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 الوسرخلض: 

اّلكراب الكث٘ش هي الوشاكل الرٖ ذْاجَ قطاع الرعل٘ن     ٗشغل رُي الثاحث٘ي 

اًْة حشجح  العالٖ الأُلٖ خظْطاً ف٘وا ٗرعلق تجْدج الرعل٘ن ّها ٗرضوٌَ هي ج

لٌجاح ُزا القطاع الحْٕ٘. ّ قذ طشحد الكث٘ش هي الوذاخل ّ الأسال٘ة لق٘اسّ  

الوعاطشج ُْ هذخل )الأُو٘ح ذحس٘ي خذهاخ الرعل٘ن، ّهي الوذاخل الحذٗثح ّ

إهكاً٘ح ذحسٌِ٘ا هي ّجِح ًظش  الأداء( الزٕ ٗشكز علٔ جْاًة القْج الحشجحّ 

ج فٖ قطاع  الوسرف٘ذ) الطالة(.ّالثحث الحالٖ ٗسعٔ الٔ إسرخذام ُزا الوٌِ

الرعل٘ن الخاص ، إر اخر٘شخ عٌ٘ح هي الطلاب فٖ كل٘ح الوسرقثل الجاهعح كاى 

الوظووح ّفق  ىلاعرواد علٔ اسرواسج الاسرث٘ا( طالة ، ّتا695عذدُن )

اّلرْطل الٔ هجوْعح هي -هق٘اس ذقٌ٘ح )الأداء اً٘اخ  الأُو٘ح( ذن ذحل٘ل الث

الإسرٌراجاخ كاى هي أُوِا ّجْد فجْج ّاضحح ت٘ي ذْقعاخ الطلاب فٖ 

ن ّها ذشكز علَ٘ أقسام الكل٘ح فٖ  جْاًة الجْدج الرٖ ذشكل أُو٘ح تالٌسثح لِ

الرعل٘و٘ح ، ّعولد الذساسح علٔ لفد اًرثاٍ الكل٘ح لزلك هي ذقذٗن ضْء العول٘ح 

الوقرشحاخ تشأى رلك للاسذقاء تالوسرْٓ الرعل٘وٖ فٖ  هجوْعح هي الرْط٘اخّ 

 الكل٘ح ّذحس٘ي جْدج خذهاذِا الرعل٘و٘ح. 

الأداء ، فجْج الجْدج ، ذحس٘ي  -، هذخل الأُو٘ح : جْدج الرعل٘نالكلواخ الذلال٘ح

 الجْدج. 

 

 

 

An analysis gap of educational services quality by using 

importance-performance technique  

Applied Study in the College of Mustaqbal university  

     It occupies the minds of researchers, many of the problems facing the 

higher education sector private especially with regard to the quality of 

education and the promise critical aspects to the success of this vital 

sector. It has raised a lot of approaches and methods for measuring and 
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improving education services, and modern and contemporary is 

approaches (important- performance analysis), which focuses on aspects 

of critical power and the possibility of improvement from the opinion of 

(student). Current research seeks to use this approach in the education 

sector Special, as selected sample of students in the College of Mustaqbal 

university number was (695) student, depending on the questionnaire 

designed form in accordance with the scale (Importance-Performance 

Analysis)  has been analyzing the data and come up with a set of 

conclusions was the most important and there is a clear gap between 

students' expectations in the aspects of quality that constitute important to 

them and what the focus of the college departments in light of the 

educational process, worked on the study to draw the attention of the 

college so it's a set of recommendations and proposals on this to improve 

the educational level in college and improve the quality of educational 

services.  

 

Keywords: quality of education, importance-performance 

technique, quality gap, improves quality. 

 
 
 
 
 
 

 : المقدمة
 فوييقوم التعليم العالي بإعواو القوو  البروييا التوي تجتا قوا اتاعوام العلإوت واواتوام وال وولإام    

التعلوويم والبجول العللإووي و ولإووا  فويوتقوووم لإؤااوام التعلوويم العوالي بلإقووام عويوو  تتلإ ووت  اللإ تلإو، 
 . رتى اللإ الام فياللإ تلإ، 

وًاو بوووت عووووو ال الإعووووام ال ا وووا و     يً التعلوووويم فوووي الواوووم الووووىي ا )الأهليوووات لت وووووي اتوووات يووووا
قا  بووووأم ال الإعووووام ولإوووا  وووواجن ىلوووع لإوووي التواوووو، فوووي البووويالإ  الأ اويلإيووووا ولإاوووتوياتالج وووولإي 
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وًياو اليلإياً ولإجلياً  لإلإا وض، ال الإعام في تاافٌ  او  الأهليا بالتوا، والا بر ت عام  عاللإياً وا 
بلإووا يجقوو    افووا لااوتقتان التلبووا  وبقووايقم فووي ال الإعووا لإووي  ووهت تجاوويي أوايقووا لإووي ال وااوون

يضا التلبا عي ال ولإام ال الإعيا ب افا لإاتوياتقا القياويا القاوي  على او غاء إلوى اهتلإالإوام 
. ً وًيوهم ب بيام تعليلإيا ىام اوعيا لإتلإي   التلبا ولإوا قا لإر هتقم وت

والتوي   ال اص فوي العويا  يالتعليم العال يا ويااا ال وو  فلإوعا  الى أهلإي اور الياهىه  إي   
على ال فايا ال لإيا للإ ي اتقا   ووالإا اهتلإام  بيي بال فايوا الاوعيوا    تعااي لإي لإر لا اعتلإاوها
ريووي لإؤهلووا لتغتيووا لإتتلبووام اووو   لإ ي ووام بأعووواو  بيووي  لإووي العيااوويلإلإوا أرووي  اووو  العلإووت 

اًي العوويل والتلوون علووى  يجووول فيوت ا ووتهت فوو يىام الواووم الووى يالعيااووي   هووىا فووالعلإوت  لإيوو
 . العيااياا العلإال

اللإجتلإلا في  وو  التعليم الأهلي لإي  هت  لىا فاي البجل الجالي يجاوت تق ي لإاتوى الف و  
ويااوا لإاووتوى  وووو  ال ووولإام التعليلإيووا اللإقولإووا فووي  ليووا اللإاووتقبت ال الإعووا. واووو ت وووي البجوول 
الجالي لإي أيبعا لإباجل تضلإي اللإبجل الأوت لإاق يا البجل  في جيي   ص اللإبجل ال ااي 

 وات العلإلوي للبجول  و وتم البجول لل اان الاظيي لإوي البجول  و واء اللإبجول ال الول ليغتوي اللإ
 بلإبجل ياب، تضلإي اواتاتا ام والتو يام.  
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 المبحث الأول
 الدراسةمنهجية 

