
 جامعة غخداية
 كمية العمهم الاقترادية والتجارية وعمهم التدييخ

 قدم: عمهم التجارية
 شعبة: تدهيق خجمات

 محكخة مقجمة لاستكسال متطمبات نيل شهادة ماستخ أكاديسي
  تدهيق خجمات تخرص: 

 
 بعشهان:
 

 
 
 
 
 

 إشخاف الأستاذة:                                                   إعجاد الطالب:           
 لؾيزة بهاز                                                     محمد بؾكرمؾش        

 
 عمشا أمام المجشة السكهنة من الدادة:وأجيدت نهقذت 

 

 الرفة الجامعة الختبة لقب واسم الأستاذ
 رئيدا جامعة غرداية أستاذ تعليؼ عالي أولاد حيسؾدة عبد اللظيف

 مذرفا ومقررا جامعة غرداية أستاذ محاضر "أ" لؾيزة بهاز
 مشاقذاؾ عز جامعة غرداية أستاذ محاضر "أ" بؾداود بؾمديؽ

 الدشة الجامعية:
 م1444-1445/2022-2023

 أثر جىدة الخذماث التعليميت الخاصت على رضا الطلبت 

 دراست ميذانيت

"Harmony School" لتكىين والتذريبمذرست اللغاث وا 



 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 

  



 

                              

 الإهذاء
 مشقة لوقت طويل،أرى رحلتي الجامعية قد شارفت على الانتهاء، من بعد تعب و 

 وىا أنا اليوم أختم بحث تخرجي بكل ما لدي من همة ونشاط وبداخلي كل تقدير وامتنان
 باليسر..و لكل شخص كان لو الفضل في مسيرتي وقدم لي الدساعدة ول

أشكر الله عز وجل أولا وأخيرا، لو الحمد ولو الفضل ما كنت لأفعل لولا فضل الله ، فالحمد لله عند 
د الختام، الحمد لله ما انتهى درب ولا ختم جهد ولا تم سعي إلا بفضلو، الحمد لله على التمام البدء وعن

 وعلى لذة الإنجاز
لي سبل السعادة والنجاح و لي طريق العلم وساندوني ووفر و فوق كل حب، إلى من أنار و إلى من حبهم يعل

.. 
 * إلى والدي العزيز حفظو الله *

كل خطوات حياتي، مصدر فخري وسعادتي الذي لا أرى الدنيا إلا   معلمي الأول وسندي الثابت في
 بو..

 * إلى أمي الغالية أدامها الله *
أيام عظيمة تلك التي سهرتي بها من أجلي وعلمتيني بأن الحياة عقبات كلما اجتازتها كلما خطوت خطوة 

 إلى النجاح..
 * إلى رفقاء دربي *

 لي حضناو ع الاتكاء في كل عثراتي وكانالذين أمدوني دائما بالقوة وكانوا موض
 ...لي التفاؤل في دربيو وسندا ومناره وزرع

 
 

 



 

                               

 تشكراث
 الحمد لله ما انتهى درب ولا ختم جهد إلا بفضلك يا رب

 الحمد لله الذي بنعمتو تتم الصالحات
 ذي وفقنا لتثمين إننا وبعد رحلة بحث وجهد واجتهاد نحمد الله عز وجل ال

 ىذه الخطوة في مسيرتنا الدراسية بمذكرتنا ىذه ثمرة الجهد والنجاح بفضلو تعالى مهداة 
 إلى الوالدين الكريمين حفظهما الله وأدامهما نورا لدربي   

 التقدير للدكتورة: و كما لا يسعنا إلا أن نخص بأسمى عبارات الشكر 

 بهاز لىيسة  
 مدة البحث حتى أتممنا عملنا ىذا على أحسن ما يراملتوجيهاتو القيمة طوال 

 فجزاىم الله عنا كل خير
 
 
 
 
 
 

 السمخص:
تهددده هددلد الدراسددة الددا معرفددة اخددر جددؾدة الخدددماص التعليسيددة الخا ددة علددا رضددا الظل ددة 

سددس ومعدداي ر الجددؾدة والتددي بدددورها تعظددي التدداخ ر الايجددابي والرضددا أومحاولددة ابددراز دور تظب دد  



 اسددتبيا ا علددا طل ددة مدرسددة اللكدداص والترددؾيؽ والتدددري  80داه الدراسددة قسشددا بتؾزيدد  ولتحق دد  اهدد
harmony school  اسدتبيا ا قسشدا بتحل دل البيا داص عدؽ طريد  بر دام  70 دوبعدد اسدترجاعشا لد 

spss  مسا اسفر عؽ وجؾد اخر لجؾدة الخدمدة التعليسيدة علدا رضدا الظل دة فالاضدافة الدا اهتسدام
  عال علا جؾدة الخدماص التعليسيةالسدرسة وبذكل 

  التعليؼ الخاص -التعليسية  الخدماص : جؾدةالكمسات السفتاحية
Abstract : 

 

This study aims to determine the impact of the quality of private educational 

services on student satisfaction 

And an attempt to highlight the role of applying quality foundations and 

standards, which in turn gives a positive impact and satisfaction to educational 

services 

To achieve the objectives of the study, we distributed 80 questionnaires to 

the students of the Language and Education Harmony School, and after retrieving 

70 questionnaires, we analyzed the data using SPSS, which resulted in: 

There is an impact of the quality of educational services on student 

satisfaction In addition to , the school's high interest in the quality of educational 

services 
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 :مقجمة عامة
خدميدددة إلددددا تحق ددد  أهدددددافها و تظسدددخ مختلدددف السؤسددددداص فذدددتا أ ؾاعهدددا إ تاجيددددة كا ددد  أ

فظريقة جد ذكية واقتشاص مرات  أولا مقار ة فالسؤسدداص الرائددة فدي السجدالص خا دة مد  تحدؾل 
الاقتردددداد مددددؽ اقتردددداد  ددددشاعي إلددددا اقتردددداد معلؾمدددداتي فحدددد  يرترددددز علددددا السعلؾمددددة وكيؽيددددة 

ارد السشاسدد ة سددؾاء لسؾاتيددة لددللػ مددؽ خددلال تددؾف ر السددؾ حدددؽ اسددتكلال وفدد  الغددروه ااسددتكلالها أ
 .ماديةو فذرية كا  ، مالية أ

جددل الارتقدداء فسدددتؾى ؽ القددرن العذددريؽ جهددؾدا مكثفددة مددؽ أولقددد شددهد الشرددف الثددا ي مدد
سبشددا وامتدددص هددلد الجهددؾد لتذددسل كافددة عشا ددر العسليددة التعليسيددة بدددءا مددؽ ال، العسليددة التعليسيددة

لدػ يعتبدر مؾضدؾع الإدارة وتحدديثها فالإضدافة إلدا ذومرافقه والسشاه  الدراسية وتظؾيرها والسعلدؼ و 
الجددؾدة مدددؽ السؾضدددؾعاص الأساسدددية التددي أ ددد خ يعظدددا لهدددا اهتسامددا أ ثدددر مدددؽ أي وقددد  مزدددا 

ل حدث والاهتسدام مدؽ ؤسدداص والذدركاص مؾضدؾعا جدديرا فاولهلا فقد شكل مؾضؾع الجؾدة في الس
 .لسختر ؽقبل ا

لا يشغدر إلدا جدؾدة الخددماص التعليسيدة علدا أ هدا أمدرا ملحدا وضدروري ومؽ هدلا السشظلد  
فددي  الأهسيددةالخدددماص تلعدد  دورا متزايددد  ان إهسالدده فددي كافددة السؤسددداص،و عشدده أ الإسددتكشاءيسكددؽ 

فددي عددالؼ السشافدددة فددي الؾقدد  الددراهؽ، وهددلا مسددا يجعددل جددؾدة الخدمددة  الأمددؼإقتردداد العديددد مددؽ 
للشجددا  والددداعؼ للقدددرة علددا السشافدددة فأهسيددة تقددديؼ خدمددة  الإيسددانفلددؼ يعددد يكفددي مجددرد ، سفتددا ال

ومعرفددة  اقتراحدداتهؼ،و فذددكاوى العسددال  الإهتسددامإلددا  الإدارةذاص جددؾدة متس ددزة، إ سددا يتظلدد  سددعي 
فسدددتؾاها، حتددا ترددل إلددا  والإرتقدداءإ ظ اعدداتهؼ عددؽ الخدمددة السقدمددة، وتظددؾير جددؾدة الخدمددة، 

الخدمدددة والسدددتف دون مشهدددا علددا حدددد سدددؾاء وهددلا يتظلددد  تؾعيدددف ؾ لتس ددز الدددلي يظسددخ إليددده مقدما
مدؽ أجدل تقدديؼ خدمدة أفزدل  والإمكا يداصوتددخ ر الؾسدائل  والإسدتراتيجياص الأسدال  الرث ر مدؽ 
 .للسدتف ديؽ

ولللػ فدرض علدا السؤسدداص الرائددة فدي جسيد  السجدالاص الإهتسدام فالخدمدة العشردر التدي 
السؤسدة فالزبؾن، وتحق  أهدافها وترد  الحرة الدؾؾية، فاهتسدام السؤسددة فجا د  الخدمدة  تربط

مكشها مؽ التعره علدا الزبدؾن والتقدرل إليده وؼيده متظل اتده، لأن الخدمدة هدي التدي تدربط السؤسددة 
فددالزبؾن، وبالتددالي أ دد خ لزامددا عل هددا تحددد ؽ جددؾدة الخدمددة مددؽ خددلال تددؾف ر الأفعدداد السرغؾبددة مددؽ 
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التعداطف والأمدان وعشردر الاتردال، و الستسثلة في: الاستجافة والسلسؾسدية و قبل الزبؾن في الخدمة 
 .الرضا والاعتسادية في تقديؼ الخدمة، ح ث تلبي حاجاته ورغ اته، وتحق  له

 السيداديؽالتعليسية فقدط دون فداقي  الخدمةل تؼ الترك ز في هلد الدراسة علا تحد ؽ جؾدة 
لخدمددة السجتسدد ص فرددل هدددلد و ا كؾ هددا أول إ تدداج يقدددم سدددؾاء لل حددث العلسددي أالأخددرى بدرجددة أولدد

الؾعائف تعسل في بؾتقة واحدة تر  في تظؾير الاقتراد وتشسيدة سدؾا العسدل واقتشداص مراتد  
  للسؤسداص التعليسية وبالأخص الخا ة مشها.عليا في الترت  اص العالسية 

 إشكالية الجراسة وتداؤلاتها .1
ل حث علا السرا ز التعليسية له دلالاص وأهسية كؾن أن هدلد السرا دز تقدؾم إن ترك ز هلا ا

بدددور مهددؼ فددي التشسيددة الاقترددادية والتعليسيددة وتدددعا لتحق دد  مكاسدد  فددي رضددا الظل ددة وتحددد ؽ 
، وا ظلاقددا ككددل جددؾدة خدددماتها التعليسيددة ورفدد  مدددتؾى أعزدداء ه ئاتهددا التدريدددية والعددامل ؽ ف هددا

 ؾر إشكالية الدراسة في التداؤل الجؾهري التالي: مؽ هلد الأهسية تتبل
 مجرسااة الطمبااة  ااي الخاصااة عمااا رضااا جااهدة الخجمااة التعميسيااة خ يأثمااا مااج  تاا

 ؟ Harmony Schoolالتجريب  و المغات والتكهين 
 ويشدرج تح  هلا التداؤل الرئيدي الأسئلة الفرعية التالية: 

  التكااهين مجرسااة المغااات و  فددي تدداخ ر فعددد السلسؾسددية علددا رضددا الظل ددةمدددتؾى مددا
 ؟ Harmony Schoolوالتجريب  
 مجرسااة المغااات والتكااهين  فددي مامدددتؾى تدداخ ر فعددد الاعتساديددة علددا رضددا الظل ددة
 ؟ Harmony Schoolوالتجريب  
  التكااهين و مجرسااة المغااات مددا مدددتؾى تدداخ ر فعددد الاسددتجافة علددا رضددا الظل ددة فددي

 ؟ Harmony Schoolالتجريب  و 
  التكااااهين و مجرسااااة المغاااات  فدددي  ر فعدددد الامدددان علددددا رضدددا الظل دددةتددداخمامددددتؾى

 ؟ Harmony Schoolالتجريب  و 
  التكاااهين و مجرساااة المغاااات علدددا رضدددا الظل دددة فدددي مامددددتؾى تددداخ ر فعدددد التعددداطف

 ؟ Harmony Schoolالتجريب  و 
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  خضيات الجراسة: .2
ي إشدددكالية تشظلددد  فرضدددياص الدراسدددة مدددؽ محاولدددة الإجافدددة علدددا التدددداؤلاص التدددي وردص فددد

 التالي: ؾ الدراسة ومشدجسة م  الظروحاص الشغ رة لها علا الشح
 الفخضية الخئيدية: 

مجرسااة المغااات   ااي عمااا رضااا الطمبااةالخاصااة يهجااج أثااخ لجااهدة الخجمااة التعميسيااة 
 .Harmony Schoolالتكهين والتجريب  و 

 الفخضيات الفخعية:
 مجرساااة رضدددا الظل دددة فدددي و دلالدددة احردددائية بددد ؽ فعدددد السلسؾسدددية  وخ ر ذأيؾجدددد تددد
 Harmony Schoolالتجريب  و التكهين و المغات 
  مجرساااة المغاااات رضدددا الظل دددة فدددي و  الاعتساديدددةدلالدددة احردددائية بددد ؽ فعدددد  وذتدددأخ ر يؾجدددد

 Harmony Schoolالتجريب  و التكهين و 
  مجرساااة المغاااات رضدددا الظل دددة فدددي و  الاسدددتجافةاحردددائية بددد ؽ فعدددد  دلالدددة تدددأخ ر ذويؾجدددد

 Harmony Schoolلتجريب  او التكهين و 
  التكاهين و مجرسة المغاات رضا الظل ة فدي و  الاماناحرائية ب ؽ فعد دلالة  وتأخ ر ذيؾجد

 Harmony Schoolالتجريب  و 
  مجرساااة المغاااات رضدددا الظل دددة فدددي و  التعددداطفاحردددائية بددد ؽ فعدددد تدددأخ ر ذو دلالدددة يؾجدددد

 Harmony Schoolالتجريب  و التكهين و 
 سهضهعأسباب ودوا ع اختيار ال .3

 برز الأس ال التي أدص إلا اختيار مؾضؾع ال حث ما يلي:أو مؽ أهؼ 
  ص فالتعليؼالس ل الذخري لل حث في مثل هلد السؾاضي  الستعلقة 
   التدددددددرل والتعدددددددؾد علدددددددا الؿيددددددام بددددددددال حؾي الس دا يدددددة وكدددددددلا الدددددددتحكؼ فددددددددي تظب دددددد

 صالس دانالإجدراءاص السشهجية وتقشياص ال حث في 
  صفالخدماص التعليسية السقدمةمعرفة علاقة التعليؼ الرغ ة في 
  محاولة لف  ا ت اد ادارة الخدماص التعليسية لأهسية جؾدة الخدماص في كد  رضدا

 .الظل ة
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   الذعؾر فأهسية السؾضؾع خا ة م  التحؾلاص السدتجدة والتظؾراص الحديثدة التدي
 صالتعليسيةتذهدها السؤسداص 

 جدؾدة الخددماص التعليسيدة السدداعدة علدا تحدد ؽ  رغ ة ال احث في دراسة العؾامدل
 صفي الجزائر
  السؤسداص التعليسية الخا ة.حداخة السؾضؾع، ح ث تشظل  حداخته مؽ حداخة 
 أهسية الجراسة .4

جددؾدة الخدددماص التعليسيددة فددي السؤسددداص الخا ددة وأخرهددا تشبددد  أهس دددة الدراسدددة مدددؽ أهس دددة 
فددي وقتشددا الحاضدددر ضدددرورة مدددؽ  الخدماص التعليسيةد ح  فدي الجزائدر فقددد أ دعلا رضا الظل ة 

لتحق د  الرفداءة فددي هددلا السجددال والعسددل علددا تك  در مدددار  التعليسيدةضرورياص تظدؾير العسل دددة 
فالإضافة الا العسل علا تحدد ؽ سدسعة السؤسدداص التعليسيدة وهدلا فددب  الا تذدار هدلد العسل دة 

وهدددلا مدددا حاولشددا التعدددره عليدده ة فددي الجزائددر والعسدل علددا اسدتسراريتها الؾاسد  للسؤسددداص الخا د
التااجريب  و التكااهين و مجرسااة المغااات الخدددماص التعليسيددة فددي فدددي الدراسدددة مدددؽ خددلال ر ددد واقدد  

Harmony School  للظل ة، ومعرفدة أهدؼ مزاياها فالشد ة. 
 أهجاف الجراسة .5

 تالية:تدعا هلد الدراسة إلا تحق   الأهداه ال
  محل الدراسةص السؤسدةفي  الخدماص التعليسية السقدمةمعرفة أهؼ 
  ضدددددددسؽ السسارسددددددداص  جددددددؾدة الخدددددددماص التعليسيددددددةمحاولدددددددة التعدددددددره علدددددددا مددددددددى

 صالب داغؾج دة فدي التعلديؼ
  صالخدماص التعليسية في الجزائر جؾدة الرذف عؽ واق 
  ا تحددد ؽ الأداء الأ دداديسي تسكددؽ ان تعسددل علددالؾقدددؾه عشدددد أهدددؼ الجؾا ددد  التدددي

 .العسل علا رضا الظل ةودورهدا فدي 
  الإجافددة علددا الإشددكالية السظروحددة والأسددئلة الفرعيددة السلحقددة بهددا وبالتددالي إخ دداص

  دا الفرضياص مؽ عدمهص
  تقدددديؼ مدددداهسة علسيدددة وتظبيؿيدددة متؾاضدددعة لتظدددؾير السراجددد  الستدددؾفرة عبدددر قاعددددة

 بيا اص الجامعاصص
 لسية وتظبيؿية لسكت ة الرلية.تقديؼ إضافة ع 
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 مشهجية الجراسة .6
عشدد الؿيددام فددأي دراسددة علسيدة لابددد مددؽ إت دداع خظددؾاص فرريدة مشغسددة وعقلا يددة هادفددة إلدددا 

بسددا أن و بلدددؾن  تيجددة مدددا وذلدددػ فـتبددداع مدددشه  معدد ؽ يتشاسدد  وطبيعددة الدراسدددة التدددي سدددشتظرا لهدددا، 
، مؽ جهدة ومدؽ جهدة أخدرى رضا الظل ةعلا  يسيةجؾدة الخدماص التعلدراستشا تتسحؾر حؾل أخر 

 هدددده إلدددا الإجافدددة علدددا الإشدددكالية السظروحدددة واخت دددار الفرضدددياص السعتسددددة فـ شدددا  عتسدددد علدددا 
شغددددري تددددؼ جسدددد  فددددي الجا دددد  ال، لا دددده يشاسدددد  طبيعددددة السؾضددددؾع  الؾ ددددفي التحل لددددي السددددشه  

الجا دددد   رترو يددددة امددددا فددددي السؾاقدددد  الالو السشذددددؾراص و السقددددالاص و السعلؾمدددداص عددددؽ طريدددد  الرتدددد  
التظبيقدددي سددد تؼ الاعتسددداد علدددا الاسدددتبيان كدددأداة لجسددد  السعلؾمددداص خدددؼ الؿيدددام بتحل لهدددا فاسدددتخدام 

 والتؾ ل إلا الشتائ  والتؾ ياص. SPSS بر ام  الحزم الإحرائية 
 مرطمحات الجراسة  .7

الأفددراد لهددا  ترتد  الحقائ  والأشياء ؾيستها مدؽ السعشدا والرددؾر السذددتركة التددي يرسدسها
ويتفقددؾن عل هدددا فدددي الب ئددة الؾاحددددة وهدددلد السعدددا ي والردددؾر تردددان فدددي شدددرل رمدددؾز ذاص دلالدددة 

 فح دث تددتدعي هدلد الرمؾز فسجرد ذكرها السعا ي والرؾر التي تعبر عشها.
ويعتبددر تحديددد السرددظلحاص إحددددى الخظدددؾاص الهامدددة التدددي يحتاجهددا ال احدددث فدددي دراسدددته 

حؾخددده بهدددده الاتفددددداا علدددددا السحددددددداص الخا دددددة لردددددل مفهدددددؾم، ولتأ  ددد الاتفددددداا علدددددا هدددددلد وب
السحددددداص والتعسيساص والتفد راص العلسية التدي تقدؾم علدا بشداء السفاـيؼ تغهددر حاجتشددا إلددا هددلد 

ال دا مدا تتردادم فدي ذهدؽ ال احدث مدؽ السرحلدة لردي تحددد مدؽ خلالهدا جسلة مؽ السفداـيؼ والتدي غ
 .مفاـيؼ متذابهة

 :الجهدة .أ 
السددتسر علدا مددتؾياص مددخل شدامل يهدده الدا التحدد ؽ ؾ مفهؾم الجدؾدة ه لغة: 

ووعددائف السشغسدداص ويعتسددد علددا تخظدديط، تشغدديؼ وتحل ددل كددل خدددماص السشغسدداص، ويعتسددد علددا 
 .1مذاركة ومدا دة كل مدتؾياص السشغسة الستتافعة

الإجراءاص والعسلياص التي تشفل لزدسان تحق د  السعداي ر العاليدة للجدؾدة ؾ هإجخائيا:  
الخددددماص السقدمدددة. وتذدددسل الجدددؾدة جسيددد  الخظدددؾاص التدددي يدددتؼ اتخاذهدددا لتق دددديؼ و فدددي السشتجددداص أ

 الخدمة فظريقة مدتسرة.و وتحد ؽ جؾدة السشت  أ

                                                           
 14، ص 2005لعؾيداص جسال الديؽ، إدارة الجؾدة الذاملة، دار هؾمة للظ اعة والشذر والتؾزي  الجزائر،  1
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 :الخجمة .ب 
م ل خددددريؽ فسعدددد لغااااة:  زل عددددؽ السددددؾاد تعشددددي الخدمددددة فسفهؾمهددددا العددددام كددددل مددددا ي قددددد 

الرل ة، وتتزسؽ الخدماص الأعسال السقدمة مدؽ السؤسدداص والذدركاص والسهش د ؽ الأحدرار لتلبيدة 
احتياجددداص ورغ ددداص العسدددلاء وتحق ددد  مختلدددف الأهدددداه والأغدددراض. وتتس دددز الخدمدددة فأ هدددا غ دددر 

تتس ددز ماديددة ولا يسكددؽ للعس ددل أن يحددتفل بهددا، بددل تسزددي م اشددرةم فعددد تقددديسها، كسددا أن الخدمددة 
فأ هددا ذاص طبيعددة شخرددية، ح ددث تتؾا ددل بدد ؽ العامددل السقدددم للخدمددة والعس ددل السدددتف د مشهددا، 
وتذدددددسل الخددددددماص مدددددثلام الخددددددماص الردددددحية، والتعليسيدددددة، والساليدددددة، والاستذدددددارية، والترف هيدددددة، 

 1والدياحية، وغ رها.
 آخدددريكدددؾن  ددداف  لذدددخص و  السؤسددددة التعليسيدددةهدددي أي شددديء تقدددؾم فددده إجخائياااا:  

 .الظل ةأ ها ع ارة عؽ  ذاط الهده مشه تحق   الرضا لدى  ويقرد فه ال احث
 :جهدة الخجمة التعميسية .ج 

وتذ ر جؾدة الخدماص التعليسية إلا الظريقة التي تدار بها السؤسددة وتهدده لغة:  
إلا التعاره والسذاركة الفعالة مؽ قبل كل العامل ؽ فالسؤسدة بهده تحد ؽ مشتجاتهدا وخددماتها 

