاعتمتتدد 
المؤسس  التعييمي  ليتألد ما مطدب تهد لمعديير ممدا الدودة وإصدار تهددة ممدا الدودة التت  

  تؤلد بدا المؤسس  التعييمي  قد طب   بنددح معديير ممدا الدودة    التعيي  العدل .
 

ً ر  ضمان الجودة في مؤسسات التعليم العالي  مبادئ -: ابعا
 -ه :رةيستتي  مبتتدد (  تتأا متتمدا الدتتودة يرتلتتع عيتتى ثلاثتت   Harvay, 1999)لتت   و  تتد     
(Parri, 2006:109 )  
 

 (  Accountabilityالمسؤولية     ) .1
 والرأسمدلييا.الددردي   والأطرافتتطي  عددة م دبي  ح و  السيدسيوا     

  ( Controlالرقابة    ) .2
تومح ليف  أيمد  الموارد   ط وللنهد  إنفد ت و  بعميي  الرقدب  عيى  المؤسس  التعييمي  لا إا   

المفتدهي   إلتىتح يتع الدتودة العدليت  مت  المحد ظت  عيتى المتوارد . أ  أنهتد تتتير  أويملا انددع 
 "   good value"   المتعي   ب
  Improvementالتحسين     .3
حد لبير عيى نتتر هتدف متمدا الدتودة د لتيلي يملتا المؤسست  التعييميت  متا  إلىانه يعمع    
 بدلإمتد   إلتىلحصوع عيى المددلا  المروري  وين   العمييتد  ويطتور معتديير المدردتد  ا

 .المحددة  الأهدافتح يع 
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ت تد   تدا متمدا الدتودة يرتلتع عيتى ثلاثت  مبتدد  رةيست  تتمتما بدلدردت  د استنددا إلى مت     
 ستتته الأالمصتتتدلح بدلمؤسستتت  التعييميتتت  متتا سيدستتتييا وحميتتت   أصتتحد  أهتتتدافتح يتتتع  الأولتتى

اللفتدءة  ت  استتددا   مبتدأالثدن   يتتمع عيتى  المبدأ أمدوالمدتم  والعبدةا والمموليا والعدميياد
الثدلتث  يتترتبط  المبتتدأ أمتدالمتوارد متا دتتلاع تح يتع الدتتودة العدليت  متت  استتددا  المتتوارد بلفدءةد

 بعمييد  التحسا المستمر لمددلا  وعمييد  ومدردد  المؤسس  التعييمي .
 

 ً  مؤشرات ضمان الجودة في التعليم  -: خامسا
محدور ممدا الدودة    مؤسسد  التعيي  العدل  الدطوة الرةيسي   ت   أويمثع  ه  مؤترا     

 -بدلأت :والت  تتمثع  تح ي هدد
 (  13 - 10( ) ديد  د بدوا سنه نتر : 39 -37: 2005)الملاح د 
 جودة الهيئة التدريسية  -(1) 
عمو هية  التتدري  المتمثيت  بتأهييته العيمت  والستيول  والث تد   د دبراتته وي صد بهد دودة    

العيمي  الت  تتلدمتع بتدورهد مت  تأهييته العيمت  د ولتيلي حدت  أعمتدء الهيةت  التدريستي  ولفديت  
أعمدةهد د وامتلاي أعمدء هية  التتدري  ليلفديتد  التدريستي  ومستدهمدته   ت  ددمت  المدتمت  

ي  الألتدديم  لهت  د وحدت  الإنتتدج العيمت  لأعمتدء هيةت  التتدري  متا المحيت  ومستتوى التتدر
متدى تفترأ أعمتدء هيةت  التتدري  ليعمتع  بحتوث واللتت  المنتتورة والم تدلا  وشيرهتد وأيمتد  

أعمتتدء هيةتت  التتتدري  لطلابهتت  د  وأديتترا احتتترا الدتتدمع  ومتتتدرلدته   تت  الدمعيتتد  العيميتت  
 التعييمي  و ع الفيسف  التربوي  الت  يرسمهد المدتم  .الأمر الي  يسه     أثراء العميي  

 ( ـ جودة العملية التدريسية 2)
وي صد بهد دودة محتويدتهد وتحديثهد المستمر بمد يوال  الت يرا  المعر يت  والتلنولوديت  د     

التعيتتي  التتت   أنتتوا بحيتتث يستتدعد الطدلتت  عيتتى توديتته ياتتته  تت  دراستتته د واتددهدتتته  تت  دميتت  
طيبهد الددمع  منه د لمد يد  أا تح ع اللت  النتدط التعييم  الي  يلتوا  يته الطدلت  محتور تت

الاهتمتتد  د ويعمتتع عيتتى ديتتع اتددهتتد  ومهتتدرا  متتروري  لتتديه  د الأمتتر التتي  يستته  بدلبحتتث 
 والاطلا  د ممد يثر  التحصيع والبحث العيم  .

 ( ـ جودة الطلبة 3)
  التعييمي  الرةيسي  د وي صد بهد مدى تأهيه    مراحع مد قبع يعد الطدل  أحد عندصر العميي   

الطيب  وقبتوله  يمثتع الدطتوة الأولتى  ت  دتودة   دنت دءد  ونفسيد   وث د يد   وصحيد   الددمع  د عيميد  
ليدتودة  أنته يدت  أا يتت   مهمتد   مؤتترا    وادتيتدره الطيب   انت دءالتعيي  الددمع  د وحتى يلوا 

   معين  مصمم  لهتيا ال ترق ولتيا  تأا الددمعت  التت  تنت ت  طلابهتد أنت تدءا  عا طريع ادتبدرا
 الدريديايلوا هؤلاء الطلا  ما صفوة  إامد تلوا الدودة  يهد عدلي  د ممد يمما  شدلبد   ديدا  

 .  وأدواتهال ددريا عيى الابتلدر والديع وتفه  وسدةع العي  
 ( ـ جودة البرنامج الدراسي 4)

ودة البرندمج الدراس  د هو دودة البترامج والدطتط الدراستي  وتتمولهد وعم هتد د وي صد بد    
 لمدتيف التحديد  العدلمي  والثورة المعر ي  د ومدى تطويعهد بمد يتندس   واستيعدبهدومرونتهد 

الأمتر التي  متا تتأنه  ليطدلت د   تلويا التدصي  المتلدميت   وإسهدمهد العدلمي دم  المت يرا  
متتا دتتلاع  وع تتوله دعتتا التي تتيا ومثيتترة لأ لتتدر الطتتلا   دريستتهد بعيتتدة تمدمتتد  دعتتع طتتر  ت

  تدريسهد.الممدرسد  التطبي ي  العميي  لتيي البرامج وطر  
 (ـ جودة التسهيلات التعليمية 5)

هتد  متا محتدور  محتورتمثتع التسهيلا  التعييميت  بتدلمبنى التعييمت  وتدهيعاتته والتت   تتمثع    
حيث يت   يه التفدعع بيا مدمتو  عندصتره . واا التستهيلا  التعييميت  المتمثيت   مي التعييالعميي  

وشيرهتد تتؤثر  ت  دتودة التعيتي  ومدرددتته د ولتيلي . . والم دعد. والإمدءةبدل دعد  والتهوي  
لاستتيعد  عتدد الطتلا  د  ولفدةتت مرون  المبنى الددمع  وقدرته عيى أداء المهمت  المنوطت  بته 
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حد   هية  التدري  والطلا  ما الملتبد  الددمعي  د والمدتبرا  وأديرا   أعمدء دةاستفدومدى 
 الاعتمددا  المدلي  المدصص  للع مؤسس  تعييمي  .

يتمح ممد ت د  أعلاه بدا ممدا الدودة    التعيي  العدل  يعتمد بدرد  أسدسي  عيتى متمدا     
عد متمدا دتودة الطيبت  هتو الدطتوة الدودة    مؤتترا  أو محتدور متمدا الدتودة الدمست دوي

   ممدا دودة التعيي  العدل  ما دلاع ادتيدر الطيب  المؤهييا و ع ادتبتدرا  مصتمم   الأولى
للت  تلتوا مدردتد   الأدترىلتح يع هيا ال رقدث  متمدا دتودة ب يت  المؤتترا  والمحتدور 

 العميي  التعييمي  بمستوى دودة عدلي .
 ا الدودة    المؤسس  التعييمي  بمحدورهد المدتيف  .والتلع التدل  يومح عميي  ممد

 
 

                                             
 

 
 

                                                                                               
 
 
 

                                                                          
 المددلا  المبدترة

 
 

 ( عمييد  ممدا الدودة    التعيي 1التلع)
 

Source: Pears, N., Arnold, (2010), Does Quality Assurance 
Enhance the     quality of computing education, paper appeared at 
the eleventh Australasian computing education conference, 
Brisbane, Australia. 