 مشكمة الدراسة أولاً : 
لإي ال ولإام الجوي ا اابيا ايااا  العيا في  لل الإعام الأهليا تعوّ  ولإام التعليم العالي   

بالووت الأ يى  وهىا ياع ٌ على واا، هىه ال ولإام  وعلى واا، الأووام والأاالين التعليلإيا 
واوواييا اللإعتلإو  في هىه ال الإعام. ويعوّ لإفقوم  وو  التعليم وضلإاي ال وو  واوواي  الرالإلا 

 عليم ال الإعي. لل وو  لإي الي ايً الأااايا التي ياتاو عليقا الت
  وهىه اللإؤااا العيا هي إجوى اللإؤااام التعليلإيا الجوي ا في  و ليا اللإاتقبت ال الإعا  

اًلم بابن عاا ي البييا  واييا ولإاليا  بيي   اام ولإا  ارأم وتتويم في ظت تجويام فايا وا 
لإوا قا  لإي، التجويام الاات اويا والبييا الاياايا والبييا القااوايا. وتجاوت ال الإعا بااتلإياي 

لإي أ ت تجقي  ااتلإياييا التعليم العالي ب وي  ت فت توفيي التعليم للتلبا في الا ت ا ام 
 . اللإتلوبا لاو جا ام او  العلإت اللإ تلفا  وت فت توفيي ال فاءام

واو ايتبت اتاات عوو ال الإعام باا فال لإاتويام ال ولإا اللإقولإا للتلبا جيل أ بجم    
 واان الجيا  التهبيا  بلإا في ىلع ال واان الأ اويلإيا والوعم الا تلإاعي واللإالي  العويو لإي

واي  الالإو ال بيي في أعواو التلبا. , واليعايا البايتا  تعااي لإي  عوبا في  يفيا فقم وا 
إلى أي  والىي يعوو الاهتلإام بقضيا ال وو  في التعليم تتلإجوي جوت بجلوبقىا فإي لإر لا ال  

يًاو  أعواو التهن أوى إلى اا فال  التوا، في لإؤااام التعليم على اللإاتوى العاللإي و
أي لإر لا ااجواي  وو  التوييٌ والبجل اللإ ت يي  جيل يؤ و  لإاتويام اوا اً التعليلإي 

أ بجم لإر لا عاللإيا وىلع  اتي ا لعوالإت لإتعوو  ولإتوا لا لإاقا ضعف  فاء  
اًم اللإ تبيا والعللإيا اا فال اللإعللإيي لإجووويا ا للإوايو اللإاليا والتاقيهم اللإاويا فقي الت قي

 ال فاء  الوا ليا وظقوي لإر لا البتالا بيي اللإتعللإيي .
ما هي الفجوة الرئيسة في جودة  عليت فإي البجل الجالي تقوم على تااؤت يييٌ لإفاوه"   

م بها الطمبة مقارنة بالأداء الحقيقي الخدمات التعميمية المقدمة في ضوء الخصائص التي يهت
. إى يلإ ي لإي  هت تجويو تلع الف و  لإعيفا تبيعا ال  ايص التي "من قبل الجامعة المبحوثة

 الأهلإيات -تؤ ي على يضا التلبا لإي  هت إاتعلإات لإو ت )الأواء
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 أهمية الدراسة: ثانياً :
 تاب، أهلإيا البجل الجالي في ضوء الآتي:

الويااوا بأهلإيوا  بيووي   وهوىه الأهلإيوا تابو، لإووي أهلإيوا اللإوضووت الوىي تتااولووت  تجظوى هوىه -1-2
  فلإؤااووا التعلوويم العووالي هووي لإاظلإووا  ولإيووا تت  ووص فووي الأهلووي وهووو  وووو  التعلوويم ال ووالإعي

لإا لإي ال ولإام التعليلإيا والبج يا التي تعوّ أجو الي ايً الأااايا لتجقي  البااء  إاتام وتاوي  ج
عووووام  وهووووىه ال ووووولإام لا يلإ ووووي أي تجقووو  أهوووووافقا إلا إىا  وووويى إاتا قووووا وتقووووويلإقا الاوووليم لللإ تلإ

 الأهلي.  بلإاتوى لإتلإيً لإي ال وو   ولإي هاا تبيً أهلإيا لإوضوت  وو  التعليم ال الإعي
والبجل الجالي يات وم إالون  ويو في ويااا وتجليت  وو  ال ولإا التعليلإيا وهو لإو ت -2-2

يجوو لإاتوى الأهلإيوا الااوبيا لأبعواو  ووو  ال ولإوا  و لإاوتوى إوايقوا لإوي الأهلإيات والىي -)الأواء
و قا اظي التلبا. وفي ضوء الفي  بيي لإاتوى أهلإيا الأبعاو و أوايقا يلإ ي التجق  لإوي الف وو  

  م إلإ اايا تجويو الجلوت اللإلإ اا لت اوً الف وام اللإجوو . اللإوي ا لإي ابت العياا 

 أهداف الدراسة:ثالثاً: 
 تاعى هىه الويااا إلى تجقي  لإ لإوعا لإي الأهواف أهلإقا: 
وهوىا ام الأهليوا   ووو  التعلويم فوي ال الإعوإبياً الجا ا ال بيي  إلى لإعيفوا وتتبيو  لإفواهيم -1-3

لإا بقىا اللإ ات  وبياي الأووام والأاالين التتبيقيا لوض،  ي يي عبي بااء اللإعيفا الاظييا اله
 التافيى.هىه الأتي اللإفاهيلإيا لإوض، 

 الإعوووا لإوووي اللإاوووتقبت ال  ليوووا ي ووو  وااووون القوووو  و وااووون الضوووعف فوووي اظووام التعلووويم فوووي-2-3
ًً اقوات القووو  وتتغلوون علوى اقووات الضووعف بااووت وام  لإاظووي ال وووو   وتقووويم اللإقتيجوام التووي تعوو

 .الأهلإيات-)الأواء لإو ت
 لإوووو ت يقوووو إلوووى التباووي ال الإوووت  فووي القتوووات الأهلووي بيوواي أهلإيووا  ووووو  التعلوويم ال وووالإعي-3-3

 في التعليم ال الإعي.  والتتبي  الرالإت للإفاهيم إواي  ال وو  الرالإلا

 

 رابعاً  : فرضية الدراسة: 
تقووم الويااوا علوى فيضويا ييياوا لإفاوهوا " هاوواع ف وو  فوي   وايص ال وولإام التعليلإيوا اللإقولإووا 