وأهدداه السؤسددة لسردلحة الجسيد ، فسدا يتفد  مد  متظل داص  العسدلاءذظتها حتدا تحقد  رضدا وأ 
 .2السجتس 

هددددي مقدددددرة مجسددددؾع خرددددائص ومس ددددزاص السشددددت  التعليسددددي علددددا تلبيددددة  إجخائيااااا: 
جدددؾدة  .متظل دداص الظالدد ، وسدددؾا العسددل والسجتسدد  وكافدددة الجهدداص الداخليددة والخارجيدددة السشتفعددة

السؾا دفاص وتدؤدي  مد  ظداب تللظل ة ت السؤسدة التعليسيةخدمة تقدمها  الخدمة التعليسية هي كل
 الإدارةإلا حالة مؽ الرضا مؽ وجهة  غر الظل ة وليس مؽ وجهة  غر 

 :  رضا الطمبة .د 
يسثددل رضددا الظددلال مؤشدرام هامددام لشجددا  السؤسدددة التعليسيددة، إذ يعكددس مدددى  لغااة: 

ؽ جدؾدة الخدمدة التعليسيدة السقدمدة. كسدا أن قدرتها علا تلبية احتياجاص وتؾقعاص الظدلال وتحدد 

                                                           
 ISO 9001، 2015السشغسة الدولية للسعاي ر، معاي ر الخدمة،  1
 دد  ادارة الجددؾدة الذدداملة علددا خدددماص التعلدديؼ العددالي، السجلددة الأ اديسيددة جعفددر عبددد س مؾسددا ادريددس وأخددرون، امكا يددة تظب 2

  .45، ص2012د الثالث، العدد الداف ، الأمريكية العربية للعلؾم والترشؾلؾجيا، جامعة الظائف، الدعؾدية، السجل
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رضددا الظددلال يسثددل عدداملام مهسددام فددي تعزيددز الا تسدداء والددؾلاء للسؤسدددة التعليسيددة وزيددادة احتساليددة 
 .1استسرارهؼ في التعلؼ والدراسة في هلد السؤسدة وتحد ؽ أدائهؼ الأ اديسي

لي يذدعرون فدده يسكدؽ تعريدف رضدا الظل دة علددا أ ده الذدعؾر الإيجدابي الدإجخائياا:  
السؤسدة التعليسية. ويسكؽ أن يش عدث هدلا الذدعؾر و الظلال تجاد تجربتهؼ التعليسية في السدرسة أ

مدؽ عددة جؾا د  مختلفددة مثدل مددتؾى جددؾدة الخدمدة التعليسيدة السقدمددة، وفاعليدة وسدائل التدددريس، 
ؼ والسعلسدددد ؽ الدراسددددي، وعلاقدددداص الظدددلال مدددد  زملائهددددؾ والسددددتؾى العددددام للسؤسدددددة التعليسيدددة والج

 والإدارة، وكللػ مؽ التؾافر والإمكا ياص السقدمة للظلال.
 صعهبات الجراسة  .8

لرل فاحث  عؾباص وعراق ل تؾاجهه وتؤول دون الإلسام فسؾضؾع الدراسة والؾقدؾه عليده 
 مؽ مختلف جؾا  ه ومؽ الرعؾباص التي واجهتشا  لكر:

جدددؾدة الخدددددماص فدددي   دددعؾبة الحردددؾل علدددا مراجدددد  متعلقدددة فجدددؾهر السؾضدددؾع خا ددددة
 علا مدتؾى السكت اصص التعليسية في السؤسداص الخا ة

 ض   الؾق  للحرؾل علا جسي  السعلؾماص والإلسام فالسؾضؾع فذكل أفزل 
 تقديسات الجراسة .9

 وفزدل فردل  غدري و عامدة أمدا عدؽ الخظدة التدي أت عشاهدا فدي هدلد الدراسدة، فهدي مقدمددة 
تعرضدددشا ف ددده إلدددا  ح ددث  غدددرة عامدددة عدددؽ السؾضدددؾع السعدددال ، تظبيقددي، ح ددث تعظدددي السقدمدددة 

تحديدددد الإشددكالية وتددددداؤلاتها، فرضددياص الدراسددة، وأسدددد ال اختيددار السؾضددددؾع والأهددددداه السرجددددؾة 
وأهسية الدراسددة وقسشدددا فعددددها بتحديدد السفداـيؼ الأساسدية والسددشه  الستبدد ، ، وأخ درا إلدا  دعؾباص 

 الدراسة.
 لجاااهدة الخاااجمات التعميسياااةالتأصااايل الش اااخ  فقدددد عشؾ ددداد:"  الشغدددري وبالشدددد ة للفردددل 

وقددد  الخدمددةم احددث أساسددية كالتددالي، الس حددث الأول ماـيددة  اربدد قدددسشاد إلددا " الخاصااة والخضااا
، مفهددؾم الخدمددة، أهسيددة الخدددماص، أهددداه الخدمددةمظالدد  علددا الترت دد  التددالي،  خلاخددةتفددرع مشدده 

الآخر مشده ؾ ، تفرع هدعسؾمياص حؾل جؾدة الخدماص التعليسيةا ي، فقد كان فعشؾان أما الس حث الث
السظلدد  الأول مفهددؾم جددؾدة الخدددماص التعليسيددة، السظلدد  الثددا ي التددالي ؾ خددلاي مظالدد  علددا الشح

                                                           
ث مقددددم الدددا السدددؤتسر الددددشؾي الدهذدددان جسدددال علدددي، الخددددماص الظلابيدددة فجامعدددة السشؾؼيدددة، دراسدددة تحل ليدددة لآراء الظل دددة، فحددد 1

 2003العاشر، جامعة السدتقبل في الؾطؽ العربي، كلية الشربية، جامعة ع ؽ شسس، 
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، الس حددث أهسيدة وفؾائددد جدؾدة الخدمددة التعليسيدة، السظلدد  الثالدث مؤشددراص جدؾدة الخدمددة التعليسيدة
السظلدد  الأول بددثلاي مظالدد  كالتددالي أفعدداد وؾيدداس جددؾدة الخدمددة التعليسيددة عشددؾان الثالددث كددان ف

أفعداد جددؾدة الخدمددة التعليسددة، أمددا السظلدد  الثدا ي ؾيدداس جددؾدة الخدمددة التعليسيددة، السظلدد  الثالددث 
وأخ دددرا الس حدددث الرافددد  كدددان فعشدددؾان الدراسددداص الددددافقة  العلاقدددة بددد ؽ جدددؾدة الخدمدددة ورضدددا الظل دددة

الأجشبية تفدرع مشده خدلاي مظالد  السظلد  الأول الدراسداص فاللكدة العربيدة السظلد  و ربية فاللكة الع
 .لدراسة الد قة فالدراساص الحاليةالثا ي الدراساص فاللكة الأجشبية السظل  الثالث مقار ة ا

مددؽ خددلال دراسددة  الثددا يفدالعؾدة إلددا الذدد  التظبيقددي للدراسدة والددلي سددشتشاوله فددي الفردل 
فدددي مدرسدددة ائية، سدددشتظرا ؼيددده إلدددا التعريدددف فالسؤسددددة محدددل الدراسدددة والستسثلدددة م دا يدددة إحرددد

، خددؼ التظددرا إلددا أدواص الدراسددة، ومددؽ خددؼ  Harmony Schoolالتدددري   و الترددؾيؽ و اللكدداص 
عددرض وتحل ددل  تددائ  الدراسددة، خددؼ مشاقذددة الفرضددياص علددا ضددؾء  تددائ  الدراسددة، للخددروج بشتددائ  

 م آفاا الدراساص السدتقبلية.عامة واقتراحاص وتؾ ياص تخد
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 الخاصة والخضا الخجمات التعميسية لجهدة الش خ   التأصيل :الأول الفرل
   :تسهيج

أ دددد ح  الخددددددماص ال ددددؾم ترتددددددي أهسيددددة خا دددددة، ح ددددث أ ددددد ح  جددددزء لا يتجدددددزأ مدددددؽ 
عها وشدتا تخررداتها ا ول الستظؾرة، ح ث أ  ح  السؤسداص علا اختلاه أ ؾ اقترادياص الد

سدددري  ؾ ، ح دددث أ ددد خ هشدددا   سئؽ لتدددؾف ر الخددددماص اتدددي يحتاجؾ هدددامشفتحدددة علدددا جسهدددؾر الزبدددا
 عديش فدي عدل مدا يعدره مجتسد  الخددماص"  فأ شداومتزايد في الخدماص و ار مدؽ السسكدؽ القدؾل 

خ علددا الخدددماص التعليسيددة وطددرا تقددديسها، لهددلا وتظددؾر ا عكددس فذددكل واضددؾ ومددا حرددل مددؽ  س
   ح  الخدماص التعليسية تتظل  الجؾدة عشد تقديسها  غرا لأهس تها.أ

 الأدبيات الش خية لجهدة الخجمات التعميسية الخاصة والخضاول: السبحث الأ 
يحتددل قظددداع الخددددماص أهسيدددة خا دددة ومؾقعدددا متس دددزا فحكدددؼ السشددداف  التدددي يقددددمها وطبيعدددة 

ئص التددي يستدداز بهددا لددلا تددزداد الحاجددة يؾمددا فعددد يددؾم للخدددماص ، ولهددلا سددشتظرا فددي هددلا الخرددا
 الس حث لدراسة ماـية الخدماص مؽ خلال مجسؾعة مؽ العشا ر السؾضحة ؼيسايأتي.

 السطمب الأول: مفههم الخجمة
 عرف  جسعية التدؾي  الأمريكية الخدماص فأ ها:

رة مدددؽ السشدددت  إلدددا السددددتعسل ، ولا يدددتؼ  قلهدددا مشتجددداص غ دددر ملسؾسدددة، يدددتؼ ت ادلهدددا م اشددد
معرفتهدددا لأ هدددا و الخددددماص يردددع  فدددي الكالددد  تحديددددها أو تخزيشهدددا، وهدددي تقري دددا تفشدددا فددددرعة، و أ

تغهددر للؾجددؾد بددشفس الؾقدد  التددي يددتؼ شددراؤها واسددتهلا ها فهددي تترددؾن مددؽ عشا ددر غ ددر ملسؾسددة 
مذدداركة الزيدددؾن فظريقددة هامدددة ، متلازمددة ي يتعددلر فردددلها عددؽ مددددتخدمها ت وغال ددا مددا تتزدددسؽ 

 . 1 فةو ح ث لا يتؼ  قل ملر تها وليس لها لق  أ
مشاف  يقددمها طدره إلدا طدره الآخدر وهدي و "الخدمة هي أ ذظة أ Armstrongويعرفها 

 .  2فظبيعتها غ ر ملسؾسة، ولا يترت  علا بيعها وتقديسها  قل السلرية الأشياء "
غ در السلسدؾس يقددم فؾائدد ومشداف  م اشدرة للزبدؾن  وتعره الخدمة كللػ: فأ ها ذلػ السشتدؾج

أشدددياء مع شدددة ومحدددددة و آليدددة علدددا أشدددخاص أو طاقدددة فذدددرية أو اسدددتخدام جهدددد أو  شتيجدددة لتظب ددد  أ
 .3استهلا ها مادياو يسكؽ حيازتها أو 

                                                           
  218، ص 2010د  غام مؾسا سؾيدان، التدؾي  السعا ر، الظ عة الأولا،   1

2 Koter et Armstrong, principles of marketing servisices, edition,prentichall,1996,p66. 
أسدددعاد حامدددد أورمدددان أبدددي سدددعد الدددديؾ جي التددددؾي  الددددياحي والفشددددقي، الظ عدددة الأولدددا، دار حامدددد للشذدددر، عسدددان، الأردن،   3

 4، ص 2000
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" فقدددد أوجدددز تعريدددف الخدمدددة علدددا أ هدددا :" الشذددداطاص غ دددر السلسؾسدددة التدددي stantonأمدددا 
 1تحق  إش اع الرغ اص". 

، وتلبية متظل اتده يدتؼ فذدكل أ بدر غ در : " إذا كان إش اع حاجة الزبؾن  Lovelockقؾل ي
ملسؾس، عشدها يكؾن ما يذتريه السشتف  هي خدمة، أمدا إذا كدان عكدس ذلدػ فدـن وسد لة الإشد اع 

 .2في هلد الحالة ترؾن سلعة
ة والتدي وتعره الخدمة أيزا علا أ ها: "  ذداط يرافقده عددد مدؽ العشا در غ در السلسؾسد 

، أي لا يترتدد  3مدد  خا ددية الحيددازة ولدديس لا تقالهددا للسالددػو تتزددسؽ فعددض التفاعددل مدد  الزبددائؽ أ
 .4علا تقديسها أي  ؾع مؽ أ ؾاع السلرية

وتعره الخدمة كللػ فأ ها " ذلػ السشتؾج غ ر السلسؾس يقدم فؾائدد ومشداف  م اشدرة للزبدؾن 
، أشدددياء مع شدددة ومحدددددةو علدددا أشدددخاص أليدددة آو طاقدددة فذدددرية أو اسدددتخدام جهدددد أو  شتيجدددة لتظب ددد  أ

 ".5استهلا ها مادياو الخدمة لا يسكؽ حيازتها أو 
مددؽ خددلال التعدداريف الدددافقة  دددتشت  أن مفهددؾم الخدمددة هددي مختلددف الأ ذددظة التددي تخلدد  

 مشفعة يدتف د مشها الزبؾن، ح ث تذ   له حاجاته ورغ اته.
 الخجمات خرائصالسطمب الثاني: 

 سؾعة مؽ الخرائص والتي تتسثل ؼيسايلي:تتس ز الخدماص فسج
الخدماص ليس لها وجؾد مدادي، فدي حد ؽ الددل  يسكدؽ رؤيتهدا  أنها غيخ ممسهسة: .1

الذعؾر السدادي بهدا كسدا ان عسل تدي الا تداج والاسدتهلا  فدي الخددماص تحددخان فدي آن و لسدها أو أ
 مؽ قبل العس ل. واحد، ويشذأ عؽ ذلػ  فة أخرى وهي  عؾبة معايشة الخدمة قبل استهلا ها

ان الدددل  يسكددؽ تخزيشهددا سددؾاء فددي مراحددل الا تدداج  عااجم قابميااة الخجمااة لمتخاادين: .2
أخشاء البي ، وهلا لا يحدي م  الخدماص التي  دع  تخزيشهدا ح دث تشذدأ  دعؾبة و بعد الا تاج أو أ

التؾف دد  بدد ؽ هددليؽ الستك ددريؽ، وهسددا العددرض والظلدد  فتلجددأ السؤسددداص للاحتفددا  فظاقددة ا تاجيددة 

                                                           
 214، ص 2000حس د الظا ي واخرون ، الأسس العلسية للتدؾي  الحديث ، دار اليازوري للشذر والتؾزي ، الأردن  1
 .19ص  2009عسلياص الخدمة، دار اليازوري ، عسان، حس د الظائي ، فذ ر العلاا، إدارة  2
 20، ص 2005تيد ر العجارمة ، التدؾي  الدياحي، الظ عة الأولا ، دار حامد للشذر والتؾزي ، عسان، الأردن،  3
 .51ص  2003محمد محسؾد مرظفا، التدؾي  الاستراتيجي للخدماص، الظ عة الأولا، دار السشاه  للشذر، عسان، الأردن،  4
، الظ عددة الأولددا، دار حامددد للشذددر، عسددان، الأردن، ؾ جي، التدددؾي  الدددياحي والفشدددقيأسددعاد حامددد أورمددان ، أبددي سددعد الدددي 5

 . 4، ص 2000
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اضاؼية ولديس ا تاجدا فعليدا، ولهدلا فدان مذدكلة التؾف د  بد ؽ ا تداج الخدمدة والظلد  عل هدا يقتزدي 
 .1ليس ا تاجا فعلياو السعالجة فظريقة أخرى، وهي الاحتفا  فظاقة ا تاجية 

و عشددي بهددا عدددم ا فرددال الخدمددة عددؽ مقدددم ها، فهددي تعبددر عددؽ درجددة  التلازميااة: .3
ص الددلي يتددؾلا تقددديسها وهددلا فخددلاه مددا عليدده السشتجدداص ارت دداط بدد ؽ الخدمددة ذاتهددا وبدد ؽ الذددخ

تدتهلػ في  فس الؾق ، فا ه مؽ الرع  فرلها عدؽ مرددرها و السلسؾسة، فسا ان الخدمة تشت  
آلدة، فسدؽ يقدؾم بتقدديؼ الخددماص يترامدل والعسليدة السقدمدة ويرد خ طدره فدي  وسؾاء كان ا دان أ

 ترؾيؽ جؾدة و ؾعية الخدمة.
ن مددؽ الرددع  السحافغددة علددا مدددتؾى  سظددي للخدمددة وذلددػ يكددؾ  غيااخ متجاندااة: .4

يعددؾد الددا السحدددداص التددي تددؤخر فددي مدددخلاص إ تدداج الخدمددة ومتسثلددة فددي مهددارة السددؾرد التؾق دد  
السكددان، الدددرعة الأدواص السدددتعسلة وغ رهددا، وهددلا مددا يفدددر عدددم تساخددل وتجددا س الخدددماص علددا 

شددخاص فددان قدددرتهؼ علددا الأداء تتك ددر وتتددأخر الدددوام. فسددا أن الخدددماص أغلبهددا تقدددم مددؽ طددره أ
فعددددددة عؾامدددددل فعزدددددها يتعلددددد  فالذدددددخص  فدددددده وبعزدددددها الآخدددددر يتعلددددد  بب ئدددددة العسدددددل الساديدددددة 

 والاجتساعية السحيظة فه مسا يجعل تشسيط الخدمة ش ه مدتح لة.
ان  فة عدم ا تقال السلرية م ز الإ تاج الخدمي عدؽ الإ تداج  عجم تسمك الخجمة: .5

لأن السدددتف د لدده الحدد  فاسددتخدام الخدمددة لفتددرة مع شددة دون ان يستلرهددا مثددل تددأج ر  الدددلعي وذلددػ
قزدداء عدددة ليددالي فددي فشددا، فهددلد الخدددماص لايجددؾز لدده الحد  فددي امتلا هددا بددل لدده حريددة و سديارة أ

 2التست  والا تفاع بها مقابل ما يدفعه مؽ  قؾد.
 الخجمة أهجافالسطمب الثالث: 

 :3يسا يليهشا  أهداه للخدمة ترسؽ ؼ
تذجي  رو  الس ادرة الفردية في إيرال السعلؾماص التي مدؽ شدأ ها وقايدة السجتسد   -

 مؽ أية أضرار فسرلحته العامة.
 أهسية الإحداس اللاتي فسدؤول تشا جسيعا في تؾف ر ب ئة مدتقبلية آمشة لأبشائشا. -

                                                           
مج ددد الررخددي، ادارة الجددؾدة الذدداملة السفدداـيؼ الشغريددة وأفعادهددا التظبيؿيددة فددي مجددال الخدددماص ، الظ عددة الأولددا، دار السشدداه   1

 208، ص 2015عسان، الأردن،  للشذر والتؾزي ،
فذد ر بؾديدة وطدارا قشددور، أ دؾل ومزدام ؽ تددؾي  الخددماص، الظ عدة الأولدا، دار  دفاء للشذدر والتؾزيد ، عسدان، الأردن،  2

 127-125، ص ص 2016
 .43، 42، ص ص 2011د. زاهر عبد الرحيؼ عاطف تدؾي  الخدماص دار الراية للشذر والتؾزي ، عسان، الأردن،  3
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 قرارد.إشرا  كافة السؾاطش ؽ والسؿيس ؽ في عسلية الحفا  علا امؽ السجتس  واست -
 تؾفي قشاة اترال سهلة وسريعة وفعالة وآمشة. -
معلؾمدة و تؾعية الجسهؾر فأهسية السعلؾماص، وعدم التقل دل مدؽ شدأن ايدة ملاحغدة أ -
  ك رة.

إيزا  الدور الإيجابي للسعلؾمداص التدي يقددمها الجسهدؾر وأهس تهدا فدي التقل دل مدؽ  -
 السخاطر وحساية السجتس .

 علا استسرار الأمان والاستقرار اللي يشعؼ فه.العسل معا يدا ب د في السحافغة  -
 السبحث الثاني: عسهميات حهل جهدة الخجمات التعميسية

 وجهدتها التعميسية الخجمةالسطمب الأول: مفههم 
 الفخع الاول: مفههم الخجمة التعميسية

أفزدددل وسددد لة للحردددؾل علدددا  ؾعيدددة متس دددزة مدددؽ الأفدددراد القدددادريؽ علدددا بشددداء ؾ التعلددديؼ ه
، وكدددللػ لا تددددال أ دددؾل إضددداؼية مثدددل امدددتلا  ؾيدددة فسدددا يتساشدددا مددد  متظل ددداص القدددرن حزدددارة ق

السهاراص التقشية واللكؾية التي تداعدهؼ في الا دماج م  التظدؾراص العالسيدة. تدؼ تقدديؼ العديدد مدؽ 
ي فأ ه "تك  ر في الدلؾ  له  فة الاستسرار و دفة بدلل Gatesالتعاريف لخدمة التعليؼ يعرفها ت

. فالإضددافة إلددا  1لسترددررة حتددا يرددل الفددرد إلددا اسددتجافة ترضددي دوافعدده وتحقدد  رغ اتددهالجهدؾد ا
دا ؾ ذلػ، التعليؼ ه عسلية التعديل السدتسر لدلؾ  احتياجاص ورغ اص الفدرد. ي شغدر إلدا التعلديؼ أيزم

ا علددا هددلد العسليددة يددتؼ الددتعلؼ وفقددا  علددا أ دده عسليددة  قددل السعرفددة مددؽ السردددر إلددا السددتعلؼ. بشدداءم
 ظؾاص التالية:للخ

 يتلقا الستعلؼ السادة ويفهسها كعشرر جديد مؽ السعرفة -
خظأهدددددا ، ومددددؽ خدددددؼ قبؾلهدددددا و يددددتؼ فحدددددص العشا ددددر الجديددددددة لا تذددددداه  ددددحتها أ -

 رفزها. و أ

                                                           
شددؼ فددؾزي دفدداس الع ددادي، يؾسددف حجدديؼ الظددائي، أفشددان عبددد علددي الأسدددي، إدارة التعلدديؼ العددالي مفهددؾم حددديث فددي الفرددر ها 1

 34، ص 2008الإداري السعا ر، عسان، مؤسدة الؾراا للشذر والتؾزي ، الظ عة الأولا 
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يددتؼ تددلوي  عشا ددر السعرفددة الجديدددة مددؽ قبددل السددتعلؼ مددؽ خددلال ترم زهددا وتسث لهددا  -
 .1وتشغيسها حد  الأولؾياص

علددديؼ يعددددل مدددؽ سدددلؾ  الفدددرد، ويجعلددده أ ثدددر قددددرة علدددا التدددأقلؼ مددد  إذن، يسكدددؽ القدددؾل أن الت
 الب ئة السحيظة فه لتلبية حاجاته ورغ اته، مؽ خلال تشسية معارفه وتظؾير أدائه وتحد ؽ مدتؾاد.