 -:جودة الخدمة المدركة -سادساً:
دتدمدتهد دلتيلي  دتودةيعتبر رمد العبدةا ما أه  المعديير الت  تملا المنظم  ما التألد متا     

 العمع عيى عيددة دردت  الرمتد لتدى عبدةنهتد ليمحد ظت  عيتى ب دةهتد إلىتسعى  أشي  المنظمد  
در   تت  هتتيا الدتتعء متتا البحتتث التعتترف عيتتى مفهتتو  رمتتد العبتتوا ودتتودة ي تت  الستتو  د وستت

 -الددم  المدرل  و دوا  الدودة ولدلأت :
 
 -مفهوم رضا الزبون : -1
بتيا  الم درنت تعور التدص بدلسعددة أو ديب  الأمع النتدتج متا  يعرف رمد العبوا بأنه "     

بأنته " مستتوى  لمد يعرف أيمتد  (  Kotler,2000:36" ) المدري ليمنتوج م  التوقعد  الأداء
 (. 71: 2002المدري وتوقعدته "  )الصحا د الأداءعا الم درن  بيا  الندتجالفرد  إحسد ما 
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 (. 114: 2007العبوا لمستوى تيبي  مطدلبه " )نور الديا د إدرايبأنه "  ويعرف أيمد    
 ( Kotler, 2000:36)  -:تويد  ما الرمد ه نميع بيا ثلاث مس أايلي يملا  إلى استنددا   

 .العبوا شير رام   ← ردية دودة   ←أقع ما التوقعد    الأداء -أ 
 . العبوا رام  ←المنتوج يو دودة   ←يسدو  التوقعد     الأداء -  
 .)مبتهج(ددا    العبوا رام  ← المنتوج يو دودة عدلي   ←البر ما التوقعد   الأداء -ج 
 
 
 
 -خدمة :ـ خصائص )أبعاد (ال2
ل يتد  الدتودة  ت   الملاةمت  دتدا   الأداة بدعتبدرهتدل د ت  تطوير منهدي  ل يتد  دتودة الددمت      

التت   الأسدستي منظمد  الددم  ما دلاع قيد  رمد العبوا . ويبدأ هتيا المتددع متا الفرمتي  
ا تنص عيى أا دودة الددم  تحدد بصورة قدطع  متا دتلاع الفتر  متدبيا توقعتد  العبتوا وبتي

 -: لدلآت مدموع  ما المعديير والدصدةص وه   إلى لتيي الددمد  الم دم  استنددا   إدراله
 (    Bell ,2010 : 10(د)59: 2007( د)نور الديا د 308: 2010)العي  د 

     (هت  ال تدرة عيتى ت تدي  الددمت  بدقت  د يعنت  أا الددمت  ت تد   ت    Reliabilityالمعولية )-1
 طري   دوبدوا أدطدء .لع وق  د وبنف  ال

المستدعدة ليعبتدةا وت تدي  الددمت   إبتداء(: الرشب       Responsivenessالاستجابة ) -2
أا التتتأدير  تت  ت تدي  الددمتت  د عيتتى ودته الدصتتوص بتتدوا ستب  وامتتح د يديتتع  إيبسترع  د 

 ادرالد  سيبي  عا دودة الددم  .
يتت  ليددمتت  د مثتتع التستتهيلا  المدديتت  وتتتتمع عيتتى الح تتدةع والمعطيتتد  المدد الملموسييية : -3

 يستددمهد العبدةا .والمرا ع الت  
(: وتعنتتت  امتتتتلاي المهتتتدرا  والمعر تتت  المتتتروري  لت تتتدي   Competenceالمقيييدرة )  -4

  الددم 
 : وتتمع عيى اليبدق  والاحترا  والتفد ي  . (  Courtesyالكياسة )  -5
 ددطرة .وتعن  عد  التعور بدلدطر والم الأمان : -6
 : وتتمع عيى الدهود الموده لفه  حددد  العبوا . الفهم التام -7
 
  -المدركة:ـ قياس جودة الخدمة  3

متا دتلاع تعرف دودة الددم  المدرل  بأنهد   " نتيد  عميي  الت يي  التت  ي تو  بهتد العبتوا      
( Yonsapronpaiboon ,200 :26لدودة الددم  المستتيم  ) وإدرالهالم درن  بيا توقعدته 

وأا دتتتودة الددمتتت                                                                                     .
 إدرالتهبتيا توقعدتته مت   الم درنت المدرل  تعن  دودة الددم  لمتد يتدرلهد العبتوا وتتأت  نتيدت  

(Singh et al , 2010 : 3298  وتتتتلع التوقعتد  متا دتلاع ال ) دبترا  المدمتي  د
 (.  Kotler ,2000 :438والدعديد  ) والإعلاند 

  "الددم  إلىلمد عر   الدودة المدرل  بأنهد " حل  العبوا بدرد  التميع والتفو  المنسوب    
 ( . 70:  2007)نور الديا د 

 دارةالإدودة الددم  ما ودهت  نظر د احدهمد داديي  تعبر عا موقف ت يي   إلىوينظر عددة    
د ونظرا  إلى إا المفهو  دووده  نظر ددردي  ترلع عيى دودة الددم  المدرل  ما قبع العبوا 

ويعتبتتره قيتت  النتتتدط التستتوي   د لتتيلي  تتأا ت يتتي  دتتودة  التستتوي   الحتتديث يرلتتع عيتتى العبتتوا
لهتد ومتا ثت   إدرالتهالددم  ي و  عيى أسد  ملاحظ  العبوا لدصدةص الددم  وأبعددهد ومدى 

   بم درنتهد م  التوقعد  ليحل  عيى دودتهد .ي و
 لتوقعتد  والمد ت د  يملا ال توع بتأا دتودة الددمت  المدرلت  تنتتج عتا الم درنت  بتيا  استنددا      

 يسمى نمويج الفدوة  ( نمويدد    Parasuraman  et  al ,1985الادرالد  د وقد طور ) 



 - 10 - 

(Servqual لت يي  دودة الددم  وتحديد مدى التط )  دبع بيا الددم  المتوقع  والددم  المدرلت
دوقد حدد نمويج الفدوة دم   دوا  تسب  عد  النددح    ت دي  الددم  المطيوب  د والفدوا  

  -: (Singh  et at ,2010: 3298د 75: 2007)نور الديا د-:ه  
د  العبتوا بتيا توقعت الادتلاف: وتنتج عا  الإدارة وإدراكبين توقعات الزبون :  1لفجوة ا -1

بدقتت  رشبتتد  العبتتدةا وليفيتت  حلتت  العبتتوا عيتتى  الإدارةتتتدري  المنظمتت  د   تتد لا إدارة وإدراي
دصتتدةص الددمتت  ل يتت  المعيومتتد  عتتا الستتو  وأنمتتدط الطيتت  د أو قتتد تلتتوا بستتب  متتعف 

 . الإداري الاتصدلا  الصدعدة أو لثرة عدد الطب د  
عتد  تطتدبع المواصتفد   إلتى: وتتتير  الخدميةوخصيائص  الإدارة: بين ادراكات  2الفجوة  -2

شيتر قتددرة عيتى تردمت   الإدارةلتوقعد  العبتدةا د أ  أا  الإدارةالددص  بدلددم  م  ادرالد  
 مواصفد  محددة    الددم  .  إلىتوقعد  العبوا 

: وهتت   دتتوة بتتيا مواصتتفد  الددمتت   : بييين خصييائص الخدميية وتسييليم الخدميية 3الفجييوة  -3
الددمت  د أو عتد  ودتود  مواصتفد    الفعي  لهد د وقد تلوا بسب  التع يد  لأداءواالموموع  

 تدري  لد   ليعدمييا أو عد  ودود نظد  تحفيع  دعع .
: أ  أا الددم  الموعود بهتد متا دتلاع  : بين الخدمة المروجة والخدمة المقدمة 4الفجوة  -4

ويلتتي لودتتود متتعف  تت  التنستتيع بتتيا  الأنتتتط  الترويديتت  لا تتطتتدبع متت  الددمتت  الم دمتت   عتتلا  
 الأنتط  دادع المنظم  .

بدلفدوة الح ي ي   : وتسمى أيمد   : بين توقعات الزبون وادراكاته للخدمة المستلمة 5الفجوة  -5
(Reality   Gap   وتتعيع بدلفدوة بيا الددم  المتوقع  والددمت  الم دمت   عتلا )   د وهتيا يعنت
دبع م  الددم  المدرل  وتلوا محصتي  لدميت  الفدتوا  د بحيتث يتت  تتط الددم  المتوقع  لا أا

 دسهد الحل  عيى دودة الددم  الم دم  ما قبع المنظم  . عيى أس
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

اتصالات شفوية  

 مع الزبائن

 

 الخدمة المدركة

 5الفجوة 

 المسوق 4الفجوة  اتصالات

 الزبون

 الخبرة السابقة
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 تحييع الفدوة نمويجأ( 2التلع )

Source: Parasuraman ,A., Zeithaml ,v.A.,& Berry, L,L,(1985),"A      
                     conceptual model of service quality and its 
implications for future               research ", Journal of marketing 
,vol.49 ,No.3,pp41-50. 

 
 
 
 
 

 المبحث الثالث :ـ الجانب العملي للبحث 
 

 الوصف   حصدءالإ:   اولا  

إدراكات الإدارة لتوقعات 

 الزبائن
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 شنيت  البحتث عيتى   ترا  الاستتبدن  المتمثيت  إددبتد يهت  هيا الدعء متا البحتث بتدلتعرف عيتى 
 ممدا الدودة    التعيي  العدل  والي  يتتمع عيى )دودة الهية  التدريسي  د الأوعبدلمحور 

 لمحتور الثتدن دودة الطيبت  د ودتودة البرنتدمج التدريست  د ودتودة التستهيلا  التعييميت  ( دأمتد ا
 يتمتتتما دتتتودة الددمتتت  التعييميتتت  المدرلتتت  والتتتي  يتتتتمع عيتتتى )) الميموستتتي  د الاعتمدديتتت  د 

د التعدطف "العدطفت  " (( . ول تد اعتمتد  ت  وصتف وتحييتع طبيعت  مت يترا   الأمداد الاستددب 
الحستتتدبي   بدلأوستتتدطالوصتتتف  المتمثيتتت   الإحصتتتدءعيتتتى وستتتدةع والفرعيتتت   الأسدستتتي الدراستتت  

 لانحرا د  المعيدري  .وا

ضيمان الجيودة ب عليى الفقيرات المتعلقيةالبحيث  ةعين إجابات تحليل -:الأولالمحور 
 ـ العالي:في التعليم 

 
 ـ جودة الهيئة التدريسية :ـ 1

عيتتى   البحتتث عينتت لإددبتتد الحستتدبي  والانحرا تتد  المعيدريتت   الأوستتدط إلتتى( 1يتتتير الدتتدوع )
   التدريسي  . الف را  المتعي   بدودة الهية

 ( 1ددوع )                                       
المتعي ت  بدتتودة  عينتت  البحتث عيتى الف تترا  لإددبتد  لمعيدريت الحستدبي  والانحرا تتد  ا الأوستدط

 .( N=51الهية  التدريسي  )

الوسط  الف را   
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

را  المتعي تت  بدلتتتدري  متتا المهتتد يمتيتتي التدريستتييا مستتتوى عتتدع   1
 وعيى نحو صحيح.