الأهلإيوووات - وووو  بإاووتعلإات تقايوووا )الأواء. وتوووم التجقووو  لإووي هوووىه الففووي  ليوووا اللإاوووتقبت ال الإعووا " 
للإعيفووا لإوااوووف التلبا)اللإاووتفيوييت ت ووواه  أهووم   وووايص ال ولإووا التعليلإيوووا  و ووم تجويوووو لإاوووتوى 



6 
 

إويا قوووم لووولواء الجقيقوووي لل وووولإام اللإقولإوووا لإوووي ابووووت ال ليوووا  وبوووىلع توووم تجويوووو الف وووو  فوووي ضوووووء 
 اللإعاولا الآتيا: 

 
 

 

 ( في نموذجهما المشهور في هذا لسياق. Martilla and James 1977وذلك وفقا ً لما قدمه )

 

 مجتمع وعينة الدراسة ومقياسهاخامساً : 

 2009 ااا تأاام أهليا  الإعا تم إ تياي  ليا اللإاتقبت ال الإعا   لإ تلإ، للويااا وهي   
يًاء لإ لٌ اياي بلإو ن العيا  في بابت لإجافظا في  على اللإوافقا 2009 لااا 427 يام الو
ً  لإاح اًي  لإي بقا الاعتياف تم 2010 ااا وفي ال الإعا اللإاتقبت ل ليا تأايٌ إ ا  التعليم و

 هاواا اام  الجااون تقايام هاواا اام. وتضم ال ليا اتا أااام هي )العللإي البجل و العالي
  اام إواي  أعلإات اام اللإيضيا التجليهم اام  اللإواي هاواا اام  والتبييو الت ييف تقايام

 القااويت. 

ت في اقايا  2016/2017 هت العام الويااي الجالي) لعياا لإي تلبا ال ليا تم إ ياء اللإاح   
ت إاتلإاي   الجا وهي تلإ ت لإا 695الف ت الويااي الأوت  ورلإلم التجليت العلإلي للبجل )

%ت 3,7ت. وتم تقويي لإاتوى ال تأ باللإعاياا )2031بالغ)%ت لإي ج م اللإ تلإ، ال34اابتت)
 ت. %95بلإاتوى  قا)

ترلإت أوا  البجل إاتلإاي  إاتبياي لإ وات لإي  اابيي  ال اان الأوت يريي الى اللإعلولإام    
الويلإغيافيا للتلبا  في جيي يريي ال اان ال ااي الى لإاتوى إوياع التلبا لأهلإيا وأواء 

 ولإا التعليلإيا اللإقولإا لقم والتي ترب، جا اتقم ويرباتقم الجقيقيا وهي ال  ايص الييياا في ال
 ت لإي ) وو  اللإياف  العالإا  وو  اللإ تبيام  وو  اللإ تبام  وو  ال ولإام الأ اويلإيا 

واو  اام   ايص العياا على الاجو الوايو في والتعليلإيا  وو  العهاام ال اي يات. 
 ت1ال ووت)

 
 
 
 

 أواء   ايص ال ولإا -ف و  ال ولإا = أهلإيا   ايص ال ولإا
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 ت1 ووت )
 تn=695الويلإغيافيا للعياا) ال  ايص

 الاابا الت ياي ال  ايص        

ٌ
ل ا
ا

 

 %46 320 ى ي 
 %54 375 أا ى

لإي
الع

 

18-22 510 73% 
23-27 133 19% 
 %8 52 28 فا  ي

لا 
لإيج

ال
ايا

لويا
ا

 

 %20 207 ال اايا
 %32 226 ال ال ا
 %38 262 اليابعا

ص
 
لت 
ا

 

 %30 211 هاواا جاابام
 %34 239 أعلإاتإواي  

 %35 245 اااوي
 

ولإي اللإقم اوراي  الى إات تم تتويي اللإقياٌ بااءا على لإا  اء لإي ويااام اابقا لإرابقا 
(Pike, 2004; ; ,2009  Frick & Waston.) 

و لإي، فقيام اللإقياٌ وف  لإويم )لي يم ال لإاايت  الفقيام ال ا ا بلإاتوى الأهلإيا تلإ لم    
ضعيف  – 5ت ألإا فقيام لإاتوى الأواء فقو تلإ لم)لإلإتاً=1ريي لإقم  وا= – 5)لإقم  وا=

 ت 1 وا=
ٌ  0.892وتم إ ياء إ تباي  و  و بام للإقياٌ البجل إى  اي لإعالإت )الفا  يواباه = ت لللإقيا

 ت. α <0.70  لإلإا يعبي عي  هجيا اللإقياٌ بجان الويااام والبجول اوواييا لأات )  ت
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 المبحث الثاني
 الإطار النظري

 أولاً  : مفهوم جودة الخدمات التعميمية:
جظيم ال وو  باهتلإام  بيي في لإعظم ووت العالم باعتبايها إجوى الوعالإام الأااايا لأاظلإا   

عليقا لإوا با التغييام العاللإيا والت يف لإعقا  واقتا ااته  ال واوي البرييا التعليم التي يابغي 
اللإؤهلا عللإياً لللإراي ا في تجقي  التالإيا بأبعاوها اللإ تلفا  ولإوا قا التأ ييام الالبيا الاا لإا 
عي لإجي ام التغييي و ولًا إلى جلوت علإليا تعوو بالفايو  على اللإ تلإعام  ولتجقي  ىلع فإي 

يا ضلإاي ال وو  تعلإت على تتبي  أاالين لإتقولإا لتجايي لإاتوى التعليم العالي وتفعيت علإل
اللإلإاياام اللإو وو  وتتويويها بااتلإياي  وتجقيو  أعلى اللإاتويوام اللإلإ اوا في لإ ي ام 

 2008التقي وآ يوي )لإؤااام التعليم العالي لتتهيم لإ، الاجتيا ام اللإجليا واواليلإيا والعاللإيا
 . ت120:

ت ل وو  التعليم بأاقا عباي  عي علإليا تو ي  البيالإ  275: 2003وأراي )التايي واواو      
واو ياءام وتتبي  للاظلإا واللوايح والتو يقام  تقوف إلى تجقي  اقلا اوعيا في علإليا التعليم 

وال قافيا  ولا  والايتقاء بلإاتوى التلبا في  لإي، ال واان العقليا وال الإيا والافايا والا تلإاعيا
أي ي وي التعليم لإلإتعاً وىو  "يق و ب وو  التعليم يتجق  ىلع إلا بإتقاي الأعلإات وجاي إويتقا. و