 الفخع الثاني: مفههم جهدة الخجمة التعميسية
إل هددا، يعتبددر تحق دد  جددؾدة الخدمددة مددؽ الأهددداه التددي تدددعا أي مشغسددة خدميددة للؾ ددؾل 

فاعت ددددار أن الخدددددماص أ دددد ح  تسثددددل قظاعددددا هامددددا ومكسددددلا ل دددداقي القظاعدددداص رغددددؼ كؾ هددددا مددددؽ 
السفددداـيؼ التدددي يردددع  الحكدددؼ عل هدددا وتق يسهدددا، ويعدددد مفهدددؾم الجدددؾدة مدددؽ السفددداـيؼ الحديثدددة التدددي 
أخدددلص ح دددزا مدددؽ اهتسدددام العديدددد مدددؽ السؤسدددداص وعلدددا رأسدددها مؤسدددداص التعلددديؼ العدددالي، ح دددث 

تبشي هددلا السفهددؾم والعسددل علددا تظبيقدده فػيددة التحددد ؽ ؾ الجامعدداص فددي العددالؼ  حددا ظلقدد  معغددؼ 
السدتسر في السشه  التعليسي ومخرجداص العسليدة التعليسيدة وكدل ذلدػ مدؽ أجدل التس دز فدي أدائهدا، 
وقد أشار العديد مؽ ال احث ؽ في مجال التعليؼ إلا أ ه يعد مؽ السؾضؾعاص الحداسدة لأ ده يسدس 

وترؾيشدده فالإضددافة إلددا الذددكؾى الستزايدددة حددؾل مدددتؾياص الجددؾدة التددي تقدددمها  ددشاعة الإ دددان 
 السؤسداص التربؾية والتعليسية.

عرف  جؾدة الخدمة التعليسية، مؽ خلال تدليط الزؾء علدا تلبيدة حاجداص الزبدائؽ ح دث 
 أن جؾهر جؾدة الخدمة التعليسية هي:

مد  العلدؼ أ ده لديس مدؽ الددهل فدي : تلبيدة حاجداص الزبدائؽ يCiquimotoالتعريف الأول ت
 2التعليؼ تحديد الزبائؽ، فهؼ يذسلؾن الظل ة والسشغساص والسجتس  ككل".

ي فددأن جددؾدة الخدمددة التعليسيددة هددي: التظب دد  Chiang & Mustafaالتعريددف الثددا ي ت
 الفعلي للسشاه  الدراسية ومظافقتها م  تؾقعاص الظال  لها".

ي فأ هددا مجسؾعددة مددؽ الخرددائص الأساسددية التددي Costas &Vasilikiالتعريددف الثالددث ت
 خل  ؾيسة فعلية لسالرها استشادا لسا كان يتؾقعه.ؾ تترف بها الخدمة التعليسية وتدعا  ح

                                                           
في مجلة مركدز دراسدة الرؾفدة، العددد  QFDل ث عبد الحكيؼ، وآخرون، تحد ؽ جؾدة خدمة التعليؼ الجامعي فاستخدام  سؾذج  1

 .187، ص، 2009،  12
 www.new-educ.com ج   سدليؼ، الجدؾدة فدي التعلديؼ مفهؾمهدا معاي رهدا آلياتهدا، مقالدة مشذدؾرة علدا مؾقد  تعلديؼ جديدد   2

 .04/05/2023تاريخ الاطلاع: 

http://www.new-educ.com/
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التعريدددف الرافددد : "مقددددرة مجسؾعدددة مدددؽ خردددائص ومس دددزاص السشدددت  التعليسدددي علدددا تلبيدددة 
خارجيدددة السشتفعدددة، وهدددي متظل ددداص الظالددد  وسدددؾا العسدددل والسجتسددد  وكافدددة الجهددداص الداخليدددة وال

 .1تهده إلا تحد ؽ  ؾرة السشغسة في  غر العسلاء الداخل  ؽ والخارج  ؽ
 السطمب الثاني: أهسية و هائج جهدة الخجمة التعميسية

إن لتظب ددد  الجدددؾدة فدددي التعلددديؼ العدددالي أهدددداه عديددددة، سدددشحاول مدددؽ خدددلال هدددلا السظلددد  
 يقها.إبراز أهسها، إضافة إلا الفؾائد الشاتجة عؽ تحؿ

 الفخع الأول: أهجاف تحقيق جهدة الخجمة التعميسية
يرى العديد مؽ ال احث ؽ أن للجؾدة في التعلديؼ أهدداه عديددة ومدؽ بد ؽ أهدؼ تلدػ الأهدداه 

 2ما يلي:
التأ  دددد علدددا أن الجدددؾدة وإتقدددان العسدددل وحددددؽ إدارتددده مظلددد  وعيفدددي، عردددري،  -

 الراهشة. والأخل فه واج  ديشي ووطشي، تتظل ه مقتزياص السرحلة
تظدددؾير أداء جسيددد  العدددامل ؽ عدددؽ طريددد  تشسيدددة . رو  العسدددل التعددداو ي الجسددداعي  -

وتشسيدددة مهددداراص العسدددل الجسددداعي بهدددده الاسدددتفادة مدددؽ كافدددة الظاقددداص وكافدددة العدددامل ؽ فالسشذددداة 
 التعليسيةص
ترسدديخ مفدداـيؼ الجددؾدة تحدد  شددعاراص أن  عسددل الأشددياء فظريقددة  ددحيحة مددؽ أول  -

 سي  والؾقاية خ ر مؽ العلاجص مرة وفي كل مرة، ج
تحق دد   قلددة  ؾعيدددة فددي عسليدددة التعلدديؼ والتربيددة تقدددؾم علددا أسددداس التؾخ دد  للبدددرام   -

 والإجراءاص والتفع ل للأ غسة واللؾائخ والتؾجهاص والارتقاء فسدتؾياص الظل ةص 
الاهتسدددام فسددددتؾى الأداء لنداريددد ؽ والأسددداتلة والسدددؾعف ؽ فدددي الرليددداص مدددؽ خدددلال  -

ة الفاعلددة وإيجدداد الإجددراءاص الترددحيحية اللازمددة وتشف ددل بددرام  التدددري  السقششددة والسدددتسرة الستافعدد
 والتأه ل الج د، م  ترك ز الجؾدة علا أ ذظة مكؾ اص الشغام التعليسيص 

اتخاذ كافة الإجراءاص الؾقائية لتلافي الأخظاء قبل وقؾعهدا ورفد  درجدة الثقدة لددى  -
 العامل ؽص 

                                                           
  ج   سليؼ، مرج  ساب   1
 ج ددار الذددسري هاشددؼ فددؾزي الع ددادي، اسددتقلالية الجامعددة ودورهددا فددي تحق دد  الإطددار السعرفددي فددي التعلدديؼ الجددامعي، دراسددة محمد 2

تظبيؿيددة علدددا ع شددة مدددؽ الجامعدداص العراؾيدددة ملتقددا مخرجددداص التعلددديؼ العددالي وسدددؾا العسددل فدددي الدددول العربيدددة ت الاسدددتراتيجياص 
 474، ص: 2010ريؽ، أ تؾبر الدياساص الآلياصي، السشامة مسلرة ال ح
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ص التعليسيدددة فدددي الؾاقددد  العلسدددي، ودراسدددة هدددلد السذدددكلاص الؾقدددؾه علدددا السذدددكلا -
ؾل السشاسدددد ة لهددددا ومتافعددددة وتحل لهددددا فالأسددددال   والظددددرا العلسيددددة قشددددؾاص السعروفددددة واقتددددرا  الحلدددد

 ص تشف لها
فددتخ قشددؾاص الاترددال والتؾا ددل مددا بدد ؽ مؤسدددة التعلدديؼ العددالي والجهدداص الرسددسية  -

مدد  ا السشغسدداص التددي تعشددي فالشغددام التعليسددي لتحددديث  والسجتسعيددة لزيددادة الثقددة ب شهسددا، والتعدداون 
 برامجه وتظؾيرهاص 

 ض ط وتظؾير الشغام الإداري  تيجة لؾضؾ  الأدوار وتحديد السدؤولياص بدقة. -
 الفخع الثاني:  هائج جهدة الخجمة التعميسية

يددشجؼ عددؽ تحق دد  أهددداه جددؾدة الخدمددة التعليسيددة فددي مؤسددداص التعلدديؼ العددالي العديددد مددؽ 
 1السزايا والفؾائد للظل ة وأعزاء ه ئة التدريس والعامل ؽ، مؽ ب ؽ هلد الفؾائد:

يدشجؼ عدؽ تحق د  الجدؾدة فدي خدمدة التعلديؼ العدالي  بالشدبة لمطمبة وسهق العسال: 
تلبيدددة رغ ددداص وطسؾحددداص الخدددري ، التدددي تدددداهؼ بددددورها فدددي سدددد حاجدددة سدددؾا العسدددل مدددؽ السدددؾارد 

سظلؾبددددة، وهددددلا بدددددورد سدددديحق  مزايددددا للظالدددد  الخددددري  الددددلي ال ذددددرية السظلؾبددددة وبالسؾا ددددفاص ال
سيحرددل علددا فر ددة عسددل فعددد تخريجدده م اشددرة وعلددا السشغسددة التددي سدديعسل بهددا لأ دده سدديكؾن 

 عشررا فعالا في تحق   أهدافها وتشف ل سياستها وبرامجها السرسؾمة.
عدالي يسكدؽ تحق د  الجدؾدة فدي الخدمدة التعلديؼ ال بالشدبة لأعزاء هيئة التاجريذ: 

ه ئة التدددريس، مددؽ تظددؾير كفاءتدده مددؽ خددلال الاطددلاع علددا السزيددد مددؽ السرددادر العلسيددة ؾ لعزدد
الحديثدددة واسدددتخدام تقشيددداص السعلؾمددداص التدددي تتددديخ لددده الفر دددة الاطدددلاع علدددا آخدددر السددددتجداص 
العلسيددة لنيفدداء فستظل دداص السشدداه  الجديدددة، التددي تددؼ  ددياغتها لتتشاسدد  مدد  حاجدداص ومتظل دداص 

وسؾا العسل، فزلا عؽ السزايا السادية والسعشؾية التي قد يحرل عل ها والتي قد يحردل الظل ة 
عل ها والتي تعد مدؽ متظل داص تدؾف ر السشداخ التشغيسدي السشاسد  لأداء مهامده التدريددية، كسدا أ ده 
سدد تعلؼ أسددال   وتقشيدداص جديدددة فددي تقددديؼ وعددرض السحاضددراص فذددكل يدددهؼ فددي إيرددالها لددلهؽ 

 أفزل. الظال  فذكل

                                                           
م دا يدة فسؤسدداص  -  ليحة رقاد، تظب    غام ضسان الجؾدة في مؤسداص التعليؼ العالي الجزائريدة: آفاقده ومعؾقاتده دراسدة  1

 39-38، ص 2014، 1التعليؼ العالي للذرا الجزائري، رسالة دكتؾراد علؾم في العلؾم الاقترادية، جامعة سظيف 
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يددؤدي تحق دد  الجددؾدة فددي التعلدديؼ العددالي إلددا رفدد  كفدداءة أداء  بالشداابة لمعاااممين: 
العددددامل ؽ لنيفدددداء فالستظل دددداص الجديدددددة التددددي تفرضددددها جددددؾدة السشددددت  التعليسددددي، وهددددلا مددددا سدددد دف  
 دا عي القددرار فسؤسدددة التعلدديؼ العددالي إلددا تددؾف ر فددرص لتدددري  العددامل ؽ للحرددؾل علددا الخبددرة 

ي مجال أعسالهؼ مثل تدريبهؼ علا كيؽية تذدك ل التقشيداص الجديددة، وكيؽيدة تبشدي مفداـيؼ الراؼية ف
 جديدة مثل الإدارة الإلرترو ية والسكت ة الإلرترو ية.

 سا أشار كدل مدؽ تالحددابي، قذدؾةي فدي دراسدتهسا أن لجدؾدة الخدمدة التعليسيدة فؾائدد كث درة 
 :1ومتعددة، مؽ أهسها

ريدددددة العليدددددا فح دددددث يرددددد خ كدددددل تفر رهدددددا فدددددي التخظددددديط تؾسدددددي  أفددددد  الؿيدددددادة الإدا -
 الاستراتيجي واتخاذ قراراص مستازةص

 تحد ؽ وتظؾير التعليؼ الجامعي برمتهص  ذر أخلاؾياص التق يؼ اللاتي والذفاؼيةص -
 ترش د الإ فاا واستثسار السؾارد ص -
 مشخ مرداؾية للذهاداص السسشؾحة مؽ السؤسداص التعليسية. -

 خات جهدة الخجمة التعميسيةالسطمب الثالث: مؤش
شدددعؾر السددددتهلػ تجددداد و مسدددا لاشدددػ ؼيددده أن جدددؾدة الخدمدددة هدددي تعب دددر عدددؽ وجهدددة  غدددر أ

الستك راص التدددي يدددشجؼ عشهدددا ذلدددػ الذدددعؾر وكدددللػ كيؽيدددة ؾ الخدمدددة، ومدددا اختلدددف ؼيددده ال ددداحثؾن هددد
مدة، الأمر اللي ا عكس في عهؾر العديد مؽ الأسال   والظدرا فدي ؾيداس جدؾدة الخدؾ ؾياسها، وه

السؤشددددراص التددددي تشدددددرج فددددي عسليددددة ؾيدددداس جددددؾدة الخدمددددة و  سددددا أبددددرزص الجدددددل حددددؾل السعدددداي ر أ
 التعليسية.

 الفخع الأول: مؤشخات جهدة الخجمة التعميسية
الخدمدددة، و السعيدددار علدددا أ ددده ع دددارة عدددؽ خا دددية مظلؾبدددة فدددي السشدددت  أو يعدددره السؤشدددر أ

ة الخدمدة، علدا إيجداد السؤشدراص ويدتعسل كأسداس لقدد عكدف عددد مدؽ ال داحث ؽ فدي مجدال دراسد
التي يعتسد عل ها الزبائؽ فدي تق ديسهؼ لجدؾدة الخدمدة السقدمدة إلد هؼ، وهدلا للاطدلاع علدا مددتؾاها 
وعلدا مدا تتظل دده مدؽ تحددد شاص لردد  رضددا الزبدائؽ وولاتهددؼ، وفدي هددلا الإطدار عكددف عددد مددؽ 

                                                           
الحدابي هدى عبد س قذؾة جؾدة الخدمة التعليسية فكلية التربيدة فحجدة اليس شدة مدؽ وجهدة  غدر طل دة الأقددام داود عبد السلػ   1

 180، ص: 2009، 04العليسة، السجلة العربية لزسان جؾدة التعليؼ الجامعي، العدد 
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لدا تحديدد أهدؼ السؤشدراص ، ع(Parasuraman Taylor ، Crmin Zeithmal ال احث ؽ  دلكر مدشهؼ :
 .1السعتسدة في الحكؼ علا جؾدة الخدماص ومؽ ب شها جؾدة لؿياس مدتؾى الجؾدة

 الفخع الثاني: نساذج قياس جهدة الخجمة التعميسية
 نسهذج الفجهات: 
فحدد  هدلا الشسدؾذج فدـن مددتؾى جدؾدة الخدمدة يقداس فسددى التظداب  بد ؽ مدددتؾى  

مدا يتؾقعده الزبدائؽ ل تش دأ بهدا وبالتدالي فدـن جدؾدة الخدمدة تعشدي الخدمة السقدمة فعدلا للزبدائؽ وبد ؽ 
 الدراسة والتحل ل والتشبؤ بتؾقعاص الزبائؽ ومحاولة الارتقاء بها فذكل مدتسر.

 نسهذج الأداء الفعمي: 
وقد جاء هلا الشسؾذج استسرارا للجهؾد السبلولة عالسيا للتؾا ل إلدا  سدؾذج علسدي  

تستدد  هددلا الشددؾع مددؽ الؿيدداس بدرجددة عاليددة مددؽ الثقددة والسرددداؾية وعسلددي لؿيدداس جددؾدة الخدمددة وي
يركز علدددا الأداء الفعلدددي للخدمدددة السقدمدددة فاعت دددار أن جدددؾدة هدددلد الخدمدددة ؾ وإمكا يدددة التظب ددد  فهددد

يسكددؽ الحكددؼ عل هددا م اشددرة مددؽ خددلال وجهددة  غددر الزبددؾن وأ دده يسكددؽ التعب ددر عددؽ ذلددػ فالسعادلددة 
 فعلي.التالية: جؾدة الخدمة= الأداء ال

 Hedpeatنسهذج  
ي ويقددؾم هددلا Higher Education Performanceيذدد ر إلددا الحددروه الأولددا مددؽ 

علدا ؾيداس الأداء فدي مجدال الخددماص  Firdaus) ، 2006الشسؾذج اللي تؼ تظدؾيرد فدي دراسدة 
التدددددي تقددددددمها مؤسدددددداص التعلددددديؼ العدددددالي فأفعادهدددددا الأربعدددددة الجؾا ددددد  الأ اديسيدددددة الجؾا ددددد  غ دددددر 

 ية تدهيلاص الؾ ؾل الدسعة والر  ي.الأ اديس
 سا عهرص مقاييس أخرى تظؾيرا لهلد السقداييس، ومدؽ ب شهدا مؿيداس السددخلاص العسليداص 

وؼيه تذ ر السدخلاص إلا كيؽيدة اختيدار الظل دة وإلدا الستظل داص والعسليداص إلدا  IOPالسخرجاص 
ومؿيددددداس جدددددؾدة التعلددددديؼ  العسليددددداص التدريددددددية والسخرجددددداص إلدددددا الإ جددددداز الأ ددددداديسي والعؾائدددددد.

ي الددلي يؿدديس جددؾدة الخدمددة مددؽ وجهددة  غددر ذوي العلاقددة تالظل ددة، أعزدداء ه ئددة EDUQUALت
 .2لياء أمؾر الظل ة وغ ر ذلػ مؽ السدتف ديؽ وذوي العلاقةيو التدريس، السؾعف ؽ والعامل ؽ أ

  

                                                           
 181داود عبد السلػ الحدابي، هدى عبد س قذؾة، مرج  ساب ، ص   1
 97لحدابي، هدى عبد س قذؾة، مرج  ساب ، ص داود عبد السلػ ا 2
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 الفخع الثالث: صعهبات قياس جهدة الخجمة التعميسية
جددددددؾدة الخدمددددددة التعليسيددددددة فالسؤسددددددداص التعليسيددددددة عسؾمددددددا،  وتجدددددددر الإشددددددارة أن معدددددداي ر

والسؤسداص الجامعية خرؾ ا، تؾاجه العديد مؽ الرعؾباص ترجد  إلدا الخردائص التدي يتس دز 
 1بها الشغام الجامعي، ومؽ هلد الرعؾباص:

لؼ يشل مؾضؾع معاي ر جؾدة الخدمة التعليسية الاهتسدام الردافي مدؽ قبدل ال داحث ؽ،  -
ؤشددراص دؾيقددة متفدد  عل هددا لؿيدداس الجددؾدة، وترسددؽ الرددعؾبة خا ددة، فددي معرفددة ح ددث لا تؾجددد م

  ؾعية مخرجاص الجامعة فاعت ارها غ ر ملسؾسة.
تتس ز مخرجاص الشغام الجامعي مؽ خدريج ؽ ومشتدؾج علسدي، فالتعددد والشدؾع وعددم  -

التجددددا س، وهددددلا يفددددرض، الاعتسدددداد علددددا أعددددداد كب ددددرة مددددؽ السؤشددددراص والخرددددائص، فددددي ؾيدددداس 
لجددؾدة، مسددا يعشددي الحاجددة إلددا الرث ددر مددؽ الؾقدد  والجهددد، اللددلان يتظل ددان عسليددة الؿيدداس. مددؽ ا

الرددددع  معرفددددة الفائدددددة التددددي تحققهددددا مخرجدددداص الجامعددددة للسجتسدددد ، لأن أعددددداد كب ددددرة مددددؽ تلددددػ 
السخرجدداص ت قددا دون الاسددتفادة مشهددا، كحددالاص عدددم التع دد ؽ، كسددا أن الفؾائددد الستحققددة مددؽ تلددػ 

 لا تأتي م اشرة، وإ سا تحتاج لدشؾاص طؾيلة أحيا ا لري يغهر مرودها.السخرجاص 
إن عسليددة ؾيدداس الجددؾدة عسليددة ضددرورية، إذ يجدد  إيجدداد مقدداييس متظددؾرة  ددادقة  -

وخابتدددة قددددر الإمكدددان لؿيددداس جدددؾدة الخدمدددة التعليسيدددة مسدددا يدددؤدي إلدددا التحدددد ؽ السددددتسر لجدددؾدة 
 الخدمة التعليسية ورف  مدتؾاها.

  

                                                           
حدؽ عبد الدلام، علا عسران، دور الس ثاا الأخلاقي في تحد ؽ جؾدة الخدمة التعليسية فسؤسداص التعليؼ العالي مدؽ وجهدة  1

العددد الرافد ، التددريس، كليدة الاقترداد والسحاسد ة، جامعدة سدبها، ل بيدا، مجلدة اقتردادياص الأعسدال والتجدارة،   غدر أعزداء ه ئدة
 27، ص: 2017ديدسبر 
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 : معاييخ جهدة الخجمة التعميسية01الججول 

مؤشخات ومعاييخ الجهدة 
 (Albert)لج  آلبخت 

مؤشخات ومعاييخ الجهدة 
 لج  جهردون 

مؤشخات ومعاييخ الجهدة 
 (Lee Harve)لج  

مؤشخات ومعاييخ الجهدة 
 ي جامعة  مهريجا 

 الأمخيكية
 . الهيكل التشغيسي1

 . الب ئة السحيظة2
 . السدخلاص3
 . العسلياص4
 . السدؤولية5

 . الإ لا  التعليسي6
 . العؾامل الاقترادية7
. الإ جاز الستزسؽ 8

 للشتائ  السحرلة
 . التسؾيل9

. السدتؾى الشؾعي 1
 للخري 

 . ال حؾي العلسية2
 . حجؼ السؤسدة التعليسية3

 معدلاص الظال . 4
 . ترلفة كل طال 5
. سسعة وشهرة ه ئة 6

 التدريس في السجتس 
سؾجؾديؽ . عدد الظل ة ال7

 في السؤسدة

 . مؤشراص أ اديسية عامة1
. الثقة فالسؤسدة 2

 التعليسية
. الخدماص السقدمة إلا 3

 السدتف ديؽ
 . السؤشراص التشغيسية4

 . التقدم العلسي1
 . ا تقاء الظل ة2

 ه ئة التدريس.  تيجة 3
 . السشهاج والتدريس4

. السردود تاللؾائخ 5
 العلسيةي

خخجات التعميم العالي، وسهق العسل  ي الجول العخبية، مشذهرات السش سة العخبية لمتشسية محدن ال السي، مالسرجر: 
 .221، ص 2011الإدارية، القاهخة، 

 السبحث الثالث: أبعاد وقياس جهدة الخجمة التعميسية
 السطمب الأول: أبعاد جهدة الخجمة التعميسية

 ,Berryة يشدد  أولهسدا إلدا تذد ر الدراسداص إلدا أن هشدا  أسدلؾب ؽ لؿيداس جدؾدة الخدمد
Zeithaml Parasuraman (1985)   حيثثثم تمك ثثثىا مثثثن تسثثثميش مرياسثثثهش الشثثثهيرSERVQUAL )

الددلي يدددتشد علددا تؾقعدداص العسددلاء السدددتؾى الخدمددة وإدرا هددؼ لسدددتؾى أداء الخدمددة السقدمددة ؾ وه
دايدة عذدر أفعداد فالفعل، ومؽ خؼ تحديد الفجؾة ب ؽ هلد التؾقعاص والإدرا اص، ح ث حدددوا فدي الب

لؿيداس جددؾدة الخدمددة وهددي الاعتساديددة، والأمددان، وسددهؾلة الؾ ددؾل، وفهددؼ السدددتهلػ، والاترددال، 
 1والأشياء السلسؾسة، والجدارة وسرعة الأداء، والتأه ل والل اقة.