3.843 1.046 

 1.202 3.411 يمتيي التدريسييا مهدرا  الاتصدع والتفدعع الايددب  م  الطيب  .   2

يعتتترق التدريستتتييا الموامتتتي  لمتتتد مدطتتتط  تتت  المتتتنهج الدراستتت   3
 دبدلإمد   إلى أشندةهد بدلأمثي  .

3.588 1.202 

 1.188 3.549 يهت  التدريسييا بدلطيب  . 4

يعط  التدريسييا ت ييمد  موموعي  ليطيب  المتترليا بدلامتحدند    5
 . 

3.431 1.044 

 1.417 2.902 يمنح التدريسييا الطيب  الوق  اللد   لأداء الامتحدا . 6

 0.865 3.454 الوسط الحسابي العام 

 
 

  الآتي : ةجديملا أا نسدع النت أعلاهوما دلاع دراس  معطيد  الددوع      
( د ولمتتد لتتدا 0.865معيتتدر  ) فبتتدنحرا( 3.454بيتتع ) حستتدبيد   ا   ح تتع هتتيا المت يتتر وستتطد  

دتودة الهيةت  التدريستي   إا إلتى( عيى مسدح  الم يد  د  أا يلتي يتتير 3الوسط الفرم  يبيع )
 متوسط.والاقتصدد ما وده  نظر الطيب  عين  البحث لدن  بمستوى  ةرالإدا   ليي  
مهتتدرا  التتتدري  عيتتى أعيتتى وستتط  االتدريستتييوالمتعي تت  بتتدمتلاي  الأولتتى  تت  الف تترة     ح

 متوسط.وهيا يدع عيى أا مستوى مهدرا  التدري  لدن  بمستوى  (3.843حسدب  بيع )
الوقت  اللتد   ليطيبت   بإتدحت ( والمتعي ت  6ج   أمد اقتع وستط حستدب    تد حصتي  عييته الف ترة )

( د ويؤتر هتيا عتد  لفديت  الوقت  2.902ي  عيى وسط حسدب  بيع )حص إي الامتحدند د لأداء
عيى وده الدصوص بدلنستب   أطوع الامتحدا وقتد   أداءيتطي   إيالامتحدند  د  لأداءالمدصص 

 أدراهدطيب  قس  المحدسب  أثندء الم دبلا  التدصي  الت   ألدهليمواد اللمي  والمحدسبي  وهيا مد 
 البدحثدا م  الطيب  

 دريسية :ـودة العملية التـ ج2
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الحسدبي  والانحرا د   الأوسدط( الي  يبيا 2  را  يومحهد الددوع ) س تمما هيا المت ير 
 المعيدري .

                                    
 (2ددوع رق  )

عينتت  البحتث عيتى الف تترا  المتعي ت  بدتتودة  لإددبتد  لمعيدريت الأوستدط الحستدبي  والانحرا تتد  ا
 .N=51)ميي  التدريسي  )الع

الوسط  الفقرات ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

يستدد  التدريسييا أسدلي  تعييمي  تتد  الطيبت  عيتى التفليتر  1
 د ولي  عيى الحفظ   ط. 

3.451 1.301 

يستتتتتتدد  التدريستتتتتييا أستتتتتدلي  تدريستتتتتي  تتتتتتتلاة  ومدتتتتتدع  2
 الادتصدص .

3.549 1.082 

  بدلمتتتتتدرل  بتتتتتلع  دعتتتتع أثنتتتتدء يستتتتمح التدريستتتتييا ليطيبتتتت 3
 المحدمرة  .

4.078 1.016 

 1.071 3.823 تتميع الليي  بتوا ر نظد  تدري  مدطط ونظدم   .   4

 1.166 3.803 يؤلد التدريسييا ويلرروا الأتيدء المهم     المحدمرة. 5

يسم  الطيبت  دادتع ال دعت  الدراستي  بتتلع وامتح أثنتدء أل تدء  6
 المحدمرة.

3.588 1.267 

 0.797 3.715 الوسط الحسابي العام 

 
   الآتي :يملا وم  المؤترا   أعلاهوما النتدةج الواردة    الددوع 

د  ما دودة العميي  التدريسي  د إي بيع الوسط الحسدب  العد  أظهر هيا المت ير مستوى متوسطا   
( د 0.797ف معيتتدر  )( وبتتدنحرا3( م درنتت  بدلوستتط الفرمتت  البتتدلع )3.715لهتتيا المت يتتر )

 متوسط .وهيا يتير إلى إا مستوى دودة العميي  التعييمي  لدن  
عيتى أعيتى وستط  المحدمترة أثنتدء( والمتعي ت  بدلمتتدرل  الفدعيت  ليطيبت  3حصي  الف ترة ) - 

( ويتير إلتى تتتت  لبيتر  ت  إددبتد  عينت  1.016( وبدنحراف معيدر  )4.078حسدب  بيع )
 .المحدمرة أثندءى ارتفد  مستوى المتدرل  ليطيب  البحث د ويدع هيا عي

 (1.301( وبتتدنحراف معيتتدر  )3.451( عيتتى أقتتع وستتط حستتدب  بيتتع )1حصتتي  الف تترة ) -ج
أستدلي  ويؤتر هيا تتت  لبير    إددبد  عين دوتدع هيه المؤترا  عيى استددا  التدريستييا 

 تعييمي  تتد  الطيب  عيى التفلير وللا بدرد  متوسط .
 
 -جودة الطلبة : -3

عيتتى الف تترا  المتعي تت  بدتتودة الحستتدبي  والانحرا تتد  المعيدريتت   الأوستتدط( 3يعتترق الدتتدوع )
 الطيب  .

 (3) ددوع                                       
البحتث عيتى الف ترا  المتعي ت  بدتودة عينت   لإددبد  الحسدبي  والانحرا د  المعيدري  الأوسدط  

 ( N=51) الطيب 

الوسط  الفقرات ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 0.802 4.392 تتو ر لديند الرشب     الدراس  . 1

 1.073 3.947 . يرلع أشي  الطيب  عيى الدراي  ولديه  مستوى التعا  عدع   2

 0.877 3.402 يدري الطيب  مستوى أداةه  3
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 1.321 3.333 يدصص الطيب  الوق  اللد   ليتعي  4

 0.756 3.818 الحسابي العام الوسط 

 -: الآت نلاحظ  أعلاهوما دلاع الددوع 
بيع الوسط الحسدب  العتد  دودة الطيب دإي  سدي  رراء الطيب  توا ر مستوى متوسط ما  -أ 

( يتتتير إلتتى تتتتت  متتةيع  تت  إددبتتد  عينتت  0.756وبتتدنحراف معيتتدر  )( 3.818)
 البحث.

أتتر  النتتدةج بتأا الوستط  ثالطيب د حيى توا ر درد  عدلي  ما الرشب     الدراس  لد -  
 (.0.802)معيدر  وبدنحراف  (4.392الحسدب  الم دبع لهيه الف رة )

 دليتتعي وقت  لتد   ( والمتعي   بتدصتيص 4وسط حسدب  حصي  عييه الف رة ) أدنىإا  -ج 
 ( وهتتيا يتتدع عيتتى إا1.321)معيتتدر  ( وبتتدنحراف 3.333الوستتط الحستتدب  ) إي بيتتع

 الطيب .توسطد  بعميي  التعي  ما قبع هندلي اهتمدمد  م
 
 -:جودة البرنامج الدراسي  -4

عين  البحث عيتى مت يتر  لإددبد الحسدبي  والانحرا د  المعيدري   الأوسدط( 4يومح الددوع )
 دودة البرندمج الدراس .

 (4ددوع )                                      
عينتت  البحتتث عيتتى مت يتتر دتتودة البرنتتدمج  لإددبتتد   الحستتدبي  والانحرا تتد  المعيدريتت الأوستتدط
 .( N=51الدراس  )

الوسط  الفقرات ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 1.064 3.549 تتميع أهداف البرندمج الدراس  بدلوموح. 1

 1.154 3.294 ت ييمد  البرندمج الدراس  ملاةم  ددا  . 2

الحديثت   ت  مدتدع محتوى البرندمج الدراس  م  التطتورا   يتلاء  3
 التعيي    .

3.176 1.211 

 1.204 3.568 مواد  البرندمج الدراس  معرو   ما قبع الطيب . 4

 1.246 3.352 العمع    البرندمج الدراس  ملاة .  حد  5

 0.901 3.388         الوسط الحسابي العام 

 
  تي :الآيملا أا نسدع النتدةج  أعلاهوما دلاع دراس  معطيد  الددوع 

 
ويتدع د( 0.901)معيتدر  ( وبتدنحراف 3.388بيع الوسط الحسدب  العد  لهتيا المت يتر) -أ 

 دودة البرندمج الدراس  لدن  متوسط .هيا عيى إا 
بمتواد البرنتدمج  يب ( والمتعي   بمعر   الط4وسط حسدب  حصي  عييه الف رة ) أعيىإا  -  

ويتدع هتيا د( 1.204ر  )( وبتدنحراف معيتد3.568الوسط الحستدب  ) إي بيع دالدراس 
 لدا متوسطد . بمواد البرندمج الدراس مستوى معر   الطيب  عيى إا 

محتوى البرنتدمج الدراست    ( والمتعي   بموالب3إا أقع وسط حسدب  لدا ي دبع الف رة ) -ج 
( وبتتدنحراف 3.176بيتتع الوستتط الحستتدب  لهتتيه الف تترة ) دد وقتتمتت  التطتتورا  الحديثتت 

لا يوالت  التطتورا   محتوى البرنتدمج الدراست ممد يدع عيى إا  د( 1.211)معيدر  
 الحديث     مددع التعيي    .