ٌ يقظاً بااتلإياي ل ىن ااتباه التالن إلى اللإااارا   "بق ا  وأي ي وي عضو هييا التويي
تم إواي  ال وو  في التعليم ويأ ى لإفقوم ال وو  عاو تتبيقت في التعليم العالي أبعاواً أوا،. وتق   

. ويجول الأوت عاو توضيح Learningوالتعليم  Teachingبتجايي علإليام  ت لإي التوييٌ 
عضو هييا التوييٌ  يفيا جت اللإر لا إلى التالن. فيلإا يجول ال ااي عاولإا يتعلم التالن 

ت لإعواا في . واو تم تجويو أيب، لإرا ت64: 2004)فتجي و آ يوي    يفيا جت تلع اللإر لا
 ٌ التعليم وهي: عوم التأ يو اللإااان على اللإواضي، الأ اويلإيا  واقص في اللإعاييي  والتويي
الضعيف  وريان القياو   في جيي أراي أجو الباج يي إلى يبت لإفاهيم إواي  ال وو  في التعليم 

التعليم   بيي العلإليا ولإ ي اتقا  وىلع بعو تر يص  اان الت لإيم  ابن يييٌ للإ فااام في
:  2003الواوي والتايي وعاو إواي  ال وو  العلإليا الاظالإيا اللإ اليا وواي  التغييي في التعليم )

 ت.87
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اًمف وو  التعليم العالي تعاي لإقوي  لإ لإوت ال  ايص ألإا    اللإات  التعليلإي على تلبيا  ولإي
لإتتلبام التالن  واو  العلإت واللإ تلإ، و افا ال قام الوا ليا وال اي يا اللإاتفعا  إااا اعيف 
 يواً أي تجقي   وو  التعليم يتتلن تو يت  ت اللإوايو البرييا والايااام والاظم واللإااه  

ي واوبوات في ضلإاي تلبيا اللإات  والعلإليام والبايا التجتيا لإي أ ت  ل  ظيوف لإواتيا لهبت ا
التعليلإي لللإتتلبام التي تقيء للتالن لبلوت اللإاتوى الىي ااعى  لإيعاً لبلورت. إي  قافا 
 ٌ واي  ووجو  عللإيا وتالن وعضو هييا تويي ال وو  وبيالإ قا تؤوي إلى ارتياع  ت فيو وا 

ءًاً لإي هىا البياالإ   وبالتالي فإي ال وو  هي القو  ال وافعا اللإتلوبا لوف، اظام التعليم لي بح  
ال الإعي بر ت فعات ليجق  أهوافت وياالتت اللإاوتا بت لإي ابت اللإ تلإ، والأتياف العويو  ىام 

 ت. 19: 2007ابو ويو    الاهتلإام بالتعليم ال الإعي )

إي أهلإيا  وو  التعليم العالي تظقي لإي  هت لإا يلإ ي أي يجققت لإي فوايو عاو تتبيقت    
 ت277: 2003التايي واواو    )يي ضلإاي ال وو   للإعاي
. التتويي اللإاتلإي لياالا اللإؤااا التعليلإيا وأهوافقا: إى إي تتبي  لإعاييي ال وو  ايوف، 1

لإؤااام التعليم العالي إلى لإيا عا وايلإا لياالاتقا وأهوافقا لإلإا ي علقا توا ن اللإتغييام 
ات اويام اللإعيفا   لإا ي علقا تلبي لإتتلبام التالإيا الاييعا واللإتهجقا التي تفيضقا العوللإا وا

الرالإلا   ا ا أي لإعاييي ضلإاي ال وو  لا تقف عاو اقف لإعيي بت هي وايلإا التتوي لإلإا 
 ي عت لإؤااام التعليم تهج  هىا التتوي وتاعى لتجقي  لإاتوياتت.

العالي تعااي لإي هوي . الاات لإاي الألإ ت لللإوايو اللإاليا والبرييا: إى إي لإؤااام التعليم 2
ً  عي تجقي  لإتتلباتقا وتافيى  التااام البرييا   لإا أي لإوايوها اللإاليا إلإا أي ت وي عا 
فً في لإ الام لا ت وم العلإليا التعليلإيا ب فا لإباري   ولىا فإي تتبي   بيالإ قا أو أاقا تاتا

 يا ب وي   جيجا.لإعاييي ال وو  يجق  الأالون الأفضت لاات وام اللإوايو اللإاليا والبري 
تجقي  الووي اللإ تلإعي للإؤااام التعليم العالي: إى إي ياالا اللإؤااام لا تقف عاو  .3

الغايام التعليلإيا فقت بت تت اوً ىلع إلى لإجيتقا الأوا، وهو الووي اللإ تلإعي واوااااي  
  الىيي ولارع أي  وو  التعليم اتؤ ي ب فا لإباري  في اللإ تلإ، لإي  هت لإ ي اتقا )التلبات

يعووي لإو هم لعلإليام وأوواي أ يى لإ ت القيام بالأبجال العللإيا  وتقويم الااترايام العلإليا  
ولإااعو  لإت ىي القياي  واللإااهلإا في ااتيان جلوت لللإر هم الا تلإاعيا والاات اويا 
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لإجي ام  والاياايا والبيييا الت اولو يا وال ااعيا ورييها  التي لإي رأاقا أي تجو لإي تأ ييام
 التغييي العاللإيا.

تتويي لإقايام العالإليي في لإ ات التعليم العالي: إى إي لإعاييي ضلإاي ال وو  ترتيت على  .4
العالإليي في اللإؤااام التعليلإيا لإاتويام عاليا لإي ال فاء  اللإقايا  وتويين لإاتلإي  واات وام 

اتا يا العلإت وياقم ألإ ت لواايت التقايا الجوي ا  وتوفي لإقايام اياويا  لإلإا ياع  ٌ على أواء وا 
 في تتويي التالإيا بأبعاوها اللإ تلفا.