                                                           
1
 Parasuraman, Zeithaml and Berry, A Conceptual Model of Service Quality and its Implications 

for Future Research, The Journal of Marketing, 1985, p.43 
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تسكشدؾا مدؽ دمد  هدلد  (Parasuraman, Zeithaml & Berry، 2002 وفدا دراسدة لاحقدة 
فعداد احتدؾص علدا اخشتد ؽ وعذدريؽ ع دارة تتدرجؼ مغداهر جدؾدة الخدمدة الأفعاد العذرة فدي خسددة أ

 :1الآتيؾ فالشد ة لرل فعد مؽ هلد الأفعاد وعلا الشح
وتتزدسؽ هدلد العشا در أربعدة متك دراص تؿديس تدؾافر  العشاصخ السادية السمسهساة: .1

  دددد  حداخددددة الذددددكل فددددي تجه ددددزاص السشغسددددة، والرؤيددددة الجلافددددة للتدددددهيلاص الساديددددة، والسغهددددر الأ
 لسؾعف ها، وتأخ ر السغهر العام للسشغسة.

وتتزسؽ خسدة متك راص تؿيس وفاء السشغسدة فالتزاماتهدا التدي وعددص  الاعتسادية: .2
بهددا عسلاءهددا، واهتسامهددا فحددل مذددا لهؼ، وحر ددها علددا تحددري الدقددة فددي أداء الخدمددة، والتزامهددا 

ئهددا، واحتفاعهددا فدددجلاص دؾيقددة بتقددديؼ خدددماتها فددي الؾقدد  الددلي وعدددص ؼيدده بتقددديؼ الخدمددة لعسلا
 خالية مؽ الأخظاء.

ويتزدددسؽ هدددلا ال عدددد أربعدددة متك دددراص، تؿددديس اهتسدددام السشغسدددة  ساااخعة الاساااتجابة: .3
فددـعلام عسلائهددا بؾقدد  تأديددة الخدمددة، وحددرص مؾعف هددا علددا تقددديؼ خدددماص فؾريددة لهددؼ، والرغ ددة 

 افة الفؾرية لظل اتهؼ.الدائسة لسؾعف ها في معاو تهؼ، وعدم ا ذكال السؾعف ؽ عؽ الاستج
ويحتددؾي هددلا ال عددد علددا أربعددة متك ددراص تؿدديس حددرص السددؾعف ؽ  الثقااة والأمااان:  .4

علا زرع الثقة في  فدؾس العسدلاء، وشدعؾر العسدلاء فالأمدان فدي تعداملهؼ مد  السدؾعف ؽ، وتعامدل 
 السؾعف ؽ بل اقة معهؼ. والسامهؼ فالسعرفة الراؼية للاجافة عؽ أسئلتهؼ.

سل هددددلا ال عددددد علددددا خسدددددة متك ددددراص تتعلدددد  فاهتسددددام مددددؾعفي ويذددددت التعااااا  : .5
السشغسة فالعسلاء اهتساما شخريا، وتفهسهؼ لحاجاتهؼ، وملاءمة سداعاص عسدل السشغسدة لتشاسد  

 جسي  العسلاء وحرص السشغسة علا مرلحتهؼ العليا، والدراية الراؼية فاحتياجاتهؼ.
عشهددا تقددديؼ عدددة دراسدداص مددؽ أهسهددا وقددد تعددرض هددلا السؿيدداس للعديددد مددؽ الا تقدداداص ترتدد  

مددا و التددي  ددت  عشهددا مؿيدداس جديددد سددسي مؿيدداس الأداء الفعلددي أ Taylor, Cronin (1992)دراسددة 
الددلي يعددد أسددلؾبا معدددلام مددؽ السؿيدداس الأول، ح ددث يدددت عد  SERVPERFيدددسا اخترددارا مؿيدداس 

لؿيداس جدؾدة الخددماص، ويددتشد فررة الفجؾة ب ؽ الأداء  والتؾقعاص، ويركز فقدط علدا الأداء الفعلدي 

                                                           
1 Parasuraman, Zeithaml and Berry, SERVQUAL: a multiple-item scale for measuring consumer 

perceptions of service quality. Retailing: Critical concepts, 64(1), 2002, p.140 
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هدددلا السؿيددداس إلدددا التق ددديؼ الس اشدددر للأسدددال   والعسليددداص السرددداح ة لأداء الخدمدددة، اعتسدددادا علدددا 
 .1الأفعاد الخسدة للجؾدة العشا ر السلسؾسة والاعتسادية، وسرعة الاستجافة، والأمان والتعاطف

 مؤشخات الجهدة  ي السجال التعميسي السطمب الثاني: 
 :2حديد مؤشراص الجؾدة في السجال التعليسي كالتالييسكؽ ت

معددداي ر مرت ظدددة فالظالددد  مدددؽ ح دددث الا تقددداء، و دددد ة عددددد الظدددلال إلدددا  السحاااهر الأول:
 السعلس ؽ ومتؾسط ترلفة الظال  والخدماص التي تقدم لهؼ، ودافعية الظلال واستعدادهؼ للتعليؼ. 

حجددؼ اله ئددة التدريدددية، وكفددايتهؼ  معدداي ر مرت ظددة فددالسعلس ؽ مددؽ ح ددث السحااهر الثاااني:
 السهشية ومدى مداهسة السعلس ؽ في خدمة السجتس  ، واحترام السعلس ؽ لظلابهؼ.

معدداي ر مرت ظددة فالسشدداه  الدراسددية، مددؽ ح ددث أ ددالة السشدداه  وجددؾدة  السحااهر الثالااث: 
س السشدداه  مدددتؾاها، ومحتؾاهددا، والظريقددة والأسددلؾل ومدددى ارت اطهددا فددالؾاق ، وإلددا أي مدددى تعكدد

 الت عية الثقاؼية.و الذخرية القؾمية أ
معددداي ر مرت ظدددة فدددالإدارة السدرسدددية مدددؽ ح دددث التدددزام الؿيددداداص فدددالجؾدة،  السحاااهر الخاباااع:

 الإ دا ية الج دة، واختيار الإداري ؽ وتدريبهؼ. والعلاقاص
ليسيددة معدداي ر مرت ظددة فددالإدارة التعليسيددة مددؽ ح ددث التددزام الؿيدداداص التع السحااهر الخااامذ:

فالجؾدة وتفؾيض الدلظاص اللامركزية، تك  ر  غام الأقدميدة العلاقداص الإ ددا ية الج ددة، واختيدار 
 الإداري ؽ والؿياداص وتدريبهؼ.
معداي ر مرت ظدة فالإمكا داص الساديدة مدؽ ح دث مرو دة السبشدا السدرسدي  السحهر الداادس:

 ددددددة والأجهددددددزة والأدواص وقدرتدددددده علددددددا تحق دددددد  الأهددددددداه، ومدددددددى اسددددددتفادة الظددددددلال مددددددؽ السكت
 والسداعداص وحجؼ الاعتساداص السالية.

معدددداي ر مرت ظددددة فالعلاقددددة بدددد ؽ السدرسددددة والسجتسدددد ، مددددؽ ح ددددث وفدددداء  السحااااهر الدااااابع:
السدرسددة فاحتياجدداص السجتسدد  السحدديط والسذدداركة فددي حددل مذددكلاته، وربددط التخرردداص فظبيعددة 

 السجتس  فقظاعاته الإ تاجية والخدمية.
 دددد  شددددره ودسددددات ر أخلاؾيددددة والالتددددزام بهددددا يؤكددددد علددددا اهتسددددام الؿيدددداداص إن وضدددد  مؾاخ

والسدئؾل ؽ العامل ؽ في السجال التعليسي وحر هؼ علا تظب   أهؼ مبدأ مؽ م ادئ إدارة الجدؾدة 

                                                           
 36الحدابي داوود مرج  ساب ، ص   1
 94، ص 2006شف   مشا، التدؾي  فالعلاقاص، مشذؾراص السشغسة العربية للتشسية الإدارية، مرر،   2
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كد  رضا العسلاء والسدتف ديؽ مؽ الخدماص التعليسية التلام دل والظدلال وأوليداء ؾ الذاملة ألا وه
 علا إسعادهؼ.أمؾرهؼي بل والعسل 

 أساليب تحقيق رضا الطمبةالثالث:  السطمب
إن تحق دددد  رضددددا العسددددلاء ومحاولددددة كددددد  ولائهددددؼ فرددددفة دائسددددة عبددددر معرفددددة حاجدددداتهؼ 
ورغ دداتهؼ، يعتبددر مددؽ أهددؼ مفدداتيخ رسددؼ  جددا  أي مشغسددة، كسددا أن تحق دد  هددلا الرضددا يعددد خظددؾة 

لعسددلاء يددؤدي إلددا ارتفدداع ترلفددة مؾاجهددة التظددؾراص السختلفددة الحاجيدداص الدددؾا، فعدددم رضددا اؾ  ح
الأعسدددال، فددددب  ا خفددداض مذدددترياص هدددؤلاء العسدددلاء، وتعددددد شدددكاويهؼ تحدددؾلهؼ إلدددا التعامدددل مددد  

 السشغساص السشافد ؽ.
وقدد أعظ د  عددة تعداريف ومفداـيؼ خا دة فالرضدا اختلفد  وت ايشد  حدد  آراء السفردريؽ 

لدددػ أن عشا دددر تق ددديؼ الخدمدددة لددددى وال ددداحث ؽ لاسددديسا ؼيسدددا يتعلددد  مشهدددا فالسشغسددداص الخدميدددة، ذ
الزبددؾن تعددد أ ثددر  ددعؾبة مددؽ تق دديؼ السشتجدداص الدددلعية. ويسكددؽ أن  ددؾجز أهددؼ التعدداريف الخا ددة 

 :1فالرضا في الآتي
يعدددره الرضدددا فأ ددده مددددتؾى إحدددداس الفدددرد الشددداجؼ عدددؽ السقار دددة بددد ؽ أداء السشدددت   -

 السدر  وب ؽ تؾقعاص هلا الفرد.
سدددلبي يذدددعر فددده العس دددل تجددداد و دددداس إيجدددابي أالرضدددا فأ ددده "إح Kotlerويعدددره  -

 استهلا  مؾاد مع شة،  اتجة عؽ مقار ة ب ؽ تؾقعاته وأداء السشت .و تجربة شراء أ
ومؽ خلال التعاريف الددافقة الدلكر يسكدؽ أن  ددتشت  خا د ت ؽ أساسد ت ؽ لسفهدؾم الرضدا 

 وهسا:
لال يعبددر الرضددا عددؽ شددعؾر معدد ؽ حا ددل عددؽ تجربددة مع شددة لدددى الزبددؾن، مددؽ خدد -

يسثددل مقار ددة بدد ؽ الخدمددة السشتغددرة ؾ التجربددة، فهو السقار ددة بدد ؽ التؾقعدداص وإدرا دداص أداء العسليددة أ
 والخدمة السدركة.

تجربددة مع شددة، كسددا يتددأخر و يعبددر الرضددا عددؽ أفعدداد شددعؾرية وإدرا يددة تت دد  عسليددة أ -
 فعؾامل خا ة فالزبؾن التي تختلف مؽ زبؾن إلا آخر.

                                                           
ؾدة الخددماص التعليسيدة وأخرهدا فدي رضدا الظل دة: دراسدة تظبيؿيدة علدا طل دة جسعدة سدع دة، حس د زقداي، محمد وزا دي، مددتؾى حد  1

 2017ي، الجزائر، 30ت10السجلة العربية لزسان جؾدة التعليؼ العالي، 
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تقدددير الظل ددة لسدددى تلبيددة الجامعددة لحاجدداتهؼ ؾ رضددا الظل ددة هوالتعريددف الإجرائددي لسفهددؾم 
 :  1الأ اديسية وذلػ مؽ خلال

ترجسددددة احتياجدددداص  -تحديددددد متظل دددداص وتؾقعدددداص الظددددلال والعسددددل علددددا تلب تهددددا.  -
 الظلال إلا معاي ر جؾدة السخرجاص.

اسدددددتخدام مجسؾعدددددة متشؾعدددددة مدددددؽ اسدددددتراتيجياص الاسدددددتساع والدددددتعلؼ للتعدددددره علدددددا  -
 ظلال.احتياجاص ال

 تقديؼ مدتؾى مع ؽ مؽ البيا اص الستعلقة برضا الظال .  -
تفهددددؼ العؾامددددل التددددي تحددددر  السؤسدددددة التعليسيددددة تجدددداد السشافددددد ؽ والاسددددتشاد إلددددا  -

 السعلؾماص في تحد ؽ الأداء التشافدي.
 الاعتساد علا التكلية الراجعة لحل السذكلاص مؽ أجل استعادة خقة الظال .     -

 المغة الأجشبية و اسات الدابقة بالمغة العخبية : الجر خابعالسبحث ال
تبددرز الأهسيددة ال الكددة والرب ددرة للدراسدداص الدددافقة فددي التسه ددد للسؾضددؾع محددل  الدراسددة مددؽ 
خددلال ترددؾيؽ إطددار  غددري حددؾل ال حددؾي والدراسدداص والأعسددال التددي تشاولدد  السؾضددؾع فددي أحددد 

لسؾضددؾعي للسؾضددؾع محددل  الدراسددة، وهددي جؾا  دده، كسددا تعددد الدراسدداص الدددافقة  ؾعددام مددؽ التبريددر ا
 حلقة لسجسؾعة مؽ ال حؾي تحدد بدقة الإطار العام للسؾضؾع.

 دتعرض ؼيسا يلي فعض الدراساص التي تؼ مؽ خلالها بشاء السؾضدؾع، والحؿيقدة أن مثدل 
هدددلد الدراسددداص  دددادرة فدددي جا بهدددا الخددداص برضدددا الظل دددة، وقل لدددة وان تدددؾفرص فهدددي السشذدددؾرة فدددي 

 الإلرترو ية، ومؽ ب شها في هلا الدياا، كسا يلي:الدورياص 
 السطمب الأول: الجراسات بالمغة العخبية 

ثيخ أتاااي  مقدددال فعشدددؾان "2022دراسدددة ايسدددان محسدددؾد شددداذلي تأ تدددؾبر  الجراساااة الأولاااا:
: عميسياةتجهدة الخجماة الو التحهل الخقسي كستغيخ وسيط  ي العلاقة بين عسميات إدارة السعخ ة 

مجلددة جامعددة الإسددكشدرية جسههريااة مرااخ العخبيااة  قيااة بالسعاهااج العميااا الخاصااة"دراسااة تطبي
 ي العدد الدادس 59للعلؾم الإدارية السجلد ت

 التظبيقي و ترسؽ أهسية الدراسة في جا ب ؽ الشغري 

                                                           
 94شف   مشا، مرج  ساب ، ص   1
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الجا دد  الشغدددري: اطدددلاع ال احثددة مدددؽ الأفحددداي التددي تتشددداول اخدددر تظب دد  التحدددؾل الرقسدددي 
الدور الؾسيط للتحؾل الرقسدي فدي و ة علا الجؾدة السدركة للخدمة التعليسية فالسعاهد العليا الخا 

 جؾدة الخدمة التعليسية و العلاقة ب ؽ إدارة السعرفة 
الدراسدددة تجسددد  بددد ؽ متك دددراص غايدددة فدددي الأهسيدددة مدددؽ ح دددث افعددداد تظب ددد  التحدددؾل الرقسدددي 

 عسلياص إدارة السعرفة و جؾدة الخدمة التعليسية و 
السعاهدد و قد تددف  الدراسدة السددؤول ؽ فالسؤسدداص التعليسيدة فذدكل عدام الجا   التظبيقي: 

 التحد ؽ السدتسر لجؾدة الخدمة التعليسية و العليا الخا ة الا أهسية تظب   التحؾل الرقسي 
تحديدد و مؽ خلال ال حث يسكؽ الؾقؾه علا  قاط الزعف داخل السعاهد العليدا الخا دة 

التعليسيدة بهدا الامدر الدلي يسكدؽ مدؽ معالجدة  قداط الزدعف السذكلاص التي تحيط فجؾدة الخدمدة 
 .التكل  علا السذكلاصو 

يتسثدددل مجتسددد  ال حدددث فدددي جسيددد  أعزددداء ه ئدددة التددددريس فالسعاهدددد العليدددا الخا دددة علدددا 
 ي معهدا 189عددهؼ تو مدتؾى جسهؾرية مرر العربية 

 تسثل  وس لة جس  البيا اص في الاستبيان مؾزع علا ع شة
ذلدددػ لزدددخامة عددددد و كا يدددة تظب ددد  الدراسدددة علدددا السجتسددد  فذدددكل كامدددل  غدددرا لعددددم إمو 

 ي معهد 43ي ع شة مؽ ت312أعزاء هئية التدريس تؼ ات اع أسلؾل الع شة ل ت
تسثل   تائ  الدراسة في ا ه هشا  وعي غ ر كاه مؽ قبل السعاهدد فأهسيدة عسليداص إدارة 

رفة ، تخزيؽ السعرفدة ، تؾزيد  السعرفدة ، السعرفة فسراحلها الخسدة تتذخيص السعرفة ، تؾل د السع
 تظب   السعرفة ي ومدى الاستفادة مشها في تحد ؽ جؾدة الخدمة السقدمة 

 هشا  وعي في إدارة السعاهد متسثل في أهسية تظب   مدخل التحؾل الرقسي 
مؾافقدددة مفدددرداص الع شدددة علدددا افعددداد جدددؾدة الخدمدددة التعليسيدددة فدددي السعاهدددد العليدددا الخا دددة 

 ل حث مجتس  ا
"اثاخ جاهدة ي مقال فعشدؾان 2022دراسة ه  ة طؾال ، زوب دة بلي تجؾان  الجراسة الثانية:

الخااجمات التعميسيااة الخاصااة عمااا رضااا الاولياااء دراسااة لعيشااة ماان أولياااء التلاميااح بالسااجارس 
  1العدد 15الدراساص السجلد و مجلة الؾاحاص لل حؾي " اصة بالجدائخالخ

كيؽيدة و عرفدة اهدؼ الظدرا السعتسددة فدي تقدديؼ الخددماص التعليسيدة ترسؽ أهسية الدراسة فدي م
جديددد أي الزيددادة فددي ؾ التحددد ؽ مددؽ جؾدتهددا اذ تتدديخ للسؤسددداص التعليسيددة الا فتددا   حددؾل كددل ماه
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مدددا يدددؤدي الدددا ؾ الخددداص وهو فدددرص السشافددددة مدددا بددد ؽ السددددارس وأيزدددا مدددا بددد ؽ القظددداع ؽ العدددام 
   .السجتس  ككلو ص الاولياء تلبية حاجاو التحد ؽ في جؾدة خدماتها 

تاخ رهددا و هدددف  الدراسددة الددا فهددؼ افعدداد جددؾدة الخدددماص التعليسيددة فددي السدددارس الخا ددة 
محاولددة بشدداء  سددؾذج للتق دديؼ وؾيدداس و علددا رضددا أوليدداء التلام ددل مدد  تزايددد عدددد هددلد السؤسددداص 

 لجؾدة الخدماص التعليسية في القظاع الخاص 
يعددة الدراسددة تددؼ اسددتخدام السددشه  الؾ ددفي واختيددار  فددي اطددار الجا دد  العسلددي وحددد  طب

سؤال مؾزعة علا الستك راص السراد دراستها مددتف ديؽ مدؽ  43أداة الدراسة الاستبيان اذ تزسش  
  (spss25.0)مؿياس ليكرص الخساسي ولتحل ل الشتائ  الرسية في الدراسة استخدم بر ام  

يدددزاول ابشددداؤهؼ الدراسدددة فدددي السددددارس  مجتسددد  الدراسدددة مكدددؾن مدددؽ أوليددداء التلام دددل الدددليؽ
 ي  60اقتررص الدراسة علا ع شة عذؾائية عددها تو الخا ة 

دلالة إحرائية لافعداد جدؾدة الخدمدة الخدمدة التعليسيدة و اسفرص الدراسة علا ا ه يؾجد اخرذ
لالددة إحرددائية علددا كددل مددؽ تجددؾدة الإجددراءاص، جددؾدة و يؾجددد اخددر ذو علددا رضددا أوليدداء التلام ددل 

 ، جؾدة الشتائ  ي علا رضا أولياء التلام ل التفاعل
"دور القيااادة ي مقددال فعشددؾان 2019دراسددة ج هددان احسددد عسددر تا تددؾبرالجراسااة الثالثااة: 

الاساااتخاتيجية  اااي تحداااين جاااهدة الخجماااة التعميسياااة بالجامعاااات الخاصاااة السراااخية  التها اااق 
 لل حؾي التجارية العدد الراف   السجلة العلسيةتسكين العاممين كستغيخات وسيطة (" و الاستخاتيجي 

 :ترسؽ أهسية الدراسة في جا ب ؽ
التظددؾير ومددؽ خددؼ و تحف ددز الابترددار و الجا دد  العلسددي: تعغدديؼ طاقدداص راس السددال ال ذددري 

 عسال تدعيؼ الؾض  التشافدي لسشغساص الأو تحد ؽ مدتؾى جؾدة الخدماص 
ة فؿيدددداس دور الؿيددددادة الجا دددد  التظبيقددددي: يحدددداول ال حددددث تكظيددددة الفجددددؾة ال حثيددددة الخا دددد

بتؾسديط كدل و الاستراتيجية في تحد ؽ جؾدة خدمة التعليؼ الجدامعي الخداص سدؾاء فذدكل م اشدر ا
   .السررية خا ةو ذلػ في الب ئة العربية عامة و تسك ؽ العامل ؽ و مؽ التؾاف  الاستراتيجي 

مردر  تعد جدؾدة الخدمدة التعليسيدة مدؽ اهدؼ التحددياص التدي تؾاجده الجامعداص الخا دة فدي
السعقدددة ولددللػ يكتددد  ال حددث أهس تدده التظبيؿيددة فسددا و حاليددا وخا ددة فددي عددل السشافدددة الذددديدة 

تحديد  قاط الزعف مسدا يدداعد و يحاول ان يدتخلره مؽ  تائ  تداهؼ في تق يؼ الؾض  الحالي 
   .في اتخاذ الإجراءاص الترحيحية اللازمة السرت ظة فجؾدة الخدمة السقدمة
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الخدمددة   التعددره علددا تددأخ ر الؿيددادة الاسددتراتيجية فددا مدددتؾى جددؾدةتهددده الدراسددة الددا 
 .التعليسية فالجامعاص الخا ة السررية

 فالجامعددداص  التعدددره علدددا تدددأخ ر الؿيدددادة الاسدددتراتيجية فدددا مددددتؾى التؾافددد  الاسدددتراتيجي
 .الخا ة السررية

يددة فالجامعدداص التعددره علددا تددأخ ر الؿيددادة الاسددتراتيجية فددا مدددتؾى جددؾدة الخدمددة التعليس
 الخا ة السررية.

فددا العلاقددة بدد ؽ الؿيددادة الاسددتراتيجية   التعددره علددا الدددور الؾسدديط للتؾافدد  الاسددتراتيجي
 ومدتؾى جؾدة الخدمة التعليسية فالجامعاص الخا ة السررية.

العددددامل ؽ فالجامعدددداص   تسكدددد ؽ  فددددا مدددددتؾى   التعددددره علددددا تددددأخ ر الؿيددددادة الاسددددتراتيجية 
 الخا ةالسررية .