 
 

 
 -جودة التسهيلات التعليمية: -5
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عينتت  البحتتث عيتتى  لإددبتتد الحستتدبي  والانحرا تتد  المعيدريتت   الأوستتدط( 5يعتترق الدتتدوع )
 الف را  المتعي   بدودة التسهيلا  التعييمي .

 (5ددوع )                                         
عينتت  البحتث عيتى الف تترا  المتعي ت  بدتتودة  لإددبتد الحستدبي  والانحرا تتد  المعيدريت   الأوستدط

 (. N=51التسهيلا  التعييمي )

الوسط  الفقرات . 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 1.556 3.235 مسدح  ال دعد  الدراسي  ملاةم .  1

 1.324 3.647 .  رشبوا داةمد بدلمسدعدةيعملاةند الطيب   2

 1.332 3.156 هندلي عدد لد   ما التدريسييا    البرندمج الدراس  . 3

 1.362 2.058 تو ر الليي  ددمد  ن ع مريح  ليطيب  . 4

 1.254 3.529 ددمد  الملتب     الليي  مبرمي .   5

 1.381 3.176 ددمد  الحدسو  والانترن  والبرمديد  مبرمي .   6

د  Data Show)ليتتتدري  مبرمتتي  )  التستتهيلا  اللاعمتت 7
 .حواسي ...الخ

3.039 1.326 

 1.435 2.686 قدعد  الدراس  تبعث عيى الراح . 8

المعيومتتتد  والإدتتتراءا  الددصتتت  بدلمستتتدر المهنتتت  ليطيبتتت   9
 معيوم  ومعرو   ما قبيند.

3.411 1.329 

 0.847 3.104 الوسط الحسابي العام         

 
 -:الآتي يملا وم  المؤترا   أعلاهوما دلاع تحييع معطيد  الددوع 

( يتتتير إلتتى تتتتت  0.847وبتتدنحراف معيتتدر  )( 3.104بيتتع الوستتط الحستتدب  العتتد  ) -أ 
مةيع    إددبد  عين  البحث عتا وستطهد الحستدب دويدع هتيا عيتى إا مستتوى دتودة 

 (.3الفرم  البدل   قيمته )التسهيلا  التعييمي  لدا متوسطد  م درن  بدلوسط 
( والمتعي   برشب  الطيب     ت دي  المسدعدة عيى أعيتى وستط حستدب  2حصي  الف رة ) -  

يتير إلى تتتت  لبيتر  (1.324( وبدنحراف معيدر  )3.647   هيا المددع وقد بيع )
د ويتتدع هتتيا عيتتى إا رشبتت  الطيبتت   تت  ت تتدي  المستتدعدة لدنتت  بدردتت   الإددبتتد  تت  

 متوسط .
( وبتتتدنحراف معيتتتدر  2.058( عيتتتى أقتتتع وستتتط حستتتدب  بيتتتع )4ي  الف تتترة )حصتتت -ج 

(د ويؤتر هيا عد  تو ر ددمد  الن ع ليطيب  ممد يؤتر اندفدمد  ت   مستتوى 1.362)
 دودة التسهيلا  التعييمي     هيا المددع .

( 1.435( وبتدنحراف معيتدر  )2.686حسدب  بيع ) عيى وسط( 8حصي  الف رة ) -  -د 
قدعتد  التدر  د ويؤتر هتيا عتد  ملاةمت  البحث   لبير    إددبد  عين يتير إلى تتت

 بدلراح .ليعميي  التعييمي  واا هيه ال دعد  لا تدعع الطيب  يتعروا 
 

تحليل إجابات عينة البحث فيميا يخيص المترييرات الخاصية بجيودة  -المحور الثاني:
 -الخدمة المدركة:

 -الملموسية: -1
عينت  البحتث عيتى  لإددبتد ستدبي  والانحرا تد  المعيدريت  الح الأوستدط( 6يومح الددوع )

 -الف را  المتعي   بمت ير الميموسي :
 (6ددوع )                                    

 (N=51الميموسي ) عين  البحث عيى مت ير لإددبد الحسدبي  والانحرا د  المعيدري   الأوسدط
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الوسيييييط  الفقرات ت
 الحسابي

الانحراف 
 يالمعيار

 1.209 3.764 تمتيي الليي  تدهيعا  ومعدا  متطورة. 1

المبدن  وال دعد  الدراسي  والحداةع ملاةم  ودياب  بصورة ظدهرة  2
 ليعيدا.   

3.843 1.155 

المظهتتر العتتد  ليلييتت  متت  طبيعتت  ودتتودة الددمتت  التعييميتت   يتتتلاء  3
 الم دم  .

4.000 1.183 

 074 .1 3.745 أمدلا وقوف السيدرا  ملاةم . 4

 0.834 3.838 الوسط الحسابي العام         

 
 -( أعلاه نلاحظ الآت  :6وما دلاع النتدةج الواردة    الددوع )

( 0.834وبتتدنحراف معيتتدر  )( (3.838بيتتع الوستتط الحستتدب  العتتد  لمت يتتر الميموستتي  -أ 
تعييميت  ليتير إلى تتت  مةيع د ممد يؤتر مستوى متوسط ما الميموسي     الددمت  ال

 الم دم  ما قبع الليي .
( والددصتت  بتتدلمظهر العتتد  ليلييتت  عيتتى أعيتتى وستتط حستتدب  متتما 3حصتتي  الف تترة ) -  

( يتتير إلتى تتتت  1.183)معيتدر  ( وبتدنحراف 4.000  را  هيا المت ير وقد بيع )
 ويتتلاء لبير    إددبد  عين  البحثد ويدع هيا عيى إا المظهر العد  ليليي  لتدا ديتدا  

بيع  الددم  التعييمي  الم دم  وملدن  الليي  والددمع     المدتم  وأا أبنيت  اللييت  م  ط
    الددمعد . م  التصميمد  الحديث  ويتلاء يا  مظهر ديا  

بأمتتدلا وقتتوف الستتيدرا  عيتتى اقتتع وستتط حستتدب  متتما (والمتعي تت  4حصتتي  الف تترة) -ج 
يتتير إلتى تتتتت   و( 1.074)معيتتدر  ( وبتدنحراف 3.745ا المت يتتر وبيتع)  ترا  هتي

وقتوف الستيدرا   ت  اللييت  شيتر لبير    إددبد  عين  البحتثد ويؤتتر هتيا أا أمتدلا 
 ة  بدرد  ديدة وإنمد يو دودة متوسط  وتحتدج إلى تطوير.  ملا

  -الاعتمادية: -2
عينت  البحتث عيتى  لإددبتد الحستدبي  والانحرا تد  المعيدريت   الأوسدط( 7يعرق الددوع )
 -   بمت ير الاعتمددي  :الف را  المتعي

 (7ددوع )                                     
الاعتمدديتتت   رعينتتت  البحتتتث عيتتتى مت يتتت لإددبتتتد الحستتتدبي  والانحرا تتتد  المعيدريتتت   الأوستتتدط
N=51)). 

الوسيييييط  الفقرات ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 1.141 3.764 تتو ر    الليي  تدهيعا  ومعدا  متطورة . 1

تحرص الليي  عيى ت دي  الددم  التعييمي  بتلع صحيح وما المرة  2
 الأولى.

3.470 1.346 

تيتتتع  اللييتت  بتنفيتتتي برامدهتتد  تت  الأوقتتتد  المحتتددة مثتتع تتتتواريخ  3
 الامتحدند  ومواعيد التسديع وال يدبد  ودداوع المحدمرا    . 

3.647 1.262 

 376 .1 3.524 دراته  .تهت  الليي  بمتدلع الطيب  وتدي  عيى استفس 4

 0.947 3.602 الوسط الحسابي العام         

 
 -:الآتي يملا وم  المؤترا   أعلاه( 7وما دلاع تحييع معطيد  الددوع )
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وبتتتدنحراف معيتتتدر  (  (3.602بيتتتع الوستتتط الحستتتدب  العتتتد  لمت يتتتر الاعتمدديتتت  -أ 
هتيا عيتى أا ( دويتدع 3وهو أعيى ما الوسط الفرم  الي  تبيتع قيمتته )(0.947)

 مستوى الاعتمددي     الددم  التعييمي     الليي  لدا بدرد  متوسط  .
ى أعيتى ومعدا  متطورة    الليي  عيت و ةبتوا ر أدهع(والمتعي   1حصي  الف رة ) -  

(د ويتتير هتيا إلتى إا 1.141( وبدنحراف معيدر )3.764وسط حسدب  وقد بيع )
 لليي  لدا متوسطد .والمعدا     ا الأدهعةمستوى حداث  وتطور 

بت دي  الددم  التعييمي  بتلع صحيح ومتا ( والددص  2أظهر  النتدةج بأا الف رة ) -ج 
معيتدر   وبدنحراف( 3.470أدنى وسط حسدب  بيع ) قد حصي  عيى المرة الأولى