 أي تتبي  ال وو  في ال الإعام يتتلن:  ت 123: 2008التقي وآ يوي وجوو )

يام ايااا ال وو  وترلإت )لإي اللإاؤوت عي إواي  ال وو  وتتبيققات  يف يتم لإياابا  -1
اوواي   تجويو اللإقام التي ي ن أي تتم ولإيا عا اظام إواي  ال وو  الرالإلا لإي  اان 

او ياءام اللإجوو لقا   يفيا لإياابا تلع او ياءام   يفيا القيام بالعلإت الت جيجي في جالا 
اًم باو ياءام.  او فا  في الالت

تجويو او ياءام والتي ترلإت )التو ي  والتا يت  تقويم اللإروي   ت تيت اللإااه  وتتوييها   -2
 التعليم  ا تياي وتعييي اللإوايو البرييا الأ اويلإيا واوواييا وتتوييهم.التقويم  لإواو 

 توضيح واري تعليلإام العلإت وي ن أي ت وي هىه التعليلإام واضجا واابلا للتتبي . -3
القوي  على القيام بالعلإت الت جيجي ويرلإت ت جيح لإا تم إرفالت أو علإلت بتييقا ريي  -4

 . جيجا

 الأهمية:  -الأداءباستخدام مدخل عميمية التجودة الخدمة  قياس: ثانيا

إي اللإؤااووا التعليلإيووا تاووعى إلوووى التلإيّووً فووي تقووويم  وووولإاتقا التعليلإيووا إلووى اللإاووتفيو/ التالووون   
لى او  العلإت  وهوىا التلإيّوً لا يتجقو  إلا لإوي  وهت الايتقواء إلوى لإاوتوى لإتلإيّوً لإوي  ال الإعي وا 

 .ت90:  2003الواوي والتايي )ال وو 
وًايووووا لإتعوووووو   وأرووووايم هووووىه الويااوووووام     واووووو تااولووووم الويااووووام والبجووووول لإاووووألا ال وووووو  لإووووي 

والبجول إلى أي ال وو  ي يي تقويلإقا لإي لإاظوي اللإاتفيو/ التالن ال الإعي ولإي لإاظوي او  
)فتجي العلإت  ولإي لإاظوي اللإؤااا التوي تقووم ال ولإوا  ولإوي لإاظووي القيلإوا التوي تع اوقا ال ولإوا

. ولتبايت وتاقيت لإفقوم ال وو   فإي هااع أ  ي لإي باجل ىهبوا إلى ت66: 2004  و آ يوي 
أي لل ووو  أبعوواوا  وهووىه الأبعوواو لإتاوعووا   و ووت لإاووتفيو/ تالوون  ووالإعي/ اووو  علإووت يي ووً علووى 
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لإووا لإووي الأبعووواو عاووولإا يعلإوووت علووى تقوووويم  وووو  ال ولإووا اللإاوووتللإا )لإوو ه عاوووولإا يعلإووت التالووون  ج
 & Frick )اللإروغلا علوى تقوويم  ووو  ال ولإوا التعليلإيوا فوي  الإعوا لإواتال والإعي أو اللإؤااوا 

Waston ,2009:65ت  . 
وتتبوايي آياء البواج يي فوي عووو الأبعواو الأاااويا لل ووو   ريوي أي اللإؤااوا التعليلإيوا بإلإ ااقوا    

 وي  ولإوا ويااا وتجليت  لإي، الأبعاو التي يتااولقا الباج وي  وتيى لإا يااان العلإليا التعليلإيوا أ 
يقتم وييّ ً عليت التالن  وتأ وى بوت وتيّ وً عليوت  وهوي بوىلع ت ووي اوو وضوعم يووها علوى بوايوا 

   ت.Elliot & Healy,2001:1-11الأواء) -  وهىا لإا  اء بت الإوىم تجليت الأهلإيااللإااي
 أووام لإي واجو عويو    تMartilla and James 1977) الالإوىمهىه  ااتين لإي أوت  اي و 

بًوي لإي أ ت إ ياء ال يضا أولويام وتجويو لفقم اات والإت يلإ ي التي البايتا التقييم ام تجاياال
بًوي  .  تSchreiner,2009:60)على ال ولإا اللإقولإا لتتهءم لإ، جا ام ويربام ال

أابقيا   ايص ال ولإا في علإليام  لتجويو  أوا  الأهلإيا– الأواء تجليت الإوىم يات ومأي     
بعل ال تت اواتياتي يا لللإاظلإا في لإ ات ال وو   التو يت و ىلع التجايي اللإاتلإي 
 تقييم أوا ت باي هىا الالإوىم يلإ ت Zhang & Gau,2008:49ويى ي ) . والتجايي اللإاتلإي

تتويي  إلى تجتام التي ل  ايصوا ال فام للإعيفا للإوايام في لإ ات التعليم العالي   لإقلإا
ليف، أواء ال الإعام  وىلع ت جيجيا إ ياءام ات اى إلى الجا ا   م لإاتوى وتجايي لإاتلإي

 .وضلإاي ال وو  فيقا
ت الى إي تجليت هو لإو ت ير ص لإاتوى يضا Elliot & Healy,2001:1-11ويريي )  

بًوي  والا ييياا لعا ييي هلإا )أهلإيا اللإات  ب  اي ت لللإاتفيو  و أواء  وًيو ال اللإاظلإا في ت
اللإاتفيو بتلع ال  ايص اللإتقم بقا اللإاتفيوت. وىلع يعاي إي هىا اللإو ت لا يلإ ت تقييم لإاتوى 
أواء ال ولإا    ايص ولإؤريام ل ولإام ال الإعا لإي و قا اظي اللإاتفيو  بت أهلإيا تلع 

اللإقاياا بيي ولإي  م فإي إ ياء اللإقابلا أو   ال  ايص لللإاتفيو  عوالإت لإجوو  ليضا اللإاتفيو
لتو يت  للإواي ايوفي يؤيا رالإلا عي يضا اللإاتفيو لإ، لإؤريام واضجا هىيي العا ييي 

 & Matzler  129-2003:112,)لإوايوها اجو ال  ايص والعاا ي اللإقلإا

Heischmidtت. 
واو أ بتم العويو لإي الويااام إي هىا اللإو ت يلإ ت أوا  اقلا واابلا للتتبي  في  ت    

 لإا ياقت تفايي و تجليت اتاي قا بر ت واا، بيي الباج يي و اللإويييي في اتاعام  اللإ الام 



12 
 

هًا  بت يلإ ي التعويت عليقا في  يً لإ تلفا.أي ريي لإقت ي  على تتويي البيالإ  التاويقيا وتع
 (Zhang & Gau,2008:47)لات اى القيايام اواتياتي يا اتفايي اللإعلولإام الضيويي

(,2003:112-129  Matzler & Heischmidtت.     
وًم لإااوو  لإوووي اللإجوواوي جيوول تلإ وووت الأهلإيووا "اللإجووووي ال وواوي" ألإوووا  و   يتضوولإي هووىا التجليوووت 

الأواء يلإ وووت" اللإجوووووي الاووووياي" وتجتوووووي هووووىه اللإجوووواوي علوووى عاا ووووي لإ تلفووووا يووووتم لإقاياتقووووا فووووي 
 يجوووهابويي الأهلإيوا و الأواء  علإليوا لإقاياوا أيبوات ت لإو، أيبعوا يياللإجوييي. ويت وي لإي اللإجووي 