 التعددددره علددددا تددددأخ ر تسكدددد ؽ العددددامل ؽ فددددا مدددددتؾى جددددؾدة الخدمددددة التعليسيددددة فالجامعدددداص
 .الخا ة السررية

ومددتؾى  التعره علا الدور الؾسيط لتسك ؽ العامل ؽ فا العلاقة ب ؽ الؿيادة الاسدتراتيجية
  .جؾدة الخدمة التعليسية فالجامعاص الخا ة السررية

وتسكدد ؽ العددامل ؽ تتافعيمددا فددي   ؾافدد  الاسددتراتيجيالتعددره علددا الدددور الؾسدديط لرددل مددؽ الت
 العلاقة ب ؽ الؿيادة الاستراتيجية وجؾدة الخدمة التعليسية فالجامعاص الخا ة السررية

يؼ، شددددؾقي محمد الردددد ان ، دعدددداء محمد  ددددبري محمد محمد  الجراسااااة الخابعااااة: دراسددددة محمد ابددددراـ
اريااة  ااي دعاام القااخارات الخاصااة بجااهدة "دور ن اام السعمهمااات الادي مقددال فعشددؾان 2019تافريددل 

جلدة السالخاصاة  اي مراخ و التعميم العاالي" دراساة مقارناة عماا الجامعاات السراخية الحكهمياة 
 .العلسية لل حؾي العدد الثا ي

ترسددؽ أهسيددة الدراسددة فددي مشاقذددة القزددايا الخا ددة بددشغؼ السعلؾمدداص الإداريددة مددؽ خددلال 
اليدة تاخ رهدا و دعؼ القراراص في الجامعاص السردرية و ارية تؾضيخ العلاقة ب ؽ  غؼ السعلؾماص الإد

   .علا قراراص الجؾدة للارتقاء فسدتؾى جؾدة خدمة التعليؼ الجامعي
هددددددف  الدراسدددددة الدددددا تق ددددديؼ مددددددى ادرا  الؿيددددداداص الجامعيدددددة للسسارسددددداص الفعليدددددة لدددددشغؼ 

ة تالخاضددددعة السعلؾمدددداص ودعددددؼ قددددراراص فسحدددداور جددددؾدة الخدمددددة التعليسيددددة فالجامعدددداص السرددددري
للدراسةي وذلػ مدؽ خدلال تؾ ديف اتجاهداتهؼ فالإضدافة أيزدا الدا دراسدة وتحل دل مددى مدداهسة 
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تق دديؼ مدددى مددداهسة كددل مددؽ و  غددؼ السعلؾمدداص الإداريددة فددي دعددؼ القددراراص فالجامعدداص السرددرية 
دعددؼ القدددراراص فدددي عدددلاج فجددؾاص جدددؾدة الخدمدددة التعليسيدددة و السسارسدداص الفعليدددة لدددشغؼ السعلؾمددداص 

تحديدد الستك دراص الفعليدة الا ثدر تداخ را فدي و الجامعاص السررية مؽ خلال طبيعدة العلاقدة ب شهسدا ف
   .جؾدة الخدمة التعليسية

الشددددؾال و تسثددددل مجتسدددد  الدراسددددة فددددي الؿيدددداداص الا اديسيددددة الجامعيددددة ترؤسدددداء الجامعدددداص 
 غرا للحجدؼ الرب در و رؤساء الاقدام ي في الجامعاص السررية و السعاهد ووكلاء و عسداء الرلياص و 

لسجتسد  ال حددث فقددد اعتسددد ال احددث علددا اسددلؾل الحرددر الذددامل اذ بلددم عدددد الؿيدداداص الجامعيددة 
 ي  486ت

فالشددد ة لستك ددراص الدراسددة ا قدددس  الددا خددلاي متك ددراص : الستك ددر السدددتقل الستسثددل فددي 
الستسثدل فدي و التداف  الستك در و الستك در الؾسديط متسدثلا فدي دعدؼ القدراراص و  غؼ السعلؾماص الاداريدة 

 .محاور جؾدة التعليؼ العالي
 استخمرت الجراسة  ي الاخيخ الشتائج التالية:

/ افعددداد  غدددؼ السعلؾمددداص الاداريدددة: ارتفددداع متؾسدددط مسارسددداص  غدددؼ السعلؾمددداص الاداريدددة 1
لدددددى الؿيدددداداص الا اديسيددددة فددددي الجامعدددداص السرددددرية تالخاضددددعة للدراسددددةي وان ا ثددددر افعدددداد  غددددؼ 

الاداريددددة هددددي ال عددددد الخدددداص فسعؾقدددداص  غددددؼ السعلؾمدددداص الاداريددددة تل هددددا اهسيددددة  غددددؼ  السعلؾمدددداص
السعلؾماص الادارية في السرت ة الثا ية يل ها الستك راص الخا ة فسكؾ اص  غدؼ السعلؾمداص الاداريدة 

اخ را الستك راص الخا ة فسسارساص  غدؼ السعلؾمداص وهدلا يذد ر الدا ان مددتؾى ادرا  الؿيداداص و 
سيددة لاهسيددة  غددؼ السعلؾمدداص الاداريددة علددا ا هددا مردددر اسدداس لزيددادة كفدداءة الاداء داخددل الا ادي

السعدداص اللازمدة مدؽ مدؾارد فذدرية و ذلػ مؽ خلال تؾفر التجه دزاص و تحدؽ السخرجاص و الجامعة 
 .قؾاعد بيا اص واسعةو مؤهلة 

 احددث ان / دعددؼ القددراراص: ومددؽ خددلال التحل ددل الؾ ددفي لسراحددل دعددؼ القددراراص تبدد ؽ لل2
السدتؾى العام لدعؼ القراراص فالجامعاص السررية تالحكؾمية/الخا ةي محل الدراسة كدان مرتفعدا 

يعتقددد و هددلا يعشددي ان درجددة الددؾعي لدددى الؿيدداداص الا اديسيددة فاهسيددة مراحددل دعددؼ القددراراص مرتفعددا 
تحديدد و عادهدا افو ال احث ان ذلػ راج  الا اهتسدام الؿيداداص الا اديسيدة فدالتعره علدا السذدكلاص 

تحديد البدائل لاختيار افزل بديل وسرعة الاستجافة للاستفدداراص بهدده دعدؼ القدراراص و اس ابها 
   .لتفع ل عسلية اتخاذ القراراص
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/ محدداور جددؾدة التعلدديؼ العددالي : مددؽ اسددتعراض التحل ددل الؾ ددفي لستك ددر محدداور ادارة 3
م كدان مرتفعددا  ددبيا وفقدا لاراء الؿيدداداص الجدؾدة مدؽ مشغددؾر اداري تبد ؽ لل احدث ان السدددتؾى العدا

الا اديسيددة هددلا يعشدددي ان مدددتؾى تبشددي الجامعددداص السرددرية محددل الدراسدددة لسحدداور ادارة الجدددؾدة 
يعتقدد ال احدث ان ذلدػ يرجد  الدا عددم و  ان مرتفعا الا حد ما ، لرشه لؼ ياص للسدتؾى السظلؾل 

الخظددددددددط السؾضددددددددؾعة و لاهددددددددداه او الرؤيددددددددة و اهتسددددددددام الجامعدددددددداص السرددددددددرية بتؾضدددددددديخ الرسددددددددالة 
الاخترا دداص و اهسيدة الالسدام فقؾاعدد العسدل و الاجدراءاص فذدكل ج دد و الدياسداص و الاسدتراتيجياص و 

اهسيددة تعدددد الاجهددزة الرقابيددة داخددل و العسددل علددا ترددحيخ الا حرافدداص و تحديددد الهيا ددل و الؾعيؽيددة 
فحالددة مددؽ عدددم الددؾعي قددد يكددؾن الدددب  فددي عهددؾر الذددعؾر لدددى الؿيدداداص الا اديسيددة و الجامعددة 

قد يكؾن الدب  فدي ذلدػ اعتقدادا مدؽ قبدل الؿيداداص ا هدؼ ليددؾا فحاجدة و الرافي لدياساص الجامعة 
سياسددداص الجامعدددة ح دددث ا هدددؼ يتردددرفؾن دائسدددا وفقدددا للسعددداي ر و الدددا التعدددره علدددا اسدددتراتيجياص 

 السؾضؾعة 
تقيااايم جاااهدة "ي  مدددلكرة فعشدددؾان 2018دراسدددة جسدددال دراوي تجدددؾان  الجراساااة الخامداااة:

الخااجمات التعميسيااة لسؤسدااات التكااهين الخاصااة ماان وجهااة ن ااخ الطمبااة دراسااة حالااة السعهااج 
مقدمددة لش ددل شددهادة شددهادة ماسددتر فددي العلددؾم التجاريددة جامهددة قا دددي العااالي لمتدااييخ ورقمااة" 

 مربا  ورقلة 
مددة الزددعف  فددي هددلد الخدددماص السقدو ترسددؽ أهسيددة الدراسددة فددي التعددره علددا  قدداط القددؾة 

خا ددة وان التشددافس بدد ؽ السعهددد تمحددل الدراسددةي والسعاهددد الأخددرى فددي مجددال الدددؾا كب ددر جدددا 
مؽ جهة أخرى  جد ان السعهدد العدالي للتدد  ر تظدؾر فددرعة كب درة وهدلا مدا تجلدا فدي و مؽ جهة 

قبددؾل اعددداد كب ددرة مددؽ الظددلال كددل عددام كسددا ان  تددائ  هددلد الدراسددة سددتفتخ ال ددال امددام دراسدداص 
مجددال الخدددماص السقدمددة فددي مرا ددز الترددؾيؽ السهشددي الخا ددة مددؽ اجددل العسددل علددا  أخددرى فددي

   .الرقي الدائؼ فسؾضؾع الجؾدة في  ؾعية الخدماص السقدمة
هدف  الدراسة الا التعره علا مدتؾى جؾدة الخددماص السقدمدة السدركدة مدؽ قبدل طدلال 

دماص السقدمدة حدد  الافعداد الزدعف فدي جا د  الخدو كللػ التعره علا اهؼ  قاط القؾة و السعهد 
 ي servperfالخسدة لسؿياس الخدمة ت
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تسثل مجتس  الدراسة في ع شة مدؽ طدلال السعهدد العدالي للتدد  ر ورقلدة وقدد تدؼ حردر الع شدة 
فددي أربعددة تخرردداص تتقشددي سددام تددد  ر السددؾارد ال ذددرية، تقشددي سددام فددي السعلؾماتيددة، تقشددي سددام فددي 

 .طال  120حجؼ السجت  والسقدرة ل  مؽ %30يةي وتؼ اخل السالية ، تقشياص مكتبو السحاس ة 
 تؼ استخلاص الشتائ  التالية:

تعتبدددددددر الجدددددددؾدة كسرددددددددر للس دددددددزة التشافددددددددية، كؾ هدددددددا تددددددددتخدم كـسدددددددتراتيجية مدددددددؽ بددددددد ؽ 
 اللي يعتبر محؾر العسلية الترؾيشيةصو الاستراتيجياص التي تحق  رضا الظال  

فدد  فجددؾارد مكاتدد  البريددد السردداره السظدداعؼ مؾقدد  السعهددد الستس ددز مددؽ ح ددث تددؾفر السرا
تدؾفر الأمدؽ و تدؾفر محظداص الشقدل، و السكات ، وكالاص الإترالاص، فرع بلدي، مقر الؾلاية، ...ي 

 .فجؾارد
ملائستهدددا لا يلقدددا قبدددؾل مدددؽ غالبيدددة الظل دددةص الػيافددداص الرث دددرة و  ؾعيدددة السقدددرراص الدراسدددية 

 ة أقل غيال فعض الاساتلة في فعض التخرراصبدرجو للظل ة مسا يؤخر فالدل  علا الدراسة، 
 كفائتهؼ يعتبر  قظة قؾة السعهدصو  سا أن مدتؾى الأساتلة 

 التؾزي  الأسبؾعي لجدول الدراسة يعتبر مؽ الإيجابياص السهسةص
 تس زدو إستجافة الأساتلة لإعادة شر  الدروس فأسلؾل مختلف يعتبر مؽ  قاط قؾة السعهد 

 وكلا علاقة الظل ة م  السؾعف ؽ تعتبر متس زة علاقة الظل ة ؼيسا ب شهؼ
"التداهيق  ي مقدال فعشدؾان2011دراسدة شدا ر تركدي اسدساع ل تجدؾان  الجراسة الدادساة:

اثااخع عمااا جااهدة الخجمااة التعميسيااة  دراسااة تطبيقيااة و الااجاخمي كسفهااهم لادارة السااهارد البذااخية 
مجلددة جامعااات الاردنيااة الخاصااة(" العمااهم الاداريااة  ااي الو عمااا العاااممين  ااي كميااات الاقتراااد 

 العدد الثالث والعذرون  -جامعة القدس السفتؾحة للأفحاي والدراساص
هدددف  هددلد الدراسددة إلددا التعددر ه إلددا أهسيددة تبشددي مفهددؾم التدددؾي  الددداخلي واخت ددار مدددى 
اسددتخدام الجامعدداص الخا ددة لشذدداطاص التدددؾي  الددداخلي، ومدددى إدرا  الإداراص التدددؾيؿية ف هددا 

لا السفهؾم والعشا ر السكؾ ه لده، وأخدر تظبيقده علدا الأداء الاسدتراتيجي الرلدي للجامعدة متسدثلا له
فدددي جدددؾدة مخرجاتهدددا التعليسيدددة، وزيدددادة الظلددد  علدددا الخددددماص التعليسيدددة التدددي تقددددمها مدددؽ قبدددل 

 العسلاء الظلال طالبي الخدمة التعليسية.
ارسدددها السشغسدددة لتحق ددد  غاياتهدددا تش ددد  أهسيدددة هدددلد الدراسدددة مدددؽ طبيعدددة الأ ذدددظة التدددي تس

وأهدددافها مددؽ خددلال مفهددؾم التدددؾي  الددداخلي بتحق دد  درجددة عاليددة مددؽ الرضددا الددؾعيفي للعددامل ؽ 
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ف هددا، وا عكدداس ذلددػ علددا الأداء الرلددي للعددامل ؽ بتقددديؼ خدددماص ذاص جددؾدة عاليددة، تحقدد  الرضددا 
 والإش اع للعسلاء طالبي الخدمة التعليسية.

العلددددؾم الاداريددددة فددددي و مددددؽ جسيدددد  العددددامل ؽ فددددي كليدددداص الاقتردددداد ترددددؾن مجتسدددد  الدراسددددة 
باسددتعسال اسددلؾل الحرددر تددؼ تحديددد و ي عامددل 760الجامعدداص الارد يددة الخا ددة اذ بلددم عددددهؼ ت

 .ي عامل430ع شة مقدر ل تحجؼ 
ؾجدددؾد علاقدددة ارت ددداط قؾيدددة مدددا بددد ؽ الحدددؾافز والسكافددد ص التدددي تسشحهدددا بتؾ دددل  الدراسدددة 

فذكل عام وجؾدة الخدمة التعليسية، ح دث تذدكل هدلد الحدؾافز دافعدام قؾيدام لهدؼ الجامعاص للعامل ؽ 
 لتظؾير أسال بهؼ وأدواتهؼ وابترار أسال   لتحق   مدتؾياص متقدمة مؽ جؾدة الخدمة التعليسية

 سددا ب شددد  الدراسددة وجدددؾد علاقددة ارت ددداط مددا بددد ؽ وضددؾ  أدوار العسدددل مددؽ ح دددث الحقدددؾا 
مدد  حقددؾا وواج دداص الآخددريؽ مسددا يددؾفر ب ئددة عسددل  ددحية أساسددها  والؾاج دداص، مدد  عدددم تددداخلها

التعاون، و ؾلا لتحق   الأهدداه العامدة لخلد   دؾرة ذهشيدة مذدرقة للجامعدة فدي أذهدان العسدلاء 
 .الظلال وأ حال السرالخ

 وقد تب ؽ أن البرام  التدريبية التي تقدمها الجامعاص للعامل ؽ ف ها تزيد مؽ فرص
قدددائس ؽ علدددا العسليدددة التعليسيدددة مدددؽ خدددلال ا تددددابهؼ مهددداراص ومعددداره قددددراص الؾ تقددددم و س

جديدة في الحقؾل العلسية وال حثية مسا يداهؼ إيجافا في إغشاء القاعدة السعلؾماتيدة والسعرؼيدة مسدا 
يشعكس إيجافا علا العسلية التعليسية فذكل عام، وعلدا مخرجداص العسليدة التعليسيدة فذدكل خداص 

امعة مؽ خلال العسلية التعليسية فاعت ار القؾى العاملة هي جزء رئديس مدؽ ؼيسا يحق  أهداه الج
 مدخلاص العسلية التعليسية،

 السطمب الثاني : الجراسات بالمغة الأجشبية 
 الجراسة الأولا :

Teo Boon Chuia , Mohd Shukur bin Ahmad , Faezah binti Ahmad Bassim, 

Nurnadirah binti Ahmad Zaimi (2015) article " Evaluation of Service Quality of 

Private Higher Education using Service Improvement Matrix 6th International 

Research Symposium in Service Management, IRSSM-6 2015, 11-15 August 

2015, UiTM Sarawak, Kuching, Malaysia  "  
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ة لسؤسدة التعليؼ العالي السال زيدة الخا دة بهدده تحديدد مدا ؿيؼ هلد الدراسة جؾدة الخدمت
يذددكل متك ددراص الخدمددة فددي  ددشاعة التعلدديؼ. فاسددتخدام تحل ددل الفجددؾة ، تددؼ  فحددص مددا إذا كا دد  

 هشا  أي فجؾاص في الخدمة في سساص جؾدة الخدمة الفردية. 
ديدددددة تدددددؼ فحدددددص خسددددددة أفعددددداد محدددددددة ، وهدددددي السلسؾسدددددية والتعددددداطف والامدددددان والاعتسا

 والاستجافة في السؤسدة التعليسية
تؼ جس  البيا اص مؽ السدتج ب ؽ فاسدتخدام اسدتبيان تدؼ تردسيسه وتر يفده لتدؾف ر الخددماص 

 التعليسية فسا يتساشا م  مؿياس أفعاد الخدمة
لتحق دددد  ذلددددػ ، تددددؼ اسددددتظلاع آراء الظددددلال كسدددددتج ب ؽ حددددؾل جددددؾدة الخدمددددة الستؾقعددددة 

  آرائهدددؼ علدددا مدددا إذا كا ددد  جدددؾدة الخدمدددة لهدددا أي تدددأخ ر علدددا والستردددؾرة السقدمدددة لهدددؼ وحردددل
 .رضاهؼ

 استبيا ا علا الظلال الليؽ التحقؾا فالسؤسدة التعليسية. 150وتؼ تؾزي  ما مجسؾعه 
فاستخدام تحل ل فجؾة الخدمة ، أشارص الشتائ  إلا وجدؾد فجدؾاص سدلبية لأفعداد التعداطف  

 والزسان. فسداعدة مرفؾفة تحد ؽ الخدمة 
تدؼ رسدؼ الرضدا بشداء علددا تردؾر الخدمدة وأهس تهدا بشداء علددا تؾقعداص الخدمدة علدا شدد كة 
خشائيددددة الأفعدددداد. سددددسخ ذلددددػ فاتخدددداذ قددددراراص تحددددد ؽ الخدمددددة مثددددل تحددددد شاص الخدمددددة الزددددرورية 
تتق يسداص الرضددا السشخفزددةي والسهسددة للظددلال تتق يسدداص الأهسيددة العاليددةي. يؾ ددا فاسددتراتيجياص 

  لتحد ؽ جؾدة الخدمة وتعزيز رضا الظلالالخدمة للسديريؽ 
 الجراسة الثانية:

Afshan Azam article 2018 " Service Quality Dimensions and Students’ 

Satisfaction: A study of Saudi Arabian Private Higher Education 

Institutions  " College of Business Administration, AlYamamah University, 

Riyadh, Kingdom of Saudi Arabia  

تؼ التعره علا رضا الظلال و ؾاياهؼ علا أ ها جؾا   مهسة إلا حد ما في اسدتراتيجية 
 مؤسدة التعليؼ العالي في قظاع التعليؼ العالي الخاص التشافدي 

 تهده هلد الدراسة إلا التحق   في سؾاب   ية الظلال في الاختيار
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تعلدديؼ العددالي الخا ددة. مددؽ خددلال مدددخ اسددتبيان معدددل ، تددؼ ؾيدداس وال قدداء مدد  معاهددد ال
 قداط. أشدارص الشتدائ  إلدا أن جدؾدة الخدمدة  5استجافة الظلال علا مؿياس ليكرص السكدؾن مدؽ 

 السترؾرة يرت ط ارت اطا إيجابيا فالرضا 
 السطمب الثالث : مقارنة الجراسة الحالية بالجراسات الدابقة 

 لجراسة الحالية بالجراسات الدابقةمقارنة ايهضح  02ججول 

الحجود  عشهان الجرسة
أداة جسع  مجتسع الجراسة الدمانية

 البيانات
حجم 
 العيشة

بخنامج 
السعالجة 

 التحميلو 
 نتائج الجراسة

تاخ ر التحؾل الرقسي 
 ستك ر وسيط في العلاقة 

ب ؽ عسلياص إدارة 
جؾدة الخدمة و السعرفة 

 التعليسية

2022 

جسيع أعزاء 
التجريذ  هيئة

بالسعاهج العميا 
الخاصة عما 
مدته  

جسههرية مرخ 
 العخبية

 spssبخنامج  312 استبيان

تاثيخ إيجابي 
متهسط عما و 

العلاقة بين 
عسميات إدارة 

جهدة و السعخ ة 
 الخجمة التعميسية

اخر جؾدة الخدماص 
التعليسية الخا ة علا 

رضا الاولياء دراسة لع شة 
مؽ أولياء التلام ل 

س الخا ة فالسدار 
 فالجزائر

2022 

أولياء التلاميح 
الحين يداول 

ابشاؤهم الجراسة 
 ي السجارس 
 الخاصة

 spssبخنامج  60 استبيان

دلالة و يهجج اثخذ
إحرائية لابعاد 
جهدة الخجمة 

الخجمة التعميسية 
عما رضا أولياء 

 التلاميح

دور الؿيادة الاستراتيجية 
في تحد ؽ جؾدة الخدمة 

اص التعليسية فالجامع
 الخا ة السررية

 لاب الجامعات  2019
بخنامج  370 استبيان السرخية الخاصة

spss11 

وجهد علاقة 
 خدية بين 
القيادة 

الاستخاتيجية 
جهدة الخجمة و 

 التعميسية
دور  غؼ السعلؾماص 

الادارية في دعؼ القراراص 
الخا ة فجؾدة التعليؼ 

العالي دراسة مقار ة علا 
الجامعاص السررية 

الخا ة في و ة الحكؾمي
 مرر

2019 

القيادات 
الاكاديسية 
الجامعية 
 السرخية

 spssبخنامج  486 استبيان

وجهد علاقة 
 خدية معشهية 

ابعاد ن م بين 
السعمهمات 

الإدارية بجسيع 
محاور إدارة 

 الجهدة
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تق يؼ جؾدة الخدماص 
التعليسية لسؤسداص 
الترؾيؽ الخا ة مؽ 

وجهة  غر الظل ة دراسة 
لعالي حالة السعهد ا

 للتد  ر ورقلة

2019 
 لاب السعهج 
العالي لمتدييخ 

 ورقمة
 spssبخنامج  120 استبيان

جهدة الخجمات 
التعميسية  ي 
السعهج العمي 
لمتدييخ ورقمة 
مقبهلة الا حج 

 ما
Service Quality 
Dimensions and 

Students’ 
Satisfaction: A 
study of Saudi 
Arabian Private 

Higher Education 
Institutions 

2018 
 لاب الجامعات 
الدعهدية 
 الخاصة

 استبيان
 spssبخنامج  250 الكتخوني

وجهد رضا 
لمخجمات 

التعميسية السقجمة 
 ي الجامعات 
 السرخية الخاصة

Evaluation of 
Service Quality of 

Private Higher 
Education using 

Service 
Improvement 

Matrix 

 لاب الجامعات  2015
 spssبخنامج  160 استبيان الساليدية الخاصة

وجهد ارتباط 
إيجابي بين جهدة 

رضا و الخجمة 
 الطلاب

التدؾي  الداخلي كسفهؾم 
لادارة السؾارد ال ذرية 

اخرد علا جؾدة الخدمة و 
 التعليسية

2011 

جسيع العاممين 
 ي كميات 

العمهم و الاقتراد 
الادارية  ي 
الجامعات 

 الاردنية الخاصة

وجهد علاقة  spssبخنامج  430 استبيان
 ارتباط

اخر جؾدة الخدماص 
التعليسية الخا ة علا 

رضا الظل ة دراسة 
م دا ية مدرسة اللكاص 

التدري  و والترؾيؽ 
Harmony school 

2023 

 مبة مجرسة 
harmony 
school  
 الخاصة

 spssبخنامج  80 استبيان

دلالة و وجهد اثخ ذ
إحرائية لجهدة 
الخجمة التعميسية 

 ما رضا الطمبةع

 السرجر: من اعجاد الطالب بالاعتساد عما الجراسات الدابقة
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 :الجراسات الدابقةو الاختلاف بين الجراسة الحالية و أوجه التذابه 
 الجراسات الدابقةو الاختلاف بين الجراسة الحالية و يهضح أوجه التذابه  03ججول 