الددم  التعييمي     الليي  تعتدن  متا ودتود بعتق (د ويؤتر هيا عيى إا 1.346)
صتحيح  إلى عميي  مرادع  تدمي  ما أدع ت دي  ددمت   والمتدلع وتحتدج الأدطدء

 .الأولىوما المرة 
 -الاستجابة: -3

عينت  البحتث عيتى  لإددبد الحسدبي  والانحرا د  المعيدري   الأوسدط( إلى 8يتير الددوع )
 الف را  الددص  بمت ير لاستددب  
 (8ددوع )                                    

عينت  البحتث عيتى الف ترا  الددصت  بمت يتر  لإددبد   والانحرا د  المعيدري  الحسدبي الأوسدط 
 (. N=51لاستددب  )ا

الوسيييييط  الفقرات ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 1.160 3.666 تتميع ددمد  الليي  بفترة انتظدر قييي . 1

 1.309 3.745 الليي  مستعدة داةمد لمسدعدة الطيب  . 2

 1.086 3.686 يب  بدق  عا مواعيد البرندمج الدراس .  الليي  الطتبعي   3

 421 .1 3.313 تتميع الليي  بسرع  الرد عيى تلدو  الطيب  . 4

 0.963 3.602 الوسط الحسابي العام         

 
 -( نلاحظ الآت :8وما دراس  الددوع )

وبتتتتدنحراف معيتتتتدر  (  (3.602بيتتتتع الوستتتتط الحستتتتدب  العتتتتد  لمت يتتتتر الاعتمدديتتتت  -أ 
( دويتدع هتيا عيتى أا 3(وهو أعيى متا الوستط الفرمت  التي  تبيتع قيمتته )0.963)

 مستوى الاستددب     الددم  التعييمي     الليي  لدا بمستوى متوسط .
عيى أعيى وسط حسدب   بتحديد موعد البرندمج الدراس ( والددص  3حصي  الف رة ) -  

د ممتتد (1.086) معيتتدر  ( وبتتدنحراف3.686متتما   تترا  هتتيا المت يتتر وقتتد بيتتع )
 يؤتر بأا الليي  لديهد مواعيد دقي   ليبرندمج الدراس  نوعد  مد.

قد حصي   بسرع  الرد عيى تلدو  الطيب ( والددص  4أظهر  النتدةج بأا الف رة )  -ج 
(دويتدع هتيا  421 .1( وبتدنحراف معيتدر  )3.313عيتى أدنتى وستط حستدب  بيتع )

الليي  لدا بطيةد  وقد يلوا هيا بسب   ما قبع سرع  الرد عيى تلدو  الطيب عيى إا 
 الإدراءا  الروتيني  المع دة .

 
 -:الأمان -4

عينت  البحتث عيتى  لإددبتد الحستدبي  والانحرا تد  المعيدريت   الأوستدطيملتا التعترف عيتى 
 (.9لاع الردو  إلى الددوع )ما د الأمداالف را  المتعي   بمت ير 

 (9دوع )د                                   
عينت  البحتث عيتى الف ترا  الددصت  بمت يتر  لإددبتد الحسدبي  والانحرا د  المعيدريت   الأوسدط
 (. N=51) الأمدا
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الوسيييييط  الفقرات ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 1.032 4.117 يتعر الطيب  بدلأمدا عند ودوده     الليي   . 1

 1.332 3.470  . سيوي التدريسييا والموظفيا يبتعر الطيب  بدلث  2

يتمتتتت  التدريستتتييا والمتتتوظفيا  تتت  اللييتتت  بدلأحدستتتي  الإنستتتدني   3
 واليبدق .

3.313 1.378 

 056 .1 3.634 الوسط الحسابي العام    

 
 -إا تحييع النتدةج الواردة    الددوع أعلاه يو ر لند المؤترا  الآتي :

( 056 .1حراف معيتدر  )وبتدن(  (3.634الأمدابيع الوسط الحسدب  العد  لمت ير  -أ 
 تت  الددمتت  التعييميتت   تت  اللييتت  لتتدا بدردتت   الأمتتداإلتتى إا مستتتوى  اويتتتير هتتي
 متوسط  

دادتتع اللييتت   بدلأمتتدا( والمتعي تت  بتتتعور الطيبتت  1أظهتتر  النتتتدةج بتتأا الف تترة ) -  
ويتدع  د( 1.032)معيتدر  ( وبتدنحراف 4.117عيى أعيى وسط حسدب  بيع )

    الددم  التعييمي  الم دم  ما قبع الليي  لدا ديدا   الأمداهيا عيى أا مستوى 
 الليي .دادع  بدلأمداأا طيب  الليي  يتعروا 

 بتتتوا ر( والمتعي تت  3إا أدنتتى وستتط حستتدب  متتما هتتيا المت يتتر ي دبتتع الف تترة ) -ج 
اللييت  وموظفيهتد بوستط حستدب  بيتع   تدريس لدى  الأحدسي  الإنسدني  واليبدق 

  .( 1.378)ر  معيد( وبدنحراف 3.313)
 -التعاطف: -5

عينتت  البحتتث عيتتى  لإددبتتد الحستتدبي  والانحرا تتد  المعيدريتت   الأوستتدط( 10يومتتح الدتتدوع )
 .فبمت ير التعدطالف را  المتعي   

                                      
 (10ددوع )

الددصت  بمت يتر  عينت  البحتث عيتى الف ترا  لإددبتد الحسدبي  والانحرا د  المعيدريت   الأوسدط
 (. N=51التعدطف )

الوسيييييييييييييط  الفقرات . 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 1.432 3.705 ت در الليي  ظروف الطيب  وتتعدمع معه  بتلع حسا . 1

 1.413 3.372 تهت  الليي  بدلطيب  اهتمدمد  عدليد . 2

 1.339 3.647 تم  الليي  المصيح  العييد ليطيب  نص  الأعيا . 3

 1.189 3.470 لاة  سدعد  المحدمرا  للع الطيب  .تت 4

 1.479 3.176 تتو ر لدى الليي  العي  والدراي  بدحتيددد  الطيب . 5

 1.127 3.474    الوسط الحسابي العام 

 
 -:الآتي يملا وم  المؤترا   أعلاه( 10وما دلاع تحييع معطيد  الددوع )

( 1.127وبتدنحراف معيتدر  )(  (3.474بيتع الوستط الحستدب  العتد  لمت يتر التعتدطف -أ 
والاقتصدد لدا  الإدارةويدع هيا عيى إا مستوى التعدطف    الددم  التعييمي     ليي  

 متوسطد .
( المتعي   بدلاهتمد  بظروف الطيب  ومعدميته  بتلع حسا عيى أعيتى 1حصي  الف رة ) -  

تمدمتتتد  (ويتتتتير هتتتيا إلتتتى اه1.432وبتتتدنحراف معيتتتدر ) (3.705وستتتط حستتتدب  بيتتتع)
 الطيب  ما قبع الليي  .متوسطد  بظروف 
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أدنى وسط حستدب  والدراي  بدحتيددد  الطيب  عيى بدلمعر    ( المتعي  5حصي  الف رة) -ج 
  ( ويتدع هتيا عيتى إا هندلتي معر ت  بدردت1.479)معيتدر  ( وبدنحراف 3.176بيع )

 متوسط  أو مندفم  نوعد  مد بدحتيددد  الطيب .

 -خدمة :لالطلبة وتوقعاتهم لأبعاد جودة ا كإدرا اختبار -ثانياً:
والتوقت   الإدراي( ليوصوع إلى قيتد  الفدتوة بتيا tالحسدبي  وادتبدر ) الأوسدطت  الاعتمدد      

الحسدبي  لتوقعد  وإدراي الطيب  للع عنصر ما عندصر  الأوسدطدوقد لدن   )الفدوة الددمس (
 .(11ددوع )المحور الثدن  ما الاستبدن  دلمد يتمح ما ال

                                     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 (11ددوع )                                     

 عندصر دودة الددم  لمد يدرلهد الطيب  ويتوقعونهد

الوسط  الفقرات . 
 الحسابي
لتوقعات 
 الطلبة

الوسط 
الحسابي 
لأدراك 
 الطلبة

 3.764 4.20 يرة ليعصر ومتطورة.الليي  مسد تدهيعا  ومعدا  1

 3.843 4.12 .المبدن  وال دعد  الدراسي  والحداةع ملاةم  ودياب  2

 4.000 3.80 .ملاةم  المظهر العد  ليليي  ليددم  التعييمي  3

 3.745 4.18 .ملاةم  أمدلا وقوف السيدرا  4

 3.764 4.22 أنددع الددم     الموعد المتفع عييه. 5

 3.470 4.00 ددم  التعييمي  بتلع صحيح وما المرة الأولى.ت دي  ال 6

 3.647 4.16 التعا  الليي  بتنفيي برامدهد    الوق  المحدد   .  7

 3.529 4.20 عيى استفسدره  . والإددب اهتمد  الليي  بمتدلع الطيب   8

 3.666 4.06  ترة انتظدر قييي  ليحصوع عيى الددم . 9

 3.745 4.12 لمسدعدة الطيب  . الاستعداد الداة  10
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 3.686 3.96 إدبدر الطيب  بدق  عا مواعيد البرندمج الدراس . 11