بًويت ل ت عا ي لإي عاا ي ال ولإا  بقيم لإ تلفا يؤ ى لإتواتقا وف  التقييم و  ابت اللإاتفيو)ال
بًوي لإي  اان الأهلإيا و  ا يا الأواء لت ويي لإ فوفا لإت الإلا.  يب، لإي  واي وي  تالىاتي لل

 . (Schreiner,2009:61)الى إاتياتي يا تاويقيا لإ تلفا  لإؤري الأيبات

 الاجو الآتي:  ىالأهلإيا  لإا في الر ت )ت  وعل-يتم تو يف الأيبات في لإ فوفا تجليت الأواء و
 أهلإياويرلإت  أي تي يً التجاياام هاا  تConcentrate hereت لإيب، التي يً )Aاليب، ) -1

 لأاقا تلإ ت اقات ضعف ييياا.   وأواء لإا فل  لإلإا يتتلن إهتلإالإاًً  فويياً  اعالي
ت Keep up with the good work)اللإجافظا على اوا اً والعلإت ال يوت لإيب، Bاليب، ) -2

ً  تاافاوويا لأاقوا تلإ ووت  عوالي ويرولإت أهلإيوا عاليووا  وأواء  لإلإوا يعاووي إاقوا تلإ وت في ووا لتجقيو  لإيو
 .  وهييااقات القو  

لإا فضوا   ت ويرولإت أهلإيواLow priority ت لإيبو، الأاوبقيا اللإتوايوا )اللإا فضوات)Cاليبو،) -3
 وأواء لإا فل  وىلع يعاي إاقا اقات ضعف بايتا و لا تتتلن  قوو إضافيا.  

ت يرووويي الوووى Possible overkill) فوووي تقوووويم ال ولإوووا تلإيبووو، اللإبالغوووا اللإجتلإلوواDاليبوو،) -4
اواوياف فوي اللإووايو اللإ   ووا ل قوا أعلإوات لإعياووا   واي لإلإ وي تو يققووا الوى   وايص أ وويى 

 أ  ي أهلإيا. 
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 المبحث الثاني
 الجانب العممي

 

 الأداء –الأهمية  جودة الخدمة وفق تقنية  خصائصأولاً :آلية تحميل 
الأواءت لتقييم أوياع اللإاتفيويي ل  ايص  وو  ال ولإام التعليلإيا  –إات وم لإو ت )الأهلإيا   

اللإقولإا لإي ابت  ليا اللإاتقبت ال الإعا والتي تعتبي لإجوو  ليضا اللإاتفيو)التالنت  وتم تتبي  
 تMatzler & Heischmidt  129-2003:112,) هل  توام:  أااٌاللإو ت على 

 وو   أبعاولإجووام يضا اللإاتفيو)التالنت فقو تم تجويو  لا تيايإ تياي اللإتغييام : 1-1
ت ; Schreiner,2009; Pike, 2004ال ولإا التي جووتقا  بعل الويااام الاابقا لإ ت)

 ووفقاًً  لىلع ي ً البجل على ال  ايص الآتيا:
يهم  و الأارتا اليياضا  العالإا: وهي ترلإت جوا ا التاقيهم  اظافا التاق  وو  اللإياف  - أ

الوعم اللإالي للتلبا  والوعم ال جي  توفي اواالإا والأااام الوا ليا   الأارتا ال قافيا 
  ولإام اللإتاعم ال افتيييا

لبااا وتعاتف لإوظفيقا ولإاتوى   قولا الو وت إلى اليفوف وو  اللإ تبام: ترلإت ا - ن
ال ولإا ت الإت ال ولإام اللإعلولإاتيا    ال قا والألإاي في في جت لإرا ت التلبا اهتلإالإقم

 اوهتلإام بلإر هم التلبا ايعا اوات ابا .
ً  وتوافققا لإ، جا ا  - م  وو  اللإ تبيام: ترلإت لإوى توفي اللإ تبيام العلإليا و جوا ا الأ ق

 بعو الج ص  و وو  التويين على الجاابام. اات والإقاالتعليم  و وو  
اللإعيفا بالقواعو واو ياءام وتبايت او ياءام  ترلإت  : والتعليلإيا  وو  ال ولإا الأ اويلإيا - ل

التووو لإي ابت الأااتى  لإ، التلبا   اوهتلإام  ياءام لإي ابت العالإليي و يااتقم تبايت او
اللإجتويام  الر  ي بقم اقولا التوا ت لإ، التويياييي ال بيام اللإقايام التوييايا تجويل

 ام الجا لا في لإ ات الا ت اص. ولإوا بتقا لإ، التتوي  واللإواو الوياايا 
 وو  العهاام ال اي يا: اللإراي ا في بيالإ  التويين ال اي يا و بيالإ  التباوت لإ، ال قام  - م

 ال اي يا  اللإراي ا في اللإؤتلإيام والاووام والات ات باواتيام.
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 في عينة الدراسة الأهمية-الأداءالعممي لنموذج  تحميل ال-2-1
فاي هىا التجليت يتم لإي  هت لإقاياا لإاتوى الأهلإيا ل ت  ا يا لإي  لإا توضح اابقاً     

 واص ال ولإا التعليلإيا لإ، لإاتوى أوايقا الفعلي لإي و قا اظي اللإاتفيو وهو )التالنت. ولإي 
ت  إى تريي تجليت الف و  فيلإا إىا  اي هااع في  بيي 2اللإهجظ لإي التجليت الوايو في ال ووت)

   لإا تم توضيح التجليت لإي اللإقولإا و أهلإيا تلع ال  ايص لإاتوى أواء   ايص ال ولإا
تت. وبااءاً على تقييم الاتاي  الوايو  في 2 هت بااء اللإ تت البيااي ) لإا هو لإوضح في الر ت)

 ت في  اي تقييم3.56ت اهجظ إي تقييم الوات الجاابي العام للواء  اي بلإاتوى )2ال ووت )
لإلإا يريي الى ال الإعا ت اات لإي الأهلإيا أي إي )الأواء ت4.51الوات الجاابي العام للهلإيا )

تعااي لإي ا ي اظي في تقويم ال ولإام التعليلإيا الأااايا  واقا تقلإت ال  يي لإي ال واان التي 
يقتم بقا اللإاتفيو في جيي تي ً على  واان أ يى لا يقتم بقا اللإاتفيو. لىلع ظقيم ف وام 

لإلإا يعاي اي هىه الأبعاو بعيو  أو أات ص اللإتعلقا بال ولإا.االبا في بعل اللإضالإيي وال  اي
اًوم تلع الف و  فأي الالإي يبوو أ  ي اوءاً  لإي لإاتوى إهتلإام التلبا وجا اتقم الجقيقيا   للإا 