معالم التذابه 
 لحاليةالجراسة ا الجراسات الدابقة الاختلافو 

 2023 2022الا  2011من  الحدود الزما ية

 مجتس  الدراسة

جسيع أعزاء هيئة التجريذ بالسعاهج العميا الخاصة عما مدته  
 جسههرية مرخ العخبية

 أولياء التلاميح الحين يداول ابشاؤهم الجراسة  ي السجارس الخاصة
  لاب الجامعات السرخية الخاصة

 ورقمة لاب السعهج العالي لمتدييخ 
  لاب الجامعات الدعهدية الخاصة
  لاب الجامعات الساليدية الخاصة

العلؾم الادارية في الجامعاص و جسي  العامل ؽ في كلياص الاقتراد 
 الارد ية الخا ة

 مبة مجرسة 
harmony school   

 الخاصة

 الاستبيان الاستبيان / الاستبيان الالكتخوني أداة الدراسة
 80 430-160-250-120-486-370-60-312 حجؼ الع شة

 Spss /spss11 Spss بر ام  السعالجة
 السرجر : من اعجاد الطالب بالاعتساد عما الجراسات الدابقة
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 خلاصة الفرل
لقدددد حاولشددددا مدددؽ خددددلال هددددلا الفردددل تدددددليط الزدددؾء علددددا مختلددددف الجؾا ددد  التددددي تسددددس 

دمدة فردفة عامدة وأهس تهدا فدي مؾضؾع الخدمة وأ شافها، ومعداي ر مختلفدة للحكدؼ علدا جدؾدة الخ
الإقتردداد الدددؾطشي للدددول، وجدددؾدة خدمدددة التعلدديؼ فردددفة خا دددة، والتددي تبددد ؽ لشدددا مددؽ خلالددده فدددأن 

علدددددا تقدددددديؼ مختلدددددف خددددددمتها التدريددددددية وال حثيدددددة السؤسدددددداص الجدددددؾدة فدددددي التعلددددديؼ تعشدددددي قددددددرة 
فدالأخص  والسجتسعية فذكل يتف  م  حاجاص وتؾقعاص الأطراه ذاص السرلحة وتحق د  رضداهؼ

، وذلػ لا يكؾن إلا مؽ خلال الاهتسام فالجؾدة في جسي  العشا در التدي تددخل فدي تردؾيؽ الظل ة
 غام مؤسدة التعليؼ. ح ث يعد  غام ضسان وؾياس الجدؾدة، مدؽ أهدؼ وأبدرز السدداخل التدي تددهؼ 
فددي تحق دد  ذلددػ، خا ددة فددي عددل التحدددياص التددي تؾاجههددا مؤسددداص التعلدديؼ سددؾاء علددا مدددتؾى 

 الخارجية.و  ئة الداخلية لها أالب
 
 
 
 



 

 

 

 
 
 
 :الثاني الفرل

 لمجراسة التطبيقي الجانب
 سجرسة المغات والتكهينب

 والتجريب
Harmony school 
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سجرسااااة المغااااات والتكااااهين والتااااجريب ب لمجراسااااة التطبيقااااي الجانااااب: الثاااااني الفراااال
Harmony school 

 السبحث الأول : تقجيم السؤسدة محل الجراسة 
 Harmony schoolالتجريب و التكهين و لفخع الأول: تعخيف مجرسة المغات ا

التددري  فدي اللكداص و متخررة في الترؾيؽ   مدرسة هارمؾ ي سكؾل هي مدرسة خا ة
وتددددؼ . الاجشبيدددة تالا جل زيدددة .. الفر ددددية .. الاسددد ا ية .. الالسا يددددة .. التركيدددة ي فسعددداي ر عالسيدددة

 تاذ قرطي ياس ؽ لراحبها الأس 2017تاسيدها سشة 
تقددددم فسدرسدددة هدددارمؾ ي سدددكؾل خددددماص تعليسيدددة راؾيدددة وهدددي ذاص بدددرام  اجشبيدددة عالسيدددة 

 رغ اص طلابها و حد  حاجاص 
    TESOL/TEFLفالإضافة لترؾيشها لعدد ليس فالقل ل مؽ الأساتلة وتخرجهؼ فذهادة 

 الفرع الثا ي : الهيكل التشغيسي للسؤسدة 

                                 
 الهيكل التش يسي لمسجرسة
 السرجر من اعجاد الطالب

 السبحث الثاني: الإجخاءات السشهجية لمجراسة 
لا الس حث سشتؾقف عشد الإجراءاص الست عة في الدراسة الس دا ية مؽ عسلياص تحديد في ه

ة ع شدددة ومجتسددد  الدراسدددة، وتحديدددد الستك دددراص وؾياسدددها وطريقدددة جسعهدددا وكدددللػ أسدددلؾل السعالجددد
الإحرددددائية لبيا اتهددددا كسددددا يددددتؼ تلخدددديص السعظيدددداص وجدددددولتها وؼيسددددا يلددددي شددددر  تفردددد لي لتلددددػ 

 الإجراءاص. 

 المدٌر العام

 المسٌر 

مسؤول 
 الاعلانات 

 الاستقبال 

المدٌر 
 الاكادٌمً 

 الاساتذة 
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 السطمب الأول: مشهج ، مجتسع الجراسة
للؾ ؾل إلا  تائ  ال حث العلسي لابد مؽ طريقة مشغسة مشددقة فسعشدا الؾسد لة التدي يدتؼ 

أي مؾقدددف مدددؽ السؾاقدددف ومحاولدددة  بؾاسدددظتها الؾ دددؾل إلدددا الحؿيقدددة وإلدددا مجسؾعدددة حقدددائ  فدددي
اخت دددارد للتأ دددد مدددؽ  دددلاح تها فدددي مؾاقدددف أخدددرى وتعسيسهدددا للؾ دددؾل بهدددا إلدددا مدددا يظلددد  عليددده 

 ا ظلا  الشغرية وهي هده كل فحث علسي. 
 أولا: السشهج

 السعلؾمداص السدراد الحردؾل عل هدا ،و ا ظلاقدا مدؽ طبيعدة الدراسدة و علا ذكر ما سب     
اخت دددددار فرضدددددياتها م ددددددا يا، تدددددؼ الاعتسددددداد علدددددا السدددددشه  و راسدددددة ومدددددؽ أجدددددل تحق ددددد  أهدددددداه الد

الإحردددائي، وذلدددػ  غدددرا لظبيعدددة ال حدددث  التدددي تفدددرض عل شدددا إت ددداع هدددلا السدددشه  فاعت دددارد طريقدددة 
ؾيددداس الدلالدددة الإحردددائية بددد ؽ متك دددراص و مسارسددداص مؾجدددؾدة للدراسدددة و عدددؾاهر و تتشددداول أحدددداي 

 دددل  تددددائ  الدراسدددة الس دا يددددة فدددي مدرسددددة اللكدددداص قددددد اعتسدددد ا هددددلا السدددشه  بهددددده تحلو الدراسدددة .
للؾ ددؾل إلددا الإجافددة علددا الإشددكالية الرئيدددة  Harmony School التدددري و الترددؾيؽ و 
  الفرضياص الفرعية.و اخت ار الفرضية الرئيدية و التداؤلاص الفرعية و 

 ثانيا: مجتسع الجراسة ومتغيخاتها
  التردؾيؽ و مدرسدة اللكداص طل دة ي : يتسثدل مجتسد  الدراسدة فدتقجيم مجتسع الجراساة

 تؼ اختيار الظل ة فظريقة عذؾائية تغ ر احتساليةي Harmony Schoolالتدري   و 
 تدؼ اخت دار ع شدة الدراسدة فظريقدة عذدؾائية تغ در احتساليدةي تعخيف بعيشة الجراساة :

 مؾضخ في الجدول الآتي:ؾ  سا ه وهؼ مجسؾعة مؽ الظل ة
 

 السهزعة والسدتخجعة والاستبيانات القابمة لمجراسة : عجد الاستبيانات01الججول رقم  
 الشدبة العجد نهع الاستبيان

 70    % 80 الاستبيانات السهزعة
 88 % 70 الاستبيانات السدتخجعة

 12 % 10 الاستبيانات الغيخ قابمة لمسعالجة
 spssمؽ إعداد الظال  فالاعتساد علا مخرجاص بر ام  السرجر: 
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طالدد ، ح ددث فعددد تؾزيدد  اسددتسارة  80بلددم عددددها عيشااة الجراسااة  يتزااح ماان الجااجول أن
إستسارة مؽ ب ؽ الاسدتساراص السؾزعدة  70استبيان فذكل عذؾائي كان عدد استساراص السدترجعة 

 مؽ العدد الإجسالي.
 السطمب الثاني: أدوات الجراسة والسعالجة الإحرائية

ا مدددد  السعالجددددة الإحرددددائية لاخت ددددار فرضددددياص الدراسددددة تددددؼ اسددددتخدام عدددددة أدواص تتساشدددد
 السدتخدمة. 
 الأدوات السدتخجمة  ي الجراسة: -أولا
لكددرض الحرددؾل علددا البيا دداص والسعلؾمدداص واخت ددار الفرضددياص التددي  الاسااتبيان: -

تؼ طرحها للؿيام بهلد الدراسة تؼ الاسدتعا ة فـعدداد وتردسيؼ اسدتبيان كددأداة لجسد  تلدػ السعلؾمداص 
 التالي:ؾ تقديؼ الاستبيان إلا قدس ؽ علا الشح الستعلقة فالدراسة. ح ث تؼ

  :يحتددؾي علددا البيا دداص الذخرددية الخا ددة فالسدددتجؾب ؽ مددؽ الظل ددة القداام الأول
لا الجددزء مددؽ اجددل الحرددؾل علددا وهددي: الجددشس، السدددتؾى التعليسددي، الدددؽ ، ح ددث خررددشا هدد

 السعلؾماص الذخرية الخا ة بهؼ قبل إجابتهؼ علا الاستبيان.
 يحتددؾي هددلا الجددزء علددا فعددض الأسددئلة السرت ظددة فالدراسددة ح ددث  :القداام الثاااني

 كالتالي: محؾريؽيحتؾي علا 
 :ويتسثددددل فددددي الأسددددئلة الشغريددددة والتددددي مددددؽ خلالهددددا  قددددؾم فـسددددقاط  السحااااهر الأول

السفدداـيؼ الشغريددة الخا ددة فجددؾدة الخدددماص التعليسيددة السددلكؾرة فددي الجا دد  الشغددري علددا مدرسددة 
، ويكدؾن الددؤال مردان إلدا الظالد  وتعظدا Harmony Schoolي   التدر و الترؾيؽ و اللكاص 

 له مجسؾعة مؽ الخياراص الشغرية ولا يسكؽ له أن يختار أ ثر مؽ فررة
 أفعاد وهي: 5ويحتؾي هلا السحؾر علا 

 أسئلة 07: الجؾا   السادية ويحتؾي علا البعج الأول 
 :أسئلة 06الاعتسادية، ويحتؾي علا  البعج الثاني 
 أسئلة 05الاستجافة، ويحتؾي علا  لثالث:البعج ا 
 :أسئلة 06الأمان، ويحتؾي علا  البعج الخابع 
 :أسئلة 05التعاطف، ويحتؾي علا  البعج الخامذ 
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 :الأخر يتسثددل فددي مجسؾعددة مددؽ الأسددئلة الشغريددة وبلددم عددددها ؾ هدد السحااهر الثاااني
ؾن الددؤال مردان إلدا ويكد أسئلة والتدي مدؽ خلالهدا  قدؾم فظدر  أسدئلة متعلقدة برضدا الظل دة، 08

 الظال  وتعظا له مجسؾعة مؽ الخياراص الشغرية ولا يسكؽ أن يختار أ ثر مؽ فررة 
وقددد تددؼ الاعتسدداد علددا سددلؼ خساسددي لددللػ فددـن السجددالاص تحددد  ثانيااا: الداامم التقااجيخ   

 4=1-5الحد الأد ا ومشه السدى =  –فالاعتساد علا السدى كسا يلي السدى= الحد الأعلا 
 0.8= 4/5= السدى 

 لتر خ السجالاص السدتخدمة كسا يلي: 
 : تهزيع سمم ليكارت02الججول رقم 

 السرجر: من إعجاد الطالب.
 السعالجة الإحرائية لستغيخات الجراسة:. 2

فػيددددددددة تحل ددددددددل بيا دددددددداص الدراسددددددددة تددددددددؼ اسددددددددتخدام بر ددددددددام  الحزمددددددددة الإحرددددددددائية للعلددددددددؾم 
 ي ، ح ث تؼ استخدام الأدواص التالية:spssالاجتساعيةت

 أولا: التكخارات والشدب السئهية:
شدددد ة السئؾيدددة التردددراراص تددددتعسل لسعرفدددة تردددرار اختيدددار كدددل بدددديل مدددؽ الاسدددتبيان، أمدددا ال

 فتدتعسل لسعرفة  د ة اختيار كل بديل مؽ بدائل الاستبيان.
 ثانيا: الستهسط الحدابي:

 وذلػ للتعره علا متؾسط إجافاص الأفراد حؾل ع اراص أداة الدراسة.
 ثالثا: الانحخاف السعيار :

سدا ويدتخدم مؽ أجل التعره علا مدى ا حراه إجافاص أفراد الع شة اتجاد كل ع دارة، وكل
 اقترب  ؾيسته مؽ الرفر كلسا كا   الشتائ  أ ثر مرداؾية وجؾدة.

 رابعا: التهزيع الطبيعي:
 للتأ د ؼيسا إذا كا   البيا اص تت   تؾزيعا طبيعيا أم لا، تؼ استخدام اخت ار كؾلسجروه.

 خامدا: معامل الرجق والثبات:

مجال الستهسط 
 [ 4.2-5 [ [ 3.4-4.2 [ [ 2.6-3.4 [ [ 1.8-2.6 [ [ 1-1.8 [ الحدابي

 5 4 3 2 1 الجرجة
 عالية جدا عالية متؾسظة مشخفزة مشخفزة جدا مدته  السها قة
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أسدددئلة الاسدددتبيان مؿيددداس يؿددديس درجدددة خ ددداص و ددددا أسدددئلة الاسدددتبيان و قردددد بث ددداص ؾ وه
إسددددتقرار السعظيدددداص وعدددددم تشاقزدددده مدددد   فددددده أي أن السؿيدددداس يعظددددي  فددددس الشتددددائ  فاحتسددددال 

ه أن السؿيداس يؿديس لؿيسة السعامل إذا أع د تظبيقه علا  فس الع شدة، أمدا الرددا فشقردد فدو مدا
 .ما وض  لؿياسه

 والاختبارات السدتخجمة السطمب الثالث: نسهذج الجراسة
 ج الجراسة:نسهذ  -أولا  

 : نسهذج الجراسة01الذكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 السرجر: من الطالب 
 

 اختبار التهزيع الطبيعي : -ثانيا
قبددل الذددروع فددي اسددتخدام الأدواص الإحرددائية وجدد  التأ ددد ؼيسددا إذا كا دد  البيا دداص تت دد  

  kolmogrov –sminrov testالتؾزيدد  الظبيعددي أم لا ولهددلا الكددرض يددتؼ اسددتخدام اخت ددار 
 والجدول السؾالي يؾضخ الشتائ  السحرل عل ها:

  

 

بة
طل

 ال
ضا

ر
 

 الساديةالبعج الأول: الجهانب  •

 الاعتساديةالبعج الثاني:  •

 الاستجابةالبعج الثالث:  •

 الأمانالبعج الخابع:  •

سية  التعا  البعج الخامذ:  •
عمي
 الت
ات
خجم

ة ال
جهد
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 kolmogrov –sminrov test: نتائج اختبار 03الججول رقم 
 مدتؾى السعشؾية عدد فقراص الاستبيان 

السحهر الأول: جهدة الخجمات التعميسية السدتخجمة  ي مجرسة 
 Harmony School 23 0.204التجريب  و التكهين و المغات 

 0.115 04 : الجهانب الساديةالبعج الأول
 0.144 04 البعج الثاني: الاعتسادية
 0.06 04 البعج الثالث: الاستجابة
 0.07 03 البعج الخابع: الأمان

 0.146 04 البعج الخامذ: التعا  .
 0.07 07 السحهر الثاني: رضا الطالب

 0.083 40 السجسهع
 spss السرجر: من إعجاد الطالب بالاعتساد عما بخنامج

سحددؾر تحقدد  شددرط مدددتؾى معشؾيددة أ بددر مددؽ المددؽ خددلال الجدددول أعددلاد  لاحددل أن كددل 
 ، مسا يعشي أن البيا اص تت   تؾزيعا طبيعيا ومشه يسكؽ استخدام الاخت اراص السعسلية.0.05

  ثبات أداة الجراسة: -ثالثا
 الجدول التالي:مب ؽ في ؾ تؼ الاعتساد علا الفا كرو  اخ للتحق  مؽ خ اص الاستبيان كسا ه

 : نتائج اختبار الفا كخومباخ04الججول رقم 
Statistiques de fiabilité  

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments السحهر 

السحهر الأول: جهدة الخجمات التعميسية السدتخجمة  ي  23 0.567
  Harmony Schoolمجرسة المغات والتكهين والتجريب  

 : الجهانب السادية.البعج الأول 04 0.782
 البعج الثاني: الاعتسادية  04 0.901
 البعج الثالث: الاستجابة 04 0.870
 البعج الخابع: الأمان 03 0.718
 البعج الخامذ: التعا  . 04 0.695
 السحهر الثاني: رضا الطالب 07 0.905
 السجسهع 40 0.949

 spssامج السرجر: من إعجاد الطالب بالاعتساد عما مخخجات بخن
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وهددلا يعشددي ان الاخت ددار إيجددابي أي خ دداص   0,6 لاحددل أن ؾيسددة ألفددا كرو  دداخ ا بددر مددؽ 
 و د ة ج دة لأغراض التحل ل. الاستبيان

 السبحث الثالث: عخض وتحميل نتائج الجراسة
ح ث س تؼ في هلا الس حث تحل ل  تائ  كل محؾر مؽ محاور الدراسة فاسدتخدام الأدواص 

  ة وفي الأخ ر س تؼ اخت ار الفرضياص.الإحرائية السشاس
 السطمب الأول: عخض الشتائج

 أولا: التحميل الإحرائي لعبارات الستعمقة بالبيانات الذخرية 
ال دالم  Harmony Schoolالتددري   و التردؾيؽ و مدرسدة اللكداص  تتردؾن الع شدة مدؽ طل دة

اسددتسارة الاسددتبيان  طالدد  ح ددث تددؼ إدراج مجسؾعددة مددؽ البيا دداص الذخرددية لهددؼ فددي 70عددددهؼ 
وس تؼ مؽ خلالهدا تحل دل ع شدة الدراسدة فاعتسداد  الجشس، الدؽ، السدتؾى التعليسي،والستسثلة في: 

 الترراراص والشد  السئؾية.
 تحميل نتائج العيشة حدب متغيخ الجشذ: .1

 : يسثل الجشذ05 ججول رقم
 الشدبة السئهية التكخار الجشذ
 % 48 34 ذكر
 % 52 36 أ ثا
 % 100 70 عالسجسه 

 spssالسرجر: من إعجاد الطالب بالاعتساد عما بخنامج الحدمة الإحرائية 
مؽ خلال تحل لشا للجدول الخاص فالجشس للظل ة يتب ؽ لشا أن أغلبية الظل ة إ داي وبلكد  

 %. 48%، يل ها ففارا  ك ر  د ة الظل ة اللكؾر ح ث بلك   دبتهؼ  52  دبتهؼ
 في الدائرة الشدبية التالية: ويسكؽ ترجسة بيا اص الجدول
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 : خرائص أ خاد العيشة حدب متغيخ الجشذ02الذكل رقم 

 
 .spssمن إعجاد الطالب بالاعتساد عما الحدمة الاحرائية 

 تحميل نتائج أ خاد العيشة حدب متغيخ الفئة العسخية .2
 : خرائص أ خاد العيشة حدب متغيخ الفئة العسخية 06 ججول رقم

 لشد ة السئؾيةا التررار الفئة
 % 36 25 سشة 20الا  15مؽ 
 % 43 30 سشة 25الا  21مؽ 
 % 14 10 سشة 30الا  26مؽ 
 % 7 5 سشة فسا فؾا  31مؽ 

 % 100 70 السجسؾع
 spssمن إعجاد الطالب بالاعتساد عما بخنامج الحدمة الاحرائية 

  21تددراو  بدد ؽ أغلبيددة أفددراد الع شددة أعسددارهؼ ت لاحددل مددؽ خددلال تحل لشددا للجدددول أن 
% مؽ العدد الإجسالي للظل دة، تلد هؼ  43ح ث بلك   دبتهؼ  طال  30سشة وعددهؼ  25سشة و

%، تل هددا فددي السرت ددة  28سددشة ح ددث بلكدد   20و 15الددليؽ تتددراو  أعسددارهؼ بدد ؽ   ددد ة الظل ددة
%، وفددي السرت ددة  14سددشة بشددد ة  30و 26الددليؽ يشحرددر أعسددارهؼ بدد ؽ  الثالثددة  ددد ة الظل ددة

% مدددؽ العددددد  7سدددشة ح دددث بلكددد   ددددبتهؼ  31الدددليؽ تبلدددم أعسدددارهؼ أ ثدددر مدددؽ   دددرة الظل دددةالأخ
 الإجسالي للظل ة.