 3.313 4.40 سرع  الرد عيى تلدو  الطيب  . 12

 4.117 4.43 الحسد  بدلأمدا عند التعدمع م  التدريسييا والموظفيا.   13

 3.470 4.36 سيوي المهي  ليتدريسييا والموظفيا. ال 14

 3.313 4.43 الإنسدني  واليبدق  لدى التدريسييا.  توا را لأحدسي 15

 3.705 4.02 معدمي  الطيب  بتلع حسا . 16

 3.372 3.96 الاهتمد  العدل  بدلطيب  ما قبع الليي . 17

 3.647 4.02 وم  مصيح  الطدل     م دم  اهتمدمد  الليي  . 18

 3.470 3.98 تو ير سدعد  ملاةم  لظروف الطيب  . 19

 3.176 4.13 معر   الليي  بدحتيددد  الطيب  الددص . 20

 
إدراي الطيب  لدمي  عندصر دودة الددم  لدن  أقع ما  إا أعلاهويتمح ما تحييع الددوع     

أعيتى  د ليليي  م  الددم  التعييمي    د لدن  الادرالتتوقعدته  مد عدا   رة ملاةم  المظهر العد  
 مد يوح  بودود  دوة سيبي  للع عندصر الدودة مد عدا هيه الف رة .ما التوقعد  د م

 -ولأدع معيد ما التوميح سيدر  تحييع الفرو  لأبعدد دودة الددم  التعييمي  وادتبدرهد:
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 (12ددوع)

 الفرو  بيا الأوسدط الحسدبي  لتوقعد  وإدراي الطيب  لأبعدد دودة الددم  وادتبدراتهد

سييييييييط الو الأبعاد  
الحسيييابي 
 للتوقعات

الوسييييييييط 
الحسيييابي 
 للإدراك

فييييييييييرو  
 الأوساط

T  قيمةP النتيجة 

 معنو  0.003 4.826 0.237- 3.838 4.075 الملموسية 1

 معنو  0.001 6.426 0.543- 3.602 4.145 الاعتمادية 2

 معنو  0.001 9.916 0.444- 3.602 4.046 الاستجابة 3

 معنو  0.000 11.379 0.771- 3.634 4.405 الأمان 4

 معنو  0.000 13.253 0.548- 3.474 4.022 التعاطف 5

 
( نلاحتتظ إا دميتت  الفدتتوا  هتت   دتتوا  ستتيبي  واا الفتترو  بتتيا 12ومتتا دتتلاع الدتتدوع )     

وهيا يعن  إا هندي  رقد  وامحد  بيا إدراي الطيب   إحصدةي دالأوسدط الحسدبي  لدن  يا  دلال  
 الددم .لدمس  لدودة وتوقعدته  عبر الأبعدد ا

 

 -العلاقة بين ضمان الجودة وجودة الخدمة المدركة: اختبار -ثالثاً:
( علاقد  الارتبدط بيا مت يرا  ممدا الدودة مت  عندصتر دتودة الددمت  13الددوع ) يظهر  

  .المدرل 
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 (13ددوع )
 قي  معدمع الارتبدط بيا ممدا الدودة و عندصر دودة الددم 

                 معتمدة                                                                                                                       المتريرات ال     
 

 المتريرات المستقلة

 التعاطف الأمان الاستجابة  الاعتمادية الملموسية

 0.154 جودة الهيئة التدريسية
(0.279) 

o.319* 
(0.023) 

0.409** 
(0.003) 

0.356* 
(0.010) 

0.402** 
(0.003) 

 0.244 جودة العملية التدريسية
(0.085) 

0.407** 
(o.003) 

0.279* 
(0.0480) 

0.342* 
(0.014) 

0.415** 
(0.002) 

 0.192 الطلبة جودة
(0.177) 

0.237 
(0,093) 

0.364** 
(0.009) 

0.472** 
(0.000) 

0.231 
(0.104) 

 **0.413 لدراسيالبرنامج ا جودة
(o.003) 

0.349* 
(0.012) 

0.439** 
(0.001) 

0.502** 
(0.000) 

0.371** 
(0.007) 

 التسييييييييييييهيلات جييييييييييييودة
 التعليمية

0.497** 
(0.000) 

0.617** 
(0.000) 

0.337* 
(0.016) 

0.357* 
(0.010) 

0.455** 
(0.001) 

 
  
 
 

  -:لدلآت لارتبدط ووصفهد ( يملا تحييع علاقد  ا13الواردة    الددوع )  البيدندوما دلاع 
علاقتتد  يا  دلالتت  إحصتتدةي  اثنتتدا منهتتد  بتتأرب الهيةتت  التدريستتي    ةدمت يتتر دتتويتترتبط  .1

مت  مت يترا  أبعتدد دتودة الددمت   p≤ o.o5)واثنتدا بمستتوى ) p≤ o.o1)بمستتوى )
د الاعتمددي د الاستددب دلأمداد التعدطف ( بينمتد لت  يترتبط مت يتر   يالميموس) التعييمي  

دودة الهية  التدريسي  بعلاق  يا  دلال  إحصدةي  م  مت ير الميموسي  د ولدن  العلاقت  
 بعد الاستددب  .الأقوى م  ب

يتترتبط مت يتتر دتتودة العمييتت  التدريستتي  بتتأرب  علاقتتد  يا  دلالتت  إحصتتدةي  متت  أبعتتدد  .2
( اثنتدا  دودة الددم  التعييمي  ) الميموستي  د الاعتمدديت د الاستتددب دلأمداد التعتدطف

د بينمتد لت  يترتبط هتيا  المت يتر p≤ o.o5)واثنتدا بمستتوى ) p≤ o.o1)بمستتوى )
بعتد التعتدطف بعد الميموسي  بعلاق  يا  دلال  إحصدةي  ولدن  العلاق  الأقوى م  بم  ب 
. 
بعتتد  متت  ب الطيبتت  ةلمت يتتر دتتودودتتود علاقتتتيا يا  دلالتت  إحصتتدةي   جأظهتتر  النتتتدة .3

يرتبط هيا المت ير بعلاق  يا  دلال    ول  دp≤ o.o1)ستوى )بم (لأمدااد الاستددب )
 إحصدةي  م  ب ي  المت يرا .

 يا  دلالت  إحصتدةي  مت  لتع مت يترا البرنتدمج الدراست  بعلاقتد   يرتبط مت يتر دتودة .4
وواحتتدة بمستتتوى  p≤ o.o1)منهتتد بمستتتوى )  د أربتتأبعتتدد دتتودة الددمتت  التعييميتت 

((p≤0.05   م  التعدطف. الأقوىولدن  العلاق 
يا  دلالت  إحصتدةي  مت  لتع مت يترا  التسهيلا  التعييمي  بعلاقتد   يرتبط مت ير دودة .5

      بمستتتتوى واثنتتدا p≤ o.o1)منهتتد بمستتتتوى ) ثد ثتتتلاأبعتتدد دتتودة الددمتتت  التعييميتت 
((p≤ o.o5   م  الميموسي . الأقوىولدن  العلاق 
 
 
 

 -الخدمة المدركة:تأثير ضمان الجودة على جودة  اختبار -رابعاً:
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 ( تأثير ممدا الدودة عيى دودة الددم  المدرل 14يعرق الددوع)
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 (14ددوع )                                                                               

 ودة عيى دودة الددم  المدرل تأثير ممدا الد                                                                     
 

                             المتريرات المعتمدة                                                                                                                
 

 المتريرات المستقلة

 التعاطف         الأمان           ستجابة الا           الاعتمادية       الملموسية        

B T P B T P B T P B T P B T P 

0.23 0.923 0.098 0.020 0.171 1.392 0.281 0.764 0.302 0.05 0.227 1.225- 0.207- جودة الهيئة التدريسية
9 

1.021 0.313 

0.16 0.887 0.143 0.030 0.470 0.729- 0.150- 0.442 0.776 0.140 0.97 0.038 0.006 جودة العملية التدريسية
2 

0.679 0.501 

0.15 0.015 2.541 0.466 0.108 1.638 0.291 0.227 1.226 0.191 0.673 0.425 0.063 الطلبة جودة
8 

0.767 0.447 

0.07 0.122 1.577 0.301 0.342 0.961 0.178 0.773 0.291 0.047 0.020 2.419 0.375 البرنامج الدراسي جودة
0 

0.326 0.746 

0.47 0.040 2.117 0.322 0.045 2.066 0.314 0.000 4.547 0.612 0.002 3.350 0.427 التسهيلات التعليمية جودة
5 

2.691 0.010 

            R² 0.362 0.454قيمة 
 

0.318 0.395 0.329 

         5.110 (F)قيمة          
(0.001)        

7.475       
(0.000)      

4.195           
(0.003)         

        5.886 
(0.000)       

             4.417       
    

(0.002)           

 المصدر: مدردد  الحدسو .
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 -( يملا تحديد المؤترا  الآتي :14وما دلاع البيدند  الواردة    الددوع )
بعد الميموسي  يمي  عيى بالتسهيلا  التعي و دودة البرندمج الدراس  تؤثر مت يرا  دودة .1

( متا %36عد د وقد  سر  هتيه المت يترا  )بينمد ل  تؤثر ب ي  المت يرا  عيى هيا البب 
 مت ير الميموسي .