 ويتتلن إهتلإالإاً وي وي لتلع ال  ايص أولويا في تجايي  ووتقا.
 بعويي أاااييياهجظ و وو ت  2 لإا هو واضح في ال ووت) بلإعاى آ ي أ  ي تف يهً  و  

لتجقي  أو إربات جا ام ويربام التلبا جان عالي لإي ابت أواي  ال الإعا  واهتلإامتتتلن تو ت 
 إهتلإالإقم بقا ولإا أولوه لإي أهلإيا لقا في ضوء إ اباتقم  و اام على الاجو الآتي:

 اام اات ب  يي لإلإا   وو  اللإ تبيام   و اً فيلإا يتعل  بتوفي لإ تبيام لإهيلإا للتعلم فقو -1
ً  في اللإ تبيام.   اهتلإالإام التلبا  و ىلع توفي لإعوام وأ ق

 وو  ال ولإام الأ اويلإيا و اللإهع الأ اويلإي في ال الإعا فقو  اام العياا ترعي بجا ا الى  -2
لى تجايي لإاتوى ال ولإام الأ اويلإيا لأاقا  اام لإا فضا  إى لم ي ي اللإهع التويياي ااوي ع

  هم اللإتعلقا بالتلبا  ااهيع عي عوم توفي لإعلولإام لإت الإلا. جت اللإر
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 ت2 ووت )
 لإقاياا اهلإيا   ايص ال ولإا التعليلإيا لإ، اواء لإي و قا اظي اللإاتفيويي)التلبات

 الف و  الأواء الأهلإيا   ايص الفقيام 
    الاعتبايام العالإا

 0.67- 3.87 4.55 جوا ا التاقيهم  و الباى التجتيا  1
 1.76- 2.69 4.45 ال الإعي اظافا ولإهيلإا ال و  2
 1.15- 3.16 4.31 الايايام  بلإآينتيتين ولإاتوى اوهتلإام  3
 0.64- 3.63 4.27 تيتين ولإاتوى اوهتلإام ب افتيييا ال ليا  4
 0.56- 3.95 4.51 تاظيم الاراتام اليياضيا  5
 0.91- 3.60 4.51 بييا ال ف  لإهيلإالإاتوى  6
اًم في ال ف 7  1.16- 3.43 4.49 لإاتوى لإهيلإا اللإعوام والت قي
 1.14- 3.26 4.40 جوا ا اللإعوام في ال ف واظافتقا 8

     وو  اللإ تبيام
 1.16- 3.20 4.36 للتعلم  لإهيلإاتوفي لإ تبيام  9
ً  في اللإ تبيام  10  1.12- 3.19 4.31 توفي لإعوام وأ ق
 0.95- 3.65 4.60 تعاوي القايلإيي في اللإ تبيام لإ، التلبا  11

     وو  اللإ تبام
 0.97- 3.55 4.52 اقولا الو وت الى ال تن في اليفوف  12
 0.71- 3.84 4.55 ال تن  ااتعاي الاقولا في  13
 1.22- 3.21 4.43  لإيا ال تن اللإو وو  وجوا تقا 14
 0.91- 3.64 4.55 وويتعالإت القايلإيي في اللإ تن بر ت  15
 0.72- 3.93 4.64 لإهيلإا ريفا اللإ تبا لللإتالعا 16

     وو  ال ولإام الأ اويلإيا
 0.94- 3.59 4.53 بااتا او ياءام الأ اويلإيا 17
 1.0- 3.51 4.51 اوي  العالإليي على جت اللإر هم 18
 1.0- 3.55 4.55 توفي لإعلولإام لإت الإلا  19
 1.12- 3.45 4.57 ايعا توفيي ال ولإام 20

    لإيتبتا ب وو  التوييٌ  اعتبايام
 0.71- 3.79 4.67 أالوبقملبااا اللإجاضييي و  21



17 
 

 0.78- 3.60 4.38 لإاتوى اوهتلإام الر  ي لللإجاضي  22
 0.78- 3.74 4.52 اقولا التوا ت لإ، اللإجاضي  23
 0.86- 3.73 4.59 ال بيام العللإيا لللإجاضي  24
 0.83- 3.82 4.64 اللإجاضي في تو يت اللإاو  العللإيالإقويام  25
 0.87- 3.79 4.66 التقييم العاوت لإي ابت اللإجاضي  26

     وو  العهاام ال اي يا
 0.84- 3.79 4.63 اقولا الج وت على التويين في اللإؤااام 27
 0.96- 3.55 4.51 تباوت البيالإ  لإ، التلبا ال اي ييي  28
  3.56 4.51 الوات الجاابي 

 اللإ وي : لإي إعواو الباج يي باوعتلإاو على اتاي  الجاابا 

الأهلإيات التي تظقي بأيبعا أبعاو في  -و يلإ ي تجليت الاتاي  أيضاً في ضوء لإ فوفا )الأواء
ت في  اي 4.51  ويهجظ لإي التقييم العام إي لإتوات الأهلإيا  اي )ت2) للر ت البيااي اللإ تت

ت  فاي العوالإت التي 2البيااي للر ت) اللإ تتت. وبااءاً على لإا  اء في 3.56لإتوات الأواء)
 ٌ تااهم في تجايي  وو  ال ولإا لإي و قا اظي التلبا اللإاتفيويي يلإ ي ت لإيعقا على أاا

  ت2البيااي الوايو في الر ت) اللإ تتفي اللإيبعام 
 ا يتيي لقا أولويا  عهاا  ترلإت العوالإت الجي االىي يب، الأوت)لإيب، التي يًت و فقو  اي ال 

.أي ال  ايص في ت28تو تباوت البيالإ  لإ، التلبا ال اي ييي )20وهي ايعا توفيي ال ولإام)
هىا اليب، تبوو جي ا  واً ول ي الظيوف في هىا الوام ريي لإيضيا للتلبا.لىا ي ن على 

ت في هىا اليب، لقا العلإاوام الاعي لتوفيي اللإوايو ال افيا لتجايي الأواء هىه العوالإت. فالعوالإ
 ووي  بيي في علإليا التجايي اللإاتلإي لتتوي، تواعام التلبا للإاتوى عالي لإي ال  ايص. 