  

48% 52% 

 الجنس

 ذكر

 أنثى
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 : خرائص أ خاد العيشة حدب متغيخ الفئة العسخية: 03الذكل رقم 

 
 .spssمن إعجاد الطالب بالاعتساد عما الحدمة الإحرائية 

 
 تحميل نتائج العيشة حدب متغيخ السدته  التعميسي: .3

 : يسثل السدته  التعميسي 07جول رقم ج
 الشدبة السئهية التكخار السدته  
 % 50 35 متهسط
 % 30 21 ثانه  
 % 20 14 جامعي
 % 70 70 السجسهع

 spssالسرجر: من إعجاد الطالب بالاعتساد عما بخنامج الحدمة الإحرائية 
رة الشددبية يتبد ؽ لشدا أن مؽ خلال تحل لشا للجدول الخاص فالسدتؾى التعليسي للظل ة والددائ

%  50طالد   بشدد ة  35أغلبية أفراد الع شة يستلرؾن مدتؾى تعليسي متؾسدط ح دث يبلدم عدددهؼ 
أي  رددف أفددراد الع شددة، وفددي السرت ددة الثا يددة الظال ددة الددليؽ يستلرددؾن مدددتؾى تعليسددي خددا ؾي ح ددث 

دددددتؾى تعليسددددي %، وفددددي الأخ ددددر الظال ددددة الددددليؽ يستلرددددؾن م 30طالدددد  بشددددد ة  21بلددددم عددددددهؼ 
 % 20طال  بشد ة   14جامعي وبلم عددهؼ 

 ويسكؽ ترجسة البيا اص الجدول في الدائرة الشدبية التالية: 
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 الفئة العمرية
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 : خرائص أ خاد العيشة حدب متغيخ السدته  التعميسي04الذكل رقم 

 
 .spssمن إعجاد الطالب بالاعتساد عما الحدمة الاحرائية 

 
 الاستبانة ثانيا: تحميل نتائج القدم الثاني من

 ح ث تؼ تقديؼ الع اراص الؾاردة ؼيه في محؾريؽ رئيد  ؽ وهسا:
عااخض الشتااائج الخاصااة بااالسحهر الأول: جااهدة الخااجمات التعميسيااة السدااتخجمة  .1

   Harmony Schoolالتجريب  و التكهين و  ي مجرسة المغات 
التددري   و التردؾيؽ و يترؾن محدؾر جدؾدة الخددماص التعليسيدة السددتخدمة فدي مدرسدة اللكداص 

Harmony School  :مؽ مجسؾعة مؽ الأفعاد وهي 
 البعج الأول: الجهانب السادية 1.1

 أسئلة وهي: 07يترؾن فعد الجؾا   السادية مؽ 
 : تحميل عبارات الجهانب السادية10الججول رقم 

  الخقم
غيخ مها ق 

 بذجة
غيخ 
 مها ق

مها ق  مها ق محايج
 بذجة

الهسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 ر  السعيا

درجة 
 السها قة

 التختيب

01 
 26 40 2 2 0 التررار

4.286 0.663 
 عالية
 1 ججا

 37.1 57.1 2.9 2.9 0 الشد ة

02 
 16 40 7 7 0 التررار

 2 عالية 0.857 3.929
 22.9 57.1 10.0 10.0 0 الشد ة

03 
 11 32 13 8 6 التررار

 3 عالية 1.151 3.486
 15.7 45.7 18.6 11.4 8.6 الشد ة

 6 متهسطة 1.208 3.071 8 23 11 22 6 التررار 04

50% 

30% 

20% 

 المستوى التعليمي

 متوسط

 ثانوي

 جامعً



 لمجراسة التطبيقي الجانب                                                                  :الثاني الفرل

-49- 

 11.4 32.9 15.7 31.4 8.6 الشد ة

05 
 9 17 10 27 7 التررار

 7 متهسطة 1.248 2.914
 12.9 24.3 14.3 38.6 10.0 الشد ة

06 
 7 29 17 13 4 التررار

 5 متهسطة 1.071 3.314
 10.0 41.4 24.3 18.6 5.7 الشد ة

07 
 7 38 9 13 3 التررار

 4 عالية 1.046 3.471
 10.0 54.3 12.9 18.6 4.3 الشد ة

 .spssمن إعجاد الطالب بالاعتساد عما الحدمة الاحرائية 
  وا حدددراه  4.286فستؾسدددط حددددابي قددددرد  01احتلددد  السرت دددة الأولدددا الع دددارة رقدددؼ

يددل علدا أن الع دارة إيجابيدة وأفدراد الع شدة ودرجة السؾافقدة عاليدة جددا وهدلا  0.663معياري قدرد 
 مؾافقؾن علا أ ه يؾجد فالسدرسة قاعاص مجهزة وبالذكل الرافي

  وا حدددراه  3.929فستؾسدددط حددددابي قددددرد  02احتلددد  السرت دددة الثا يدددة الع دددارة رقدددؼ
ودرجدددة السؾافقدددة عاليدددة وهدددلا يددددل علدددا أن الع دددارة إيجابيدددة وأفدددراد الع شدددة  0.857معيددداري قددددرد 

 قؾن علا أ ه يؾجد فالسدرسة لؾحاص ارشادية واعلا يةمؾاف
  وا حدددراه  3.486فستؾسدددط حددددابي قددددرد  03احتلددد  السرت دددة الثالثدددة الع دددارة رقدددؼ

ودرجدددة السؾافقدددة عاليدددة وهدددلا يددددل علدددا أن الع دددارة إيجابيدددة وأفدددراد الع شدددة  1.151معيددداري قددددرد 
  مؾافقؾن علا أن السدرسة تؾفر خدمة الا تر   عالية التدف

  وا حدددراه  3.471فستؾسدددط حددددابي قددددرد  07احتلددد  السرت دددة الرافعدددة الع دددارة رقدددؼ
ودرجدددة السؾافقدددة عاليدددة وهدددلا يددددل علدددا أن الع دددارة إيجابيدددة وأفدددراد الع شدددة  1.046معيددداري قددددرد 

 مؾافقؾن علا أ ه مؾق  السدرسة يتؾاجد قرل السراف  الزرورية للحياة
  وا حددراه  3.314فستؾسددط حدددابي قدددرد  06احتلدد  السرت ددة الخامدددة الع ددارة رقددؼ

ودرجددة السؾافقددة متؾسددظة وهددلا يدددل علددا أن الع ددارة إيجابيددة وأفددراد الع شددة  1.071معيدداري قدددرد 
 .الخارجي للسدرسة  غيفو مؾافقؾن علا أن السحيط الداخلي 

  وا حددراه  3.071فستؾسددط حدددابي قدددرد  04احتلدد  السرت ددة الدادسددة الع ددارة رقددؼ
ودرجددة السؾافقددة متؾسددظة وهددلا يدددل علددا أن الع ددارة إيجابيددة وأفددراد الع شددة  1.208معيدداري قدددرد 

 dataالترشؾلؾجيددة ت و الاجهددزة الالرترو يددة و مؾافقددؾن علددا أن السدرسددة تددؾفر مختلددف السعددداص 
show مكبر الرؾصي 
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  وا حددراه  2.914فستؾسددط حدددابي قدددرد  05احتلدد  السرت ددة الدددافعة الع ددارة رقددؼ
ودرجددة السؾافقددة متؾسددظة وهددلا يدددل علددا أن الع ددارة إيجابيددة وأفددراد الع شددة  1.248معيدداري قدددرد 

 مؾافقؾن علا أن السدرسة تؾفر الؾخائ  والسدتشداص السداعدة في عسلية التعلؼ
 البعج الثاني: الاعتسادية  2.1

 أسئلة وهي: 06يترؾن فعد الاعتسادية مؽ 
 : تحميل عبارات الاعتسادية 10الججول رقم 

غيخ مها ق   الخقم
 بذجة

غيخ 
مها ق  مها ق محايج مها ق

 بذجة
الهسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعيار  

درجة 
 التختيب السها قة

01 
 11 42 8 8 1 التررار

 2 عالية 0.904 3.771
 15.7 60.0 11.4 11.4 1.4 الشد ة

02 
 7 42 7 12 2 التررار

 5 عالية 0.986 3.571
 10.0 60.0 10.0 17.1 2.9 الشد ة

03 
 7 48 4 11 0 التررار

 3 عالية 0.850 3.729
 10.0 68.6 5.7 15.7 0 الشد ة

04 
 13 47 5 5 0 التررار

 1 عالية 0.742 3.971
 18.6 67.1 7.1 7.1 0 الشد ة

05 
 8 44 9 8 1 التررار

 4 عالية 0.870 3.714
 11.4 62.9 12.9 11.4 1.4 الشد ة

06 
 9 38 8 13 2 التررار

 6 عالية 1.030 3.557
 12.9 54.3 11.4 18.6 2.9 الشد ة

 .spssمن إعجاد الطالب بالاعتساد عما الحدمة الاحرائية 
  وا حدددراه  3.971فستؾسدددط حددددابي قددددرد  04احتلددد  السرت دددة الأولدددا الع دددارة رقدددؼ

جابيدددة وأفدددراد الع شدددة ودرجدددة السؾافقدددة عاليدددة وهدددلا يددددل علدددا أن الع دددارة إي 0.742معيددداري قددددرد 
 مؾافقؾن علا أ ه يتؼ تقديؼ الخدمة في اوقاتها السحددة

  وا حدددراه  3.771فستؾسدددط حددددابي قددددرد  01احتلددد  السرت دددة الثا يدددة الع دددارة رقدددؼ
ودرجدددة السؾافقدددة عاليدددة وهدددلا يددددل علدددا أن الع دددارة إيجابيدددة وأفدددراد الع شدددة  0.904معيددداري قددددرد 

 لا عدد كاه مؽ العامل ؽمؾافقؾن علا أن السدرسة تحتؾي ع



 لمجراسة التطبيقي الجانب                                                                  :الثاني الفرل

-51- 

  وا حدددراه  3.729فستؾسدددط حددددابي قددددرد  03احتلددد  السرت دددة الثالثدددة الع دددارة رقدددؼ
ودرجدددة السؾافقدددة عاليدددة وهدددلا يددددل علدددا أن الع دددارة إيجابيدددة وأفدددراد الع شدددة  0.850معيددداري قددددرد 

 كفاءة عاليةو مؾافقؾن علا أن السدرسة تحتؾي علا اداري ؽ ذ
 وا حدددراه  3.714فستؾسدددط حددددابي قددددرد  05ع دددارة رقدددؼ احتلددد  السرت دددة الرافعدددة ال

ودرجدددة السؾافقدددة عاليدددة وهدددلا يددددل علدددا أن الع دددارة إيجابيدددة وأفدددراد الع شدددة  0.870معيددداري قددددرد 
 مؾافقؾن علا أن الجدول الزمشي لتؾق   الحرص مشاس 

  وا حددراه  3.571فستؾسددط حدددابي قدددرد  02احتلدد  السرت ددة الخامدددة الع ددارة رقددؼ
ودرجدددة السؾافقدددة عاليدددة وهدددلا يددددل علدددا أن الع دددارة إيجابيدددة وأفدددراد الع شدددة  0.986رد معيددداري قدددد

 كفاءة مهشية عاليةو مؾافقؾن علا أن السدرسؾن فالسدرسة ذ
  وا حددراه  3.557فستؾسددط حدددابي قدددرد  06احتلدد  السرت ددة الدادسددة الع ددارة رقددؼ

 دددارة إيجابيدددة وأفدددراد الع شدددة ودرجدددة السؾافقدددة عاليدددة وهدددلا يددددل علدددا أن الع 1.030معيددداري قددددرد 
 مؾافقؾن علا أن السدرسة تقؾم علا برمجة حرص مدائية

 البعج الثالث: الاستجابة  3.1
 أسئلة وهي: 05يترؾن فعد الاستجافة مؽ 

 : تحميل عبارات الاستجابة 10الججول رقم 

  الرقؼ
غ ر مؾاف  

 فذدة
غ ر 
 مؾاف  محايد مؾاف 

مؾاف  
 فذدة

الؾسط 
 الحدابي

اه الا حر 
 السعياري 

درجة 
 الترت   السؾافقة

01 
 14 43 7 5 1 التررار

 1 عالية 0.847 3.914
 20.0 61.4 10.0 7.1 1.4 الشد ة

02 
 13 35 16 5 1 التررار

 4 عالية 0.887 3.771
 18.6 50.0 22.9 7.1 1.4 الشد ة

03 
 12 43 6 7 2 التررار

 3 عالية 0.942 3.800
 17.1 61.4 8.6 10.0 2.9 الشد ة

04 
 14 41 8 5 2 التررار

 2 عالية 0.921 3.857
 20.0 58.6 11.4 7.1 2.9 الشد ة

05 
 11 39 12 6 2 التررار

 5 عالية 0.931 3.729
 15.7 55.7 17.1 8.6 2.9 الشد ة

 .spssمن إعجاد الطالب بالاعتساد عما الحدمة الاحرائية 



 لمجراسة التطبيقي الجانب                                                                  :الثاني الفرل

-52- 

 وا حدددراه  3.914فستؾسدددط حددددابي قددددرد  01لع دددارة رقدددؼ احتلددد  السرت دددة الأولدددا ا
ودرجدددة السؾافقدددة عاليدددة وهدددلا يددددل علدددا أن الع دددارة إيجابيدددة وأفدددراد الع شدددة  0.847معيددداري قددددرد 

 مؾافقؾن علا أ ه تتؼ اجراءاص التدج ل فالسدرسة فظريقة سلدة دون اي مساطلة
  وا حدددراه  3.857 فستؾسدددط حددددابي قددددرد 04احتلددد  السرت دددة الثا يدددة الع دددارة رقدددؼ

ودرجدددة السؾافقدددة عاليدددة وهدددلا يددددل علدددا أن الع دددارة إيجابيدددة وأفدددراد الع شدددة  0.921معيددداري قددددرد 
 السلاحغاص في ح شهاو الاخ ار و مؾافقؾن علا أن السدرسة تعلؼ الظلال فالإرشاداص 

  وا حدددراه  3.800فستؾسدددط حددددابي قددددرد  03احتلددد  السرت دددة الثالثدددة الع دددارة رقدددؼ
ودرجدددة السؾافقدددة عاليدددة وهدددلا يددددل علدددا أن الع دددارة إيجابيدددة وأفدددراد الع شدددة  0.942معيددداري قددددرد 

 مؾافقؾن علا أ ه يتؾاجد العاملؾن في السدرسة فاستسرار وفي الاوقاص السحددة
  وا حدددراه  3.771فستؾسدددط حددددابي قددددرد  02احتلددد  السرت دددة الرافعدددة الع دددارة رقدددؼ

ا يددددل علدددا أن الع دددارة إيجابيدددة وأفدددراد الع شدددة ودرجدددة السؾافقدددة عاليدددة وهدددل 0.887معيددداري قددددرد 
 مؾافقؾن علا أن السدرسة تهتؼ فا ذكالاص الظل ة وتحاول دائسا ايجاد حلؾل لسذا لهؼ

  وا حددراه  3.729فستؾسددط حدددابي قدددرد  05احتلدد  السرت ددة الخامدددة الع ددارة رقددؼ
ابيدددة وأفدددراد الع شدددة ودرجدددة السؾافقدددة عاليدددة وهدددلا يددددل علدددا أن الع دددارة إيج 0.931معيددداري قددددرد 

 مؾافقؾن علا أ ه يتؼ الاستجافة الفؾرية علا الاستفداراص عبر مؾاق  التؾا ل الاجتساعي
 البعج الخابع: الأمان 4.1

 أسئلة وهي: 06يترؾن فعد الأمان مؽ 
 : تحميل عبارات الأمان10الججول رقم 

  الرقؼ
غ ر مؾاف  

 فذدة
غ ر 
 مؾاف 

 مؾاف  محايد
مؾاف  
 فذدة

الؾسط 
 الحدابي

الا حراه 
 السعياري 

درجة 
 السؾافقة

 الترت  

01 
 12 26 16 13 3 التررار

 6 عالية 1.112 3.443
 17.1 37.1 22.9 18.6 4.3 الشد ة

02 
 14 36 9 9 2 التررار

 5 عالية 1.020 3.729
 20.0 51.4 12.9 12.9 2.9 الشد ة

03 
 14 39 8 7 2 التررار

 3 عالية 0.972 3.800
 20.0 55.7 11.4 10.0 2.9 الشد ة

 2 عالية 0.942 3.843 12 46 4 5 3 التررار 04
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 17.1 65.7 5.7 7.1 4.3 الشد ة

05 
 16 34 10 7 3 التررار

 4 عالية 1.055 3.757
 22.9 48.6 14.3 10.0 4.3 الشد ة

06 
 27 39 2 2 0 التررار

4.300 0.667 
عالية 

 جدا
1 

 38.6 55.7 2.9 2.9 0 الشد ة
 .spssمن إعجاد الطالب بالاعتساد عما الحدمة الاحرائية 

  وا حدددراه  4.300فستؾسدددط حددددابي قددددرد  06احتلددد  السرت دددة الأولدددا الع دددارة رقدددؼ
ودرجة السؾافقدة عاليدة جددا وهدلا يددل علدا أن الع دارة إيجابيدة وأفدراد الع شدة  0.667معياري قدرد 

 . يؼ الاعسال فالعدالة دون اي تدخل للسعاره الذخريةمؾافقؾن علا أ ه يتؼ تق
  وا حدددراه  3.843فستؾسدددط حددددابي قددددرد  04احتلددد  السرت دددة الثا يدددة الع دددارة رقدددؼ

ودرجدددة السؾافقدددة عاليدددة وهدددلا يددددل علدددا أن الع دددارة إيجابيدددة وأفدددراد الع شدددة  0.942معيددداري قددددرد 
 . ة الاسعافاص الاولية ...ي فالسؤسدةعل/الؾقاية تمظفأة حري و مؾافقؾن علا وجؾد ادواص الأمؽ 

  وا حدددراه  3.800فستؾسدددط حددددابي قددددرد  03احتلددد  السرت دددة الثالثدددة الع دددارة رقدددؼ
ودرجدددة السؾافقدددة عاليدددة وهدددلا يددددل علدددا أن الع دددارة إيجابيدددة وأفدددراد الع شدددة  0.972معيددداري قددددرد 

 العدلو مؾافقؾن علا أ ه يتؼ التعامل ب ؽ الظل ة فسبدأ السداواة 
  وا حدددراه  3.757فستؾسدددط حددددابي قددددرد  05السرت دددة الرافعدددة الع دددارة رقدددؼ  احتلددد

ودرجدددة السؾافقدددة عاليدددة وهدددلا يددددل علدددا أن الع دددارة إيجابيدددة وأفدددراد الع شدددة  1.055معيددداري قددددرد 
 مؾافقؾن علا أ ه يتؼ التعامل فالدرية م  معلؾماص الظل ة

  وا حددراه  3.729د فستؾسددط حدددابي قدددر  02احتلدد  السرت ددة الخامدددة الع ددارة رقددؼ
ودرجدددة السؾافقدددة عاليدددة وهدددلا يددددل علدددا أن الع دددارة إيجابيدددة وأفدددراد الع شدددة  0.020معيددداري قددددرد 

 مؾافقؾن علا أ ه يتؼ التعب ر عؽ الآراء فكل حرية ودون اي خؾه
  وا حددراه  3.443فستؾسددط حدددابي قدددرد  01احتلدد  السرت ددة الدادسددة الع ددارة رقددؼ

ؾافقدددة عاليدددة وهدددلا يددددل علدددا أن الع دددارة إيجابيدددة وأفدددراد الع شدددة ودرجدددة الس 1.112معيددداري قددددرد 
 مؾافقؾن علا أن العاملؾن فالسدرسة يعزز شعؾر الظلال فالأمان

 البعج الخامذ: التعا    5.1
 أسئلة وهي: 05يترؾن فعد التعاطف مؽ 
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 : تحميل عبارات التعا   10الججول رقم 

  الرقؼ
غ ر مؾاف  

 فذدة
غ ر 
 مؾاف 

 اف مؾ  محايد
مؾاف  
 فذدة

الؾسط 
 الحدابي

الا حراه 
 السعياري 

درجة 
 السؾافقة

 الترت  

01 
 16 41 6 7 0 التررار

 1 عالية 0.849 3.943
 22.9 58.6 8.6 10.0 0 الشد ة

02 
 11 33 12 8 6 التررار

 2 عالية 1.152 3.500
 15.7 47.1 17.1 11.4 8.6 الشد ة

03 
 10 21 11 22 6 التررار

 4 متؾسظة 1.241 3.100
 14.3 30.0 15.7 31.4 8.6 الشد ة

04 
 10 16 10 27 7 التررار

 5 متؾسظة 1.266 2.929
 14.3 22.9 14.3 38.6 10.0 الشد ة

05 
 7 28 17 13 5 التررار

 3 متؾسظة 1.102 3.271
 10.0 40.0 24.3 18.6 7.1 الشد ة

 .spssالحدمة الاحرائية من إعجاد الطالب بالاعتساد عما 
  وا حدددراه  3.943فستؾسدددط حددددابي قددددرد  01احتلددد  السرت دددة الأولدددا الع دددارة رقدددؼ

ودرجدددة السؾافقدددة عاليدددة وهدددلا يددددل علدددا أن الع دددارة إيجابيدددة وأفدددراد الع شدددة  0.849معيددداري قددددرد 
 العامل ؽ في السدرسة تتدؼ فالاحترامو مؾافقؾن علا أن العلاقة ب ؽ الظلال 

  وا حدددراه  3.500فستؾسدددط حددددابي قددددرد  02ت دددة الثا يدددة الع دددارة رقدددؼ احتلددد  السر
ودرجدددة السؾافقدددة عاليدددة وهدددلا يددددل علدددا أن الع دددارة إيجابيدددة وأفدددراد الع شدددة  0.152معيددداري قددددرد 

 مؾافقؾن علا أن السدرسة تحرص علا تذجي  الستفؾق ؽ
  حدددراه وا  3.271فستؾسدددط حددددابي قددددرد  05احتلددد  السرت دددة الثالثدددة الع دددارة رقدددؼ

ودرجددة السؾافقددة متؾسددظة وهددلا يدددل علددا أن الع ددارة إيجابيددة وأفددراد الع شددة  1.102معيدداري قدددرد 
 مؾافقؾن علا أن طاقؼ العسل يبدي تعاطفه ح ؽ وقؾع اي مذا ل للظلال

  وا حدددراه  3.100فستؾسدددط حددددابي قددددرد  03احتلددد  السرت دددة الرافعدددة الع دددارة رقدددؼ
متؾسددظة وهددلا يدددل علددا أن الع ددارة إيجابيددة وأفددراد الع شددة ودرجددة السؾافقددة  1.241معيدداري قدددرد 

 مؾافقؾن علا أن السدرسة تحرص علا اقامة البرام  الترف هية
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  وا حددراه  2.929فستؾسددط حدددابي قدددرد  04احتلدد  السرت ددة الخامدددة الع ددارة رقددؼ
الع شددة  ودرجددة السؾافقددة متؾسددظة وهددلا يدددل علددا أن الع ددارة إيجابيددة وأفددراد 1.266معيدداري قدددرد 

 مؾافقؾن علا أن ادارة السدرسة تحرص علا برمجة الحرص فسا يلائؼ بر ام  الظال 
 عخض الشتائج الخاصة بالسحهر الثاني: رضا الطالب  .2

 عشا ر وهي: 08يترؾن محؾر رضا الظال  مؽ مجسؾعة مؽ الأسئلة مقدسة علا 
 : تحميل عبارات السحهر الثاني رضا الطالب11الججول رقم 

غيخ مها ق   الخقم
 بذجة

غيخ 
مها ق  مها ق محايج مها ق

 بذجة
الهسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعيار  

درجة 
 التختيب السها قة

01 
 7 37 9 14 3 التررار

 8 عالية 1.058 3.443
 10.0 52.9 12.9 20.0 4.3 الشد ة

02 
 11 42 8 8 1 التررار

 3 عالية 0.904 3.771
 15.7 60.0 11.4 11.4 1.4 الشد ة

03 
 9 42 6 12 1 التررار

 6 عالية 0.961 3.657
 12.9 60.0 8.6 17.1 1.4 الشد ة

04 
 7 48 4 11 0 التررار

 5 عالية 0.850 3.729
 10.0 68.6 5.7 15.7 0 الشد ة

05 
 13 47 5 5 0 التررار

 2 عالية 0.742 3.971
 18.6 67.1 7.1 7.1 0 الشد ة

06 
 9 44 8 8 1 التررار

 4 عالية 0.879 3.743
 12.9 62.9 11.4 11.4 1.4 الشد ة

07 
 10 38 8 13 1 التررار

 7 عالية 0.997 3.614
 14.3 54.3 11.4 18.6 1.4 الشد ة

08 
 18 41 6 4 1 التررار

 1 عالية 0.843 4.014
 25.7 58.6 8.6 5.7 1.4 الشد ة

 .spssما الحدمة الاحرائية من إعجاد الطالب بالاعتساد ع
  وا حدددراه  4.014فستؾسدددط حددددابي قددددرد  08احتلددد  السرت دددة الأولدددا الع دددارة رقدددؼ