الاعتمدديت   ت   بعتدالتسهيلا  التعييميت  عيتى ب أظهر  النتدةج ودود تأثير لمت ير دودة .2
     وقد بيتع معدمتع التحديتدعدد ب ي  المت يرا  عيى هيا البب  دودة الددم دبينمد ل  تؤثر

(R² =0.454) ( ما التبديا    إدراي الطيبت  لبب %45دوهيا يعن  إا )  عددالاعتمدديت
 التسهيلا  التعييمي . يفسره مت ير دودة

بعد الاستددب د التسهيلا  التعييمي  عيى ب دودةتبيا ما نتدةج البحث ودود تأثير لمت ير  .3
 R²)  د بيتتع معدمتتع التحديتتد   عتتد الاستتتددب بب بينمتتد لتت  تتتؤثر ب يتت  المت يتترا  عيتتى 

=0.318) 
التستهيلا   دتودة الطيبت  و أتمح ما نتدةج تحييع الانحتدار ودتود تتأثير لمت يتر دتودة .4

 .(R² =0.395) التحديدوقد بيع معدمع  الأمدادبعد التعييمي  عيى ب
ب يتت   لتت  تتتؤثربعتتد التعتتدطفد التستتهيلا  التعييميتت  عيتتى ب ودتتود تتتأثير لمت يتتر دتتودة .5

 .(R² =0.239)   وقد بيع معدمع التحديد بعد التعدطف دعيى بالمت يرا  
 

 -الاستنتاجات والتوصيات: -الرابع:المبحث 
 

 -:الاستنتاجات -أولاً:
قيد  دودة الددم  التعييمي  تمثع تطورا معدصرا    مددع التعيي  العدل  ما دتلاع  إا .1

 ب .تتديص الفدوة بيا التوقعد  والادرالد  ليطي
( يملتتا أا يطبتتع لتتتتديص الفدتتوة بتتيا مستتتوى دتتودة  SERVQUALإا م يتتد  ) .2

 الددم  التعييمي  الم دم  والمدرل  ما قبع الطيب .
مستوى متوسط ما مت يرا  ممدا الدودة د إي تبيا إا مستوى دتودة  اتمح إا هندي .3

دمج الدراس د و البرن دودة الطيب دو و دودة العميي  التدريسي دو دودةالهية  التدريسي د
 التسهيلا  التعييمي  لدن  متوسط .

 الطيب .أا هندلي درد  متوسط  ما دودة الددم  الم دم  حس  وده  نظر  .4
الددمت  المدرلت  متد عتدا   ترة  الددصت  بدتودةودود  دوة ستيبي   ت  لتع الف ترا  ا يتب .5

دتودة بت  عتا وهيا يعنت  إا توقعتد  الطي إيددبي دملاةم  مظهر الليي    د لدن  الفدوة 
 التعييمي .لدن  أعيى ما الددم   الددم 

بعد    ب الألبرودود  دوة سيبي     لع أبعدد دودة الددم  التعييمي  د وقد لدن  الفدوة  .6
 بعد الاعتمددي  د والاستددب  د وأديرا  الميموسي  .ث  التعدطف د ث  ب الأمدا

لهيةت  التدريستي  وأبعتدد دتودة علاق  يا  دلال  إحصدةي  بتيا دتودة اودود  البحث اثب  .7
 الميموسي . بعدالددم  المدرل  مد عدا ب

علاقت  يا  دلالت  إحصتدةي  بتيا دتودة العمييت  التدريستي  وأبعتدد دتودة  بدا هندي اتمح .8
 بعد الميموسي .الددم  المدرل  مد عدا ب

لاقد  ول  تلا ب ي  الع والأمداالاستددب   وبعد  الطيب  علاق  بيا دودة اتمح أا هندي .9
 إحصدةي .يا  دلال  

البرنتتدمج الدراستت   ودتتود علاقتتد  يا  دلالتت  إحصتتدةي  بتتيا مت يتتر دتتودة اثبتت  البحتتث.10
 المدرل .أبعدد دودة الددم  ودمي  

التستتهيلا  التعييميتت   علاقتتد  يا  دلالتت  إحصتتدةي  بتتيا مت يتتر دتتودة بتتدا هنتتديأتمتتح .11
 المدرل .أبعدد دودة الددم  ودمي  
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تتأثير يو دلالت  إحصتدةي  لمت يترا  متمدا الدتودة عيتى دأبعتدد دتودة  هنتدياتمح بدا .12
  التسهيلا  التعييمي . الددم  المدرل  ولدا التأثير الاقوى لمت ير دودة

 

 التوصيات  -ثانياً:
 -ما دلاع الاستنتددد  الواردة    الف رة السدب   ت  صيدش  التوصيد  الآتي :

ث د   الدودة    أنحدء الليي  وتعميع الإيمدا بهد ما ينب   عيى عمددة الليي  إتدع   .1
 قبع لع الأ راد    الليي .

مرورة ترليع الليي  عيى مؤترا  ممدا الدودة والعمع عيى تحسينهد ما دلاع  .2
 .( ومبدد  إدارة الدودة التدمي 9001)الآيعو  تطبيع مواصفد

بتت  عنتتد ت تتدي  الددمتت  ينب تت  عيتتى عمتتددة اللييتت  الأدتتي بنظتتر الاعتبتتدر توقعتتد  الطي .3
 التعييمي  أو عند وم  المعديير الددص  بدودة العميي  التعييمي  .

رمتد الطيبت  اعتمتددا عيتى نمتديج عيميت  حديثت   لت يتي ال يد  بأدراء بحوث تطبي يت   .4
 لمعر   دوان  الن ص    دود الددم  التعييمي  ومحدول  تحسينهد.

الطيبت  عيتى دتودة الددمت  متا أدتع البحث عتا المؤتترا  التت  يحلت  متا دلالهتد  .5
 الددمد . أداءالترليع عييهد    

تحستتيا مهتتدرا  ودبتترا  التدريستتييا  تت  مدتتدع تطبيتتع مفتتدهي  الدتتودة ومعتتديير  .6
  الآيعو لأدع تطوير العميي  التعييمي . 

  .الاستفددة ما التددر  النددح     الدودة التعييمي     الددمعد  المحيي  والعدلمي  .7
دتتراءا  الستتريع  ليتتتديص متتا لتتع المعوقتتد  التتت  تحتتوع دوا تحستتيا اتدتتدي الإ .8

 مستوى دودة الددم  التعييمي .
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 -المصادر:
 العربية -أولاً:
                                     مصر(د قراءا     إدارة التسويعد الدار الددمعي  لينترد2002الصحاد محمد  ريدد) -1  
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                          (د إدارة 2005ي  ستتتتتيطدا دوالعبدد دهدتتتتتت   تتتتتوع  دبتتتتتد  د)چتتتتتديوستتتتتف ح دة طتتتتتال -2
  دراستت  تطبي يتت د ددمعتت  اللو تت د مديتت  ال تتر  ليعيتتو   -الدتتودة  التتتدمي   تت  التعيتتي  الدتتدمع 

 .الأولى(د السن  3دالعدد)الأوعد المديد والإداري الاقتصددي  
(د تطبي د   ت  إدارة الدتودة التتدمي ددار المستيرة لينتتر 2010دعبد الستدر محمدد)العي  -3

 .الأردادعمداد  2والتوعي دط 
(د دردتتت  تح يتتتع معتتتديير إدارة الدتتتودة التتتتدمي   تتت  2005الملاحدمنتهتتتى أحمتتتد عيتتت د) -4

ال ربي  لمتد يراهتد أعمتدء الهيةت  التدريستي د رستدل   المف الددمعد  الفيسطيني     محد ظ  
 الدراسد  العييدد ددمع  النددح الوطني  دندبي  د  يسطيا. مددستير د ليي 

ديد د سهيع رع د)بدوا سن  نتر(دمؤترا  الدودة    التعيي  العدل  الفيستطين دددمع   -5
 ال د  المفتوح دمنط   شعة التعييمي .

دتتودة الدتتدمد  وأثرهتتد عيتتى رمتتد العبتتدةا درستتدل  (د 2010نتتور التتدياد بتتو عنتتداد ) -6
   إدارة التسويع د ددمع  محمد بوميعدا د المسيي  الدعاةر.مددستير  
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 بس  الله الرحما الرحي 
 

 الاستبانة
 الطدل  المحتر .....
 الطدلب  المحترم .....

 تحي  طيب :
اثير ضيمان الجيودة أم  بيا يديي هيا الاستبيدا ويلي لأدتع أندتدع الدراس  ت   الموس    ت وم  ))

الف ترا  لأدتع الوصتوع إلتى نتتدةج  عيتى دميت يرد  ت ى الإددبت   (.المدركية(ودة الخدمية في ج
   ط.دقي   تستدد  لأشراق البحث العيم  

 ..........معند.تدلريا تعدونل  
 

 البدحثدا                                                         
   م.د جواد محسن راضي                                                                                  
 قسم إدارة الأعمال/ كلية الإدارة والاقتصاد                                       

 م. بشرى عبد الحمزة عباس                                                            
 والاقتصاد قسم إدارة الأعمال/ كلية الإدارة                                                  

        
 المحور الأول: ضمان الجودة في التعليم العالي 

 أولاً : جودة الهيئة التدريسية 
 الفقرات ت

  
 

 أتفق
 بشدة

غييييييييييير  أتفق
 متأكد

 لا
 أتفق

 لا
أتفييييييق 
 بشدة

متتتا المهتتتدرا  المتعي تتت   يمتيتتتي التدريستتتييا مستتتتوى عتتتدع   1
 نحو صحيح. يىبدلتدري  وع

     

يمتيي التدريسييا مهدرا  الاتصدع والتفدعتع الايدتدب  مت   2
 الطيب  .  

     

يعتتترق التدريستتتييا الموامتتتي  لمتتتد مدطتتتط  تتت  المتتتنهج  3
 الدراس  دبدلإمد   إلى أشندةهد بدلأمثي  .

     

      يهت  التدريسييا بدلطيب  . 4
ومتتوعي  ليطيبتت  المتتتترليا يعطتت  التدريستتييا ت ييمتتد  م 5

 بدلامتحدند   . 
     

      يمنح التدريسييا الطيب  الوق  اللد   لأداء الامتحدا . 6
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 -العملية التدريسية:ثانياً : جودة 
 أتفق الفقرات ت

 بشدة
غييييييييييير  أتفق

 متأكد
 لا

 أتفق
 لا

أتفييييق 
 بشدة

 يستتتتدد  التدريستتتييا أستتتدلي  تعييميتتت  تتتتتد  الطيبتتت  عيتتتى 1
 التفلير د ولي  عيى الحفظ   ط. 