هااع ال  يي لإي ال  ايص ضلإي هىا اليب،  ت اللإجافظا على اوا اًفي اليب، ال ااي )ألإا      
اتوى لإهيلإا بييا لإ ت)5تاظيم الاراتام اليياضيا ت)1لإاقا )جوا ا التاقيهم  و الباى التجتيا 

لبااا  ت)15تعالإت القايلإيي في اللإ تن بر ت ووي ت)13الاقولا في ااتعاي  ال تن ت)6ال ف
اقولا التوا ت  ت)27اقولا الج وت على التويين في اللإؤااام ت)21اللإجاضييي و أالوبقم

 . ت24ال بيام العللإيا لللإجاضي ت)23لإ، اللإجاضي
اًً  إي ابياً ليضا التلبا اللإاتفيويي  ولإي     وتلإ ت هىه العوالإت اللإو وو  في هىا اللإيب، جاف

التلبا بقىا اللإيب،  اي لإيتف،  وبافٌ الوام  اي لإاتوى الأواء أيضاً   اهتلإاماللإهجظ لإاتوى 
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اًم اللإت علقا  اي لإيتف،   لإلإا تتلن لإي العلإاو  والقايلإيي على ال الإعا الجفاظ على هىه اوا ا
 بقىه الالإام في هىه اللإاتقا أو اليب،. 

يتضلإي لإ لإوعا   ايص  أيضااللإا فضا   لإيب، الأابقياوفيلإا يتعل  في اليب، ال الل    
ً  في اللإ تبيام ت)14وهي ) لإيا ال تن اللإو وو  في اللإ تبا وجوا تقا  )ت10توفي لإعوام وأ ق

اًم في ال ف لإاتوى لإهيلإا اللإعوام ت)9توفي لإ تبيام لإهيلإا للتعلم اظافا  ت)7والت قي
 لإتوافقا لإ، أو لإيضيا اليب، هىا في اللإو وو    ايصال تعتبيت. 2ولإهيلإا ال و ال الإعي

 ت  يص جتامت لا وعليت فإي العلإاوام.  وا لإقلإا يامل وهاعتبي قم يول ا  لباالت تواعام
 الظيوف لإ، وت ييفقابقا  الاجتفاظ ايتم و    ايصال بتلع اللإيتبتا اللإوايولإي  ال  يي
 . الجاليا

يرويي الوى اواووياف    والوىي فوي تقوويم ال ولإوا اللإبالغوا اللإجتلإلوواألإوا اليبو، الأ يوي والوىي يلإ وت   
فوووي اللإووووايو اللإ   وووا ل قوووا أعلإوووات لإعياوووا   ووواي لإلإ وووي تو يققوووا الوووى   وووايص أ ووويى أ  وووي 

 ت)22لللإجاضووويفقوووو ظقوويم فيوووت لإ لإوعوووا   ووايص لإاقوووا )لإاوووتوى اوهتلإووام الر  وووي أهلإيووا. 
ت. و لإوا يبوووو هاواع لإبالغوا فوي اوهتلإوام بقوىه ال وااوون 4تيتيون ولإاوتوى اوهتلإوام ب افتيييوا ال ليوا

 لإي ابت العالإليي على اليرم لإي عوم إهتلإام التلبا بقا. 

 
 

 ت2ر ت )
 الأهلإيات -اللإ تت البيااي لتجليت )الأواء

 اللإ وي : لإي إعواو الباج يي باوعتلإاو على اتاي  الجاابا للبياالإ  اوج ايي 
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 المبحث الرابع 
 الإستنتاجات والتوصيات

 أولًا: الإستنتاجات
لتجليت الف و  بيي الأهلإيا و الأواء لإي و قا اظي التلبا فقو  اام  لإي، ااتااوا  -1-1

اًت أات لإي  ال  ايص لقا ايلإا االبا. لإلإا يعاي إي الأواء ال ولإا اللإقولإا التعليلإيا لا ت
 تواعاتقم. 

 ت)2 اام الالإام التي لقا أ بي ف و  في ال ولإا هلإا )اظافا ولإهيلإا ال و ال الإعي -2-1
 ت ال ا يتيي. 14لإو وو  وجوا تقا لإيا ال تن ال

والتي  هااع ال  يي لإي ال  ايص لم ي ي لإي الوا ن إعتايقا الأولويا في الأهلإيا-3-1
يًو لإي ال قوو لتجاياقا بت يلإ ي ظقيم في اليب، ال الل  عليت لا تو و جا ا ل بىت اللإ

 اللإجافظا عليقا ضلإي هىا اللإاتوى وجان الظيوف الجاليا.
ل  يي لإي ال  ايص ضلإي اليب، ال ااي )اللإجافظا على اوا اًت هىا ظقيم هااع ا -4-1

اًً  إي ابياً ليضا التلبا اللإاتفيويي  لإلإا تتلن لإي العلإاوام والقايلإيي على ال الإعا  اليب، جاف
ً  تاافايا.  اًم اللإتعلقا بقىه ال  ايص  لأاقا تلإ ت في ا لتجقي  لإي  الجفاظ على هىه اوا ا

أي العوالإت اللإقلإا لإي و قا اظي التلبا والتي تلإ ت عوالإت جي ا اتضح بر تٍ عام -5-1
 وربات جا اتقم يرباتقم هي )  وو  اللإ تبام  واعتبايام عالإا   وو  ال ولإا التوييايات.

 
 :ثانياً: التوصيات

ت يلإ ت تقايا لإفيو  واقلا تااعو الاوايام في تجويو ال  ايص الأواء-الأهلإياتجليت ) -1-2
ويلإ ي التعويت عليقا في  تاقم في تجايي  وو  ال ولإا اللإوي ا ويضا اللإاتفيو.الجي ا التي 

 تجليت يضا اللإاتفيو في لإ ات ال ولإا التعليلإيا.
لإي الضيويي تو يت اوهتلإام أ  ي ب وو  ال ولإا التوييايا أ  ي لإي  اان)التقييم العاوت -2-2

تلم أهلإيا ا وى لإي ابت لإي ابت اللإجاضيتو )لبااا اللإجاضييي و أالوبقمت  واقا اج
التلبا و ىلع  وو  اللإ تبام لإي ااجيا لإهيلإا ريفا اللإ تبا لللإتالعا و وو  اللإ تبيام لإي 

 جيل تعاوي القايلإيي في اللإ تبيام لإ، التلبا. 
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وهي ايعا تقويم هااع اوعيي لإي ال  ايص التي ي ن إو القا في اليب، الأوت -3-2
 . ال ولإام  وبيالإ  التباوت لإ، ال ايم
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 .51 – 1: اوفلإبي علإت  وياا  "لإ ي في العالي التعليم لإؤااام على بالتتبي 
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 أفضت إعواو اجو) ال الل الوولي التيبوي لللإؤتلإي لإقوم بجل  "لإقتين ت وي: الفعالا إوايتقا
 .علإاي التاا لإاقت  اابوٌ  الالتاي  الإعا التيبيا   ليا  تاللإاتقبت للإعلم
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