     

ومدتتتتدع  تتتتتتلاء يستتتتتدد  التدريستتتتييا أستتتتدلي  تدريستتتتي   2
 الادتصدص .

     

يستتتمح التدريستتتييا ليطيبتتت  بدلمتتتتدرل  بتتتتلع  دعتتتع أثنتتتدء  3
 المحدمرة  .

     

      تتميع الليي  بتوا ر نظد  تدري  مدطط ونظدم   .   4

      تيدء المهم     المحدمرة.يؤلد التدريسييا ويلرروا الأ 5

يسم  الطيب  دادع ال دع  الدراسي  بتلع وامتح أثنتدء أل تدء  6
 المحدمرة.

     

 
 ثالثاً:جودة الطلبة

 أتفق الفقرات ت
 بشدة

غييييييييييير  أتفق
 متأكد

 لا
 أتفق

 لا
أتفييييييييق 
 بشدة

      تتو ر لديند الرشب     الدراس  . 1

يه  مستتوى التتعا  يرلع أشي  الطيبت  عيتى الدرايت  ولتد 2
 .  عدع  

     

      يدري الطيب  مستوى أداةه  . 3

      يدصص الطيب  الوق  اللد   ليتعي  . 4

 
 رابعاً: جودة البرنامج الدراسي

 أتفق الفقرات ت
 بشدة

غييييييييييير  أتفق
 متأكد

 لا
 أتفق

 لا
أتفييييييييق 
 بشدة

      تتميع أهداف البرندمج الدراس  بدلوموح. 1

      ندمج الدراس  ملاةم  ددا  .ت ييمد  البر 2

محتوى البرندمج الدراس  م  التطورا  الحديثت   يتلاء  3
    مددع التعيي    .

     

      مواد  البرندمج الدراس  معرو   ما قبع الطيب . 4

      العمع    البرندمج الدراس  ملاة . حد   5
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 خامساً: جودة التسهيلات التعليمية
.
  

 أتفق ا الف ر
 بشدة

غييييييييير  أتفق
 متأكد

 لا
 أتفق

 لا
 أتفق بشدة

      مسدح  ال دعد  الدراسي  ملاةم .  1

      .  يرشبوا داةمد بدلمسدعدةعملاةند الطيب   2

      هندلي عدد لد   ما التدريسييا    البرندمج الدراس  . 3

      تو ر الليي  ددمد  ن ع مريح  ليطيب  . 4

      ب     الليي  مبرمي .  ددمد  الملت 5

      ددمد  الحدسو  والانترن  والبرمديد  مبرمي .   6

د  Data Show)ليتتدري  مبرمتي  )  التسهيلا  اللاعمت 7
 .حواسي ...الخ

     

      قدعد  الدراس  تبعث عيى الراح . 8

المعيومتتد  والإدتتراءا  الددصتت  بدلمستتدر المهنتت  ليطيبتت   9
 ما قبيند. معيوم  ومعرو  

     

 
 المحور الثاني: جودة الخدمة التعليمية 

  جودة الخدمة التعليمية المدركة -1
 أولاً:الملموسية

 أتفق الفقرات ت
 بشدة

غيييييييييييير  أتفق
 متأكد

 لا
 أتفق

 لا
أتفييييييق 
 بشدة

      تمتيي الليي  تدهيعا  ومعدا  متطورة. 1

  المبتتتتدن  وال دعتتتتد  الدراستتتتي  والحتتتتداةع ملاةمتتتت  وديابتتتت 2
 بصورة ظدهرة ليعيدا.   

     

المظهتتتر العتتتد  ليلييتتت  متتت  طبيعتتت  ودتتتودة الددمتتت   يتتتتلاء  3
 التعييمي  الم دم  .

     

      أمدلا وقوف السيدرا  ملاةم . 4

 
 الاعتمادية -ثانياً:

 أتفق الفقرات ت
 بشدة

غييييييييييير  أتفق
 متأكد

 لا
 أتفق

 لا
أتفييييييق 
 بشدة

      تطورة .تتو ر    الليي  تدهيعا  ومعدا  م 1

تحتترص اللييتت  عيتتى ت تتدي  الددمتت  التعييميتت  بتتتلع صتتحيح  2
 وما المرة الأولى.

     

تيتع  الليي  بتنفيي برامدهد    الأوقد  المحددة مثع تواريخ  3
الامتحدنتتتتتتد  ومواعيتتتتتتد التستتتتتتديع وال يدبتتتتتتد  ودتتتتتتداوع 

 المحدمرا    . 

     

      سدراته  .تهت  الليي  بمتدلع الطيب  وتدي  عيى استف 4
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 ثالثاً: الاستجابة

 أتفق الفقرات ت
 بشدة

غيييييييييييير  أتفق
 متأكد

 لا
 أتفق

 لا
أتفيييييق 
 بشدة

      تتميع ددمد  الليي  بفترة انتظدر قييي . 1

      الليي  مستعدة داةمد لمسدعدة الطيب  . 2

        الليي  الطيب  بدق  عا مواعيد البرندمج الدراس .تبعي   3

      ليي  بسرع  الرد عيى تلدو  الطيب  .تتميع ال 4

 
 رابعاً: الأمان 

 أتفق الفقرات ت
 بشدة

غييييييييييير  أتفق
 متأكد

 لا
 أتفق

 لا
أتفييييييييق 
 بشدة

      يتعر الطيب  بدلأمدا عند ودوده     الليي   . 1

      سيوي التدريسييا والموظفيا يبتعر الطيب  بدلث  .  2

لليي  بدلأحدسي  الإنسدني  يتمت  التدريسييا والموظفيا    ا 3
 واليبدق .

     

 خامساً: التعاطف)العاطفة( 

 أتفق الفقرات ت
 بشدة

غيييييييييييير  أتفق
 متأكد

 لا
 أتفق

 لا
أتفييييييق 
 بشدة

      ت در الليي  ظروف الطيب  وتتعدمع معه  بتلع حسا . 1

      تهت  الليي  بدلطيب  اهتمدمد  عدليد . 2

      طيب  نص  الأعيا .تم  الليي  المصيح  العييد لي 3

      تتلاة  سدعد  المحدمرا  للع الطيب  . 4

      تتو ر لدى الليي  العي  والدراي  بدحتيددد  الطيب . 5

 
 
 جودة الخدمة التعليمية المتوقعة -2

 أولاً:الملموسية

مهييييييم  الفقرات ت
 جداً 

غيييييييييييير  مهم
 متأكد

غييييييييير 
 مهم

غييييييييير 
مهييييييييم 

 جداً 

        ومعدا  متطورة.امتلاي الليي  لتدهيعا 1

وال دعتتتتد  الدراستتتتي  والحتتتتداةع الملاةمتتتت    تتتتتوا ر المبتتتتدن 2
 والدياب  بصورة ظدهرة ليعيدا.   

     

ملاةمتتت  المظهتتتر العتتتد  ليلييتتت  متتت  طبيعتتت  ودتتتودة الددمتتت   3
 التعييمي  الم دم  .

     

      ملاةم  أمدلا وقوف السيدرا . 4
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 الاعتمادية -ثانياً:

مهييييييم  تالفقرا ت
 جداً 

غييييييييييير  مهم
 متأكد

غييييييييير 
 مهم

غييييييييير 
مهييييييييم 

 جداً 

      توا ر معيومد  وسدلا  ووثدةع ددلي  ما الأدطدء . 1

      يت  ت دي  الددم  التعييمي  بتلع صحيح وما المرة الأولى. 2

التتتتعا  اللييتتت  بتنفيتتتي برامدهتتتد  تتت  الأوقتتتد  المحتتتددة مثتتتع  3
 يدبتتد  ودتتداوع تتتواريخ الامتحدنتتد  ومواعيتتد التستتديع وال

 المحدمرا    . 

     

      اهتمد  الليي  بمتدلع الطيب  وتدي  عيى استفسدراته  . 4

 ثالثاً: الاستجابة

مهيييييييم  الفقرات ت
 جداً 

غيييييييييييير  مهم
 متأكد

غييييييييييير 
 مهم

غييييييير 
مهييييييم 
 جداً 

       ترة الانتظدر    ت دي  الددم  قييي  . 1

      استعداد الليي  لمسدعدة الطيب  داةمد  . 2

      إبلاأ الطيب  بدق  عا مواعيد البرندمج الدراس . 3

      سرع  الرد عيى تلدو  الطيب  ما قبع الليي  . 4

 
 رابعاً: الأمان 

مهييييم  الفقرات ت
 جداً 

غيييييييييييييييير  مهم
 متأكد

غييييييييييير 
 مهم

غيييييير 
مهيييييم 
 جداً 

      تعور الطيب  بدلأمدا عند ودوده     الليي   . 1

وظفيا بدلتتتتلع التتتي  يدعتتتع الطيبتتت  ستتتيوي التدريستتتييا والمتتت 2
 يتعروا بدلث  . 

     

تمتتت  التدريستتييا والمتتوظفيا  تت  اللييتت  بدلأحدستتي  الإنستتدني   3
 واليبدق .

     

 
 خامساً: التعاطف)العاطفة( 

مهيييييم  الفقرات ت
 جداً 

غييييييييير  مهم
 متأكد

غيييييييييييير 
 مهم

غييييييييييير 
مهييييييييييم 

 جداً 

      ا .ت دير الليي  لظروف الطيب  وتتعدمع معه  بتلع حس 1

      اهتمد  الليي  بدلطيب  اهتمدمد  عدليد . 2

      ترليع الليي  عيى المصيح  العييد ليطيب  . 3

      ملاةم  سدعد  المحدمرا  للع الطيب  . 4

      توا ر العي  والدراي  بدحتيددد  الطيب  ما قبع الليي . 5

 
 