ودرجدددة السؾافقدددة عاليدددة وهدددلا يددددل علدددا أن الع دددارة إيجابيدددة وأفدددراد الع شدددة  0.843معيددداري قددددرد 
 مؾافقؾن علا أ هؼ يرفزؾن تك  ر السدرسة فدب  مدتؾى جؾدة التعليؼ السرتف 
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 وا حدددراه  3.971فستؾسدددط حددددابي قددددرد  05لسرت دددة الثا يدددة الع دددارة رقدددؼ احتلددد  ا
ودرجدددة السؾافقدددة عاليدددة وهدددلا يددددل علدددا أن الع دددارة إيجابيدددة وأفدددراد الع شدددة  0.742معيددداري قددددرد 

 مؾافقؾن علا ا هؼ راضؾن عؽ التداب ر الأمشية والؾقائية داخل السدرسة  
  وا حدددراه  3.771سدددط حددددابي قددددرد فستؾ  02احتلددد  السرت دددة الثالثدددة الع دددارة رقدددؼ

ودرجدددة السؾافقدددة عاليدددة وهدددلا يددددل علدددا أن الع دددارة إيجابيدددة وأفدددراد الع شدددة  0.904معيددداري قددددرد 
مؾافقؾن علدا ا هدؼ راضدؾن عدؽ الجؾا د  الساديدة الخا دة فالسؤسددة تمبشدا السدرسدة / السؾقد  / 

 التجه زاص ...ي
  وا حدددراه  3.743ددددابي قددددرد فستؾسدددط ح 06احتلددد  السرت دددة الرافعدددة الع دددارة رقدددؼ

ودرجدددة السؾافقدددة عاليدددة وهدددلا يددددل علدددا أن الع دددارة إيجابيدددة وأفدددراد الع شدددة  0.879معيددداري قددددرد 
السدرسدد ؽ مدد  الظل ددة و مؾافقددؾن علددا أ هددؼ راضددؾن عددؽ العدالددة التددي يتعامددل بهددا الظدداقؼ الإداري 

 داخل السدرسة
  وا حددراه  3.729قدددرد  فستؾسددط حدددابي 04احتلدد  السرت ددة الخامدددة الع ددارة رقددؼ

ودرجدددة السؾافقدددة عاليدددة وهدددلا يددددل علدددا أن الع دددارة إيجابيدددة وأفدددراد الع شدددة  0.850معيددداري قددددرد 
 الالتزام القائؼ داخل السدرسةو مؾافقؾن علا ا هؼ راضؾن عؽ الا ز اط 

  وا حددراه  3.657فستؾسددط حدددابي قدددرد  03احتلدد  السرت ددة الدادسددة الع ددارة رقددؼ
ودرجدددة السؾافقدددة عاليدددة وهدددلا يددددل علدددا أن الع دددارة إيجابيدددة وأفدددراد الع شدددة  0.961معيددداري قددددرد 

 الظاقؼ الإداري و مؾافقؾن علا أ هؼ راضؾن عؽ جؾدة أداء السدرس ؽ 
  وا حددراه  3.614فستؾسددط حدددابي قدددرد  07احتلدد  السرت ددة الدددافعة الع ددارة رقددؼ

 دددارة إيجابيدددة وأفدددراد الع شدددة ودرجدددة السؾافقدددة عاليدددة وهدددلا يددددل علدددا أن الع 0.997معيددداري قددددرد 
 مؾافقؾن علا أن مدتؾى الرضا لديهؼ يتحدؽ عشدما تقؾم السدرسة فـضافة تعديلاص جديدة  

  وا حدددراه  3.443فستؾسدددط حددددابي قددددرد  01احتلددد  السرت دددة الثامشدددة الع دددارة رقدددؼ
لع شدددة ودرجدددة السؾافقدددة عاليدددة وهدددلا يددددل علدددا أن الع دددارة إيجابيدددة وأفدددراد ا 1.048معيددداري قددددرد 

 مؾافقؾن علا أن الخدماص السقدمة مؽ طره السدرسة تلبي حاجاتهؼ ورغ اص
 السطمب الثاني: اختبار الفخضيات 

يتؼ في هلا السظل  اخت ار الفرضياص التدي تعتبدر إجافداص مبدئيدة علدا تدداؤلاص الدراسدة 
 عدم تحققها.و والتأ د مؽ تحققها ا
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 الفخضية الخئيدية: .1
ئية لأفعددداد جدددؾدة الخددددماص التعليسيدددة علدددا رضدددا الظل دددة علدددا دلالدددة إحرددداو يؾجدددد تدددأخ ر ذ

 α  0.05 ≥عشد مدتؾى معشؾية Harmony Schoolالتدري  و الترؾيؽ و مدتؾى مدرسة اللكاص 
 .رضا الظل ةتؤخر أفعاد جؾدة الخدماص التعليسية علا  : H0 خضية العجم  •
 .رضا الظل ةسية علا لا تؤخر أفعاد جؾدة الخدماص التعلي : H1الفخضية البجيمة  •

: نتائج جهدة مطابقة الشسهذج لمفخضية الخئيدية لمعلاقة بين أبعاد جهدة الخجمات التعميسية 19ججول رقم 
 ورضا الطمبة

معامل  الشسهذج
 الارتباط

معامل 
 التحجيج

معامل 
التحجيج 
 السرحح

قيسة فيذخ  التباين السفدخ
 السحدهبة

درجة 
 الحخية

مدته  
 Sigالجلالة 

 0.969 0.938 0.933 0.18009 194.539 64 0.0001 
 spssالسرجر: من إعجاد الطالب بالاعتساد عما مخخجات بخنامج 

مسدا يددل علدا وجدؾد ارت داط  0.969 مؽ خلال الجدول  لاحل أن ؾيسة معامل الارت داط 
 R²دمتؾسدددط بددد ؽ أفعددداد جدددؾدة الخددددماص التعليسيدددة ورضدددا الظل دددة، كسدددا  لاحدددل أن معامدددل التحديددد

مؽ التك دراص التدي % 93.8 وهلا يعشي أن أفعاد جؾدة الخدماص التعليسية تفدر، 0.938 داوي ي
 0.0001، وبالشغر إلا مددتؾى معشؾيدة تحدي في  رضا الظل ة وال اقي يرج  إلا عؾامل أخرى 

تدؤخر أفعداد جدؾدة   H0وهدلا يددل علدا وجدؾد علاقدة ارت داط ومشده تحقد  الفرضدية 0.05أقدل مدؽ 
التدددددددري   و الترددددددؾيؽ و يسيددددددة علددددددا رضددددددا الظل ددددددة علددددددا مدددددددتؾى مدرسددددددة اللكدددددداص الخدددددددماص التعل

Harmony School  0.05 ≥عشد مدتؾى معشؾية  α.   
 الفخضيات الفخعية لمفخضية الخئيدية .2

دلالددة إحرددائية للجؾا دد  الساديددة علددا رضددا الظل ددة علددا مدددتؾى مدرسددة و يؾجددد تددأخ ر ذ
 ..α  0.05 ≥شد مدتؾى معشؾية ع Harmony Schoolالتدري   و الترؾيؽ و اللكاص 
  خضية العجم H0 :       رضا الظل ة تؤخر الجؾا   السادية علا. 
  الفخضية البجيمةH1 :  رضا الظل ةلا تؤخر الجؾا   السادية علا. 

وهددلا يدددل علددا وجددؾد علاقددة ارت دداط  0.05أقددل مددؽ  0.01فددالشغر إلددا مدددتؾى معشؾيددة 
لساديدة علدا رضدا الظل دة علدا مددتؾى مدرسدة اللكداص تدؤخر الجؾا د  ا  H0ومشده تحقد  الفرضدية

 .α  0.05 ≥عشد مدتؾى معشؾية    Harmony Schoolالتدري   و الترؾيؽ و 
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دلالددة إحردائية للاعتساديددة علدا رضدا الظل ددة علدا مدددتؾى مدرسدة اللكدداص و يؾجدد تدأخ ر ذ
 ..α  0.05 ≥عشد مدتؾى معشؾية  Harmony Schoolالتدري   و الترؾيؽ و 

 عجم  خضية الH0 :       رضا الظل ة تؤخر الاعتسادية علا. 
  الفخضية البجيمةH1 :  رضا الظل ةلا تؤخر الاعتسادية علا. 

وهدلا يددل علددا وجدؾد علاقدة ارت دداط  0.05أقدل مددؽ  0.008فدالشغر إلدا مدددتؾى معشؾيدة 
تدددؤخر الاعتساديدددة علدددا رضدددا الظل دددة علدددا مددددتؾى مدرسدددة اللكددداص   H0ومشددده تحقددد  الفرضدددية

 .α  0.05 ≥عشد مدتؾى معشؾية    Harmony Schoolالتدري   و ؾيؽ الترو 
دلالددة إحرددائية للاسددتجافة علددا رضددا الظل ددة علددا مدددتؾى مدرسددة اللكدداص و يؾجددد تددأخ ر ذ

 ..α  0.05 ≥عشد مدتؾى معشؾية  Harmony Schoolالتدري   و الترؾيؽ و 
  خضية العجم H0 :       رضا الظل ة تؤخر الاستجافة علا. 
 ية البجيمة الفخضH1 :  رضا الظل ةلا تؤخر الاستجافة علا. 

وهدلا يددل علددا وجدؾد علاقدة ارت دداط  0.05أقدل مددؽ  0.041فدالشغر إلدا مدددتؾى معشؾيدة 
تدددؤخر الاسدددتجافة علدددا رضدددا الظل دددة علدددا مددددتؾى مدرسدددة اللكددداص   H0ومشددده تحقددد  الفرضدددية

 .α  0.05 ≥عشد مدتؾى معشؾية    Harmony Schoolالتدري   و الترؾيؽ و 
دلالدددة إحردددائية للأمدددان علدددا رضدددا الظل دددة علدددا مددددتؾى مدرسدددة اللكددداص و يؾجدددد تدددأخ ر ذ

 ..α  0.05 ≥عشد مدتؾى معشؾية  Harmony Schoolالتدري   و الترؾيؽ و 
  خضية العجم H0 :       رضا الظل ة يؤخر الأمان علا. 
  الفخضية البجيمةH1 :  رضا الظل ةلا تؤخر الأمان علا. 

وهدلا يددل علددا وجدؾد علاقدة ارت دداط  0.05أقدل مددؽ  0.045تؾى معشؾيدة فدالشغر إلدا مددد
التردؾيؽ و يدؤخر الأمدان علدا رضدا الظل دة علدا مددتؾى مدرسدة اللكداص   H0ومشده تحقد  الفرضدية

 .α  0.05 ≥عشد مدتؾى معشؾية    Harmony Schoolالتدري   و 
درسددة اللكدداص دلالددة إحرددائية للتعدداطف علددا رضددا الظل ددة علددا مدددتؾى مو يؾجددد تددأخ ر ذ

 ..α  0.05 ≥عشد مدتؾى معشؾية  Harmony Schoolالتدري   و الترؾيؽ و 
  خضية العجم H0 :       رضا الظل ة تؤخر التعاطف علا. 
  الفخضية البجيمةH1 :  رضا الظل ةلا تؤخر التعاطف علا. 
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وهددلا يدددل علددا وجددؾد علاقددة ارت دداط  0.05أقددل مددؽ  0.02فددالشغر إلددا مدددتؾى معشؾيددة 
التردؾيؽ و تؤخر التعاطف علا رضا الظل ة علا مدتؾى مدرسدة اللكداص   H0تحق  الفرضية ومشه

 .α  0.05 ≥عشد مدتؾى معشؾية  Harmony Schoolالتدري   و 
 : نتائج اختبار الفخضية الخئيدية لمعلاقة بين أبعاد جهدة الخجمات التعميسية ورضا الطمبة20ججول رقم 

 
 الشسهذج

السعاملات  يةالسعاملات غيخ السعيار 
مدته  الجلالة  T السعيارية

Sig 
β   الخطأ السعيار Bêta 

 0.010 0.972  0.019 0.185 الثابت
 0.008 2.509 0.144 0.055 0.138 الجهانب السادية
 0.001 5.194 0.036 0.057 0.295 الاعتسادية
 0.041 0.821 0.055 0.070 0.058 الاستجابة
 0.045 3.595 0.196 0.059 0.212 الأمان
 0.002 3.384 0.210 0.063 0.214 التعا  

 spssالسرجر: من إعجاد الطالب بالاعتساد عما مخخجات بخنامج 
 السؾالي:ؾ مؽ خلال  تائ  الجدول أعلاد يسكؽ  ياغة معادلة الا حدار علا الشح

 0.058الاعتساديااة(    × 0.295الجهانااب الساديااة(    × 0.138رضااا الطمبااة    
 .0.185   التعا  ( × 0.214    الأمان( × 0.212    ستجابة(الا ×

 β =أقددل مددؽ مدددتؾى الدلالددة لددد ؾ ، وه0,01 دمدددتؾى دلالددة قدددر بدد 0.185تالثابدد ي
، ما يدل علدا أن هدلد السعلسدة دالدة إحردائيا، وهدي تعبدر عدؽ ؾيسدة رضدا 0,05ي، والسقدر بد αت

مددا يفدددر وجدؾد حدددا أد ددا الؿيسددة ؾ تعليسيددة، وهالظل دة فددي حالددة ا عددام ؾدديؼ أفعدداد جددؾدة الخددماص ال
 رضا الظل ة  في حالة ا عدام ؾيؼ أفعاد جؾدة الخدماص التعليسية، ويكؾن هلا الحد دال إحرائيا.

 β1  =0,138 تؾضددددخ هددددلد السعلسددددة معامددددل التك ددددر فددددي رضددددا الظل ددددة  بدلالددددة ،
حدددة واحدددة، فددـن ؾيسددة رضددا الجؾا دد  الساديددة، مددا يفدددر أ دده عشددد تك ددر الجؾا دد  الساديددة فؿيسددة بؾ 

، هددلا السعامددل دال إحرددائيا، ح ددث بلكدد  ؾيسددة مدددتؾى الدلالددة 0,138الظل ددة تتك ددر إيجابيددا بددد 
 . 0,05ي السقدرة بد α، وهي أقل مؽ مدتؾى الدلالة ت0,008
 Β2  =0,295 تؾضددددخ هددددلد السعلسددددة معامددددل التك ددددر فددددي رضددددا الظل ددددة  بدلالددددة ،

 ر الاعتسادية فؿيسة بؾحددة واحددة، فدـن ؾيسدة رضدا الظل دة تتك در الاعتسادية، ما يفدر أ ه عشد تك
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، وهددي 0,001، هدلا السعامددل دال إحردائيا، ح ددث بلكد  ؾيسددة مددتؾى الدلالددة 0,295إيجابيدا بددد 
 . 0,05ي السقدرة بد αأقل مؽ مدتؾى الدلالة ت

 Β3  =0,058 تؾضددددخ هددددلد السعلسددددة معامددددل التك ددددر فددددي رضددددا الظل ددددة  بدلالددددة ،
ة، ما يفددر أ ده عشدد تك در الاسدتجافة فؿيسدة بؾحددة واحددة، فدـن ؾيسدة رضدا الظل دة تتك در الاستجاف

، وهددي 0,041، هدلا السعامددل دال إحردائيا، ح ددث بلكد  ؾيسددة مددتؾى الدلالددة 0,058إيجابيدا بددد 
 . 0,05ي السقدرة بد αأقل مؽ مدتؾى الدلالة ت

 β4  =0,212ل ددددة  بدلالددددة ، تؾضددددخ هددددلد السعلسددددة معامددددل التك ددددر فددددي رضددددا الظ
الأمان، ما يفدر أ ه عشد تك ر الأمان فؿيسدة بؾحددة واحددة، فدـن ؾيسدة رضدا الظل دة تتك در إيجابيدا 

، وهدي أقدل مدؽ 0,045، هلا السعامل دال إحرائيا، ح ث بلكد  ؾيسدة مددتؾى الدلالدة 0,212بد 
 . 0,05ي السقدرة بد αمدتؾى الدلالة ت

 Β5  =0,214ك ددددر فددددي رضددددا الظل ددددة بدلالددددة ، تؾضددددخ هددددلد السعلسددددة معامددددل الت
التعدداطف، مددا يفدددر أ دده عشددد تك ددر التعدداطف فؿيسددة بؾحدددة واحدددة، فددـن ؾيسددة رضددا الظل ددة تتك ددر 

، وهددي 0,045، هدلا السعامددل دال إحردائيا، ح ددث بلكد  ؾيسددة مددتؾى الدلالددة 0,214إيجابيدا بددد 
 . 0,05ي السقدرة بد αأقل مؽ مدتؾى الدلالة ت

 اقذة الشتائج:السطمب الثالث: تفديخ مش
 : مشاقذة إجافاص افراد ع شة الدراسة ل عد الجؾا   السادية:أولا

بالذددكل الردداه " و وافدد  افددراد ع شددة ال حددث علددا الع ددارة "يؾجددد فالسدرسددة قاعدداص مجهددزة 
بالذددكل الردداه و بدرجددة عاليددة جدددا ويعددؾد الامددر الددا اهتسددام السدرسددة بتددؾف ر التجه ددزاص اللازمددة 

   .السلائؼ للتعلؼؾ الجللظلال والتي تخل  
إعلا يددة "بدرجددة و وافدد  افددراد ع شددة ال حددث علددا الع ددارة "يؾجددد فالسدرسددة لؾحدداص ارشددادية 

الاعلا يدددة فدددي السدرسدددة و عاليدددة ويعدددؾد الامدددر الدددا اهتسدددام السدرسدددة بتدددؾف ر اللؾحددداص الارشدددادية 
    .لتده ل عسلية التؾا ل م  الظل ة

فر السدرسدددة خدمدددة الا تر ددد  عاليدددة التددددف   " وافددد  افدددراد ع شدددة ال حدددث علدددا الع دددارة "تدددؾ 
بدرجددة عاليدددة ويعددؾد الامدددر الدددا تددؾف ر السدرسدددة للا تر دد  العدددالي التددددف  لزددرورته فدددي مختلدددف 

 الأ ذظة التعليسية 
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واف  افراد ع شة ال حث علا الع ارة "يتؾاجد مؾق  السدرسة قرل السراف  الزدرورية للحيداة  
وجددؾد مؾقدد  السدرسددة قددرل السرافدد  الزددرورية للحيدداة كسؾاقددف " بدرجددة عاليددة ويعددؾد الامددر الددا 

 السحلاص التجارية  و الحافلاص 
الخارجي فالشغافدة  " و واف  افراد ع شة ال حث علا الع ارة "يستاز محيط السدرسة الداخلي 

 بدرجة متؾسظة وهلا مايدتدعي الاهتسام ا ثر بشغافة السحيط خا ة الخارجي 
 dataالأجهزة الالرترو ية تو علا الع ارة "تؾفر السدرسة السعداص واف  افراد ع شة ال حث 

show   مكبدددر الردددؾصي "بدرجدددة متؾسدددظة هدددلا مدددا يددددتدعي مدددؽ السددددؤول ؽ لتدددؾف ر الأجهدددزة
 الالرترو ية فرؾة ا ثر 

السدددتشداص السددداعدة فددي و وافدد  افددراد ع شددة ال حددث علددا الع ددارة "تددؾفر السدرسددة الؾخددائ  
 السدتشداص و هلا ما يؾج  مؽ السدؤول ؽ تؾف ر الؾخائ  و جة متؾسظة عسلية التعلؼ  " بدر 

 مشاقذة إجافاص افراد ع شة الدراسة ل عد الاعتسادية : 
وافددد  افدددراد ع شدددة ال حدددث علدددا الع دددارة " يدددتؼ تقديدددد الخدمدددة فدددي اوقاتهدددا السحدددددة " بدرجدددة 

 لظل ة عالية الامر يعؾد علا حرص العامل ؽ فالسدرسة علا عدم اضاعة وق  ا
وافدد  افددراد ع شددة ال حددث علددا الع ددارة " تحتددؾي السدرسددة علددا عدددد كدداه مددؽ العددامل ؽ  " 

 بدرجة عالية 
كفدداءة عاليددة  " و وافدد  افددراد ع شددة ال حددث علددا الع ددارة " تحتددؾي السدرسددة علددا اداريدد ؽ ذ

 ترؾيشهؼ في كل مرة و كفاءة و بدرجة عالية والامر يعؾد الا جدل السدرسة للاداري ؽ ذ
ف  افراد ع شة ال حث علا الع ارة " الجدول الزمشي لتؾق   الحرص مشاسد   " بدرجدة وا

السلائدؼ للظالدد  تساشديا مد  بر امجدده و عاليدة وهدلا لحدرص السدرسددة علدا تدؾف ر التؾق دد  السشاسد  
 ال ؾمي 

كفددداءة ومهشيدددة عاليدددة  " و وافددد  افدددراد ع شدددة ال حدددث علدددا الع دددارة " السدرسدددؾن فالسدرسدددة ذ
 الرفاءةو ة وهلا يعؾد لحرص السدرسة دائسا لجل  الأساتلة ذبدرجة عالي

وافددد  افدددراد ع شدددة ال حدددث علدددا الع دددارة " تقدددؾم السدرسدددة علدددا برمجدددة حردددص مددددائية  " 
هدددلا ل تددددشا الامدددر لسدددؽ و بدرجدددة عاليدددة اذ تحدددرص السدرسدددة علدددا برمجدددة الحردددص السددددائية 

 لايسكشه مزاولة الدراسة في الفترة الر احية 



 لمجراسة التطبيقي الجانب                                                                  :الثاني الفرل

-62- 

ع شدددة ال حدددث علدددا الع دددارة " يدددتؼ تقديدددد الخدمدددة فدددي اوقاتهدددا السحدددددة " بدرجدددة  وافددد  افدددراد
 عد التاخر في تقديؼ الخدمة و عالية وهلا يعؾد لحرص السدرسة علا ع ط السؾاع د 

 مشاقذة إجافاص افراد ع شة الدراسة ل عد الاستجافة :
ة فظريقدة سلددة دون واف  افراد ع شة ال حث علدا الع دارة "تدتؼ إجدراءاص التددج ل فالسدرسد

أي مساطلة" بدرجة عالية اذ يقؾم العاملؾن فدي السدرسدة علدا عسليدة التددج ل الا يدة للظل دة دون 
 أي عراق ل 

الاخ ددددار و وافدددد  افددددراد ع شددددة ال حددددث علددددا الع ددددارة "تعلددددؼ السدرسددددة الظددددلال فالارشدددداداص 
ار الظل دددة السلاحغددداص فدددي ح شهدددا " بدرجدددة عاليدددة مسدددا يددددل علدددا حدددرص السؤسددددة علدددا اخ دددو 

 جديد ؾ الارشاداص في وقتها الساما للظال  فكل ماهو فالسلاحغاص 
فدي الأوقداص و واف  افراد ع شة ال حث علا الع ارة "يتؾاجد العاملؾن في السدرسة فاستسرار 

 في كل الأوقاص و السحددة " بدرجة عالية اذ يحرص العاملؾن في السدرسة التؾاجد فاستسرار 
تحاول دائسدا إيجداد و علا الع ارة "تهتؼ السدرسة فا ذكالاص الظل ة  واف  افراد ع شة ال حث

حلددؾل لسذددا لهؼ " بدرجددة عاليددة اذ يحددرص الظدداقؼ الإداري علددا الؾقددؾه حددؾل ا ذددكالاص الظل ددة 
 ومحاولة حل السذا ل السعيقة 

واف  افراد ع شة ال حث علا الع ارة "يتؼ الاستجافة الفؾرية علدا الاستفدداراص عبدر مؾاقد  
الترشؾلؾجيدة ومحاولدة و التؾا ل الاجتساعي " بدرجة عاليدة مسدا يدلل عددم تجاهدل السدرسدة للتقشيدة 

 افتراضيا و ان ترؾن دائسا جش  الظال  واقعيا 
 مشاقذة إجافاص افراد ع شة الدراسة ل عد االامان  :

عداره يدتؼ تق ديؼ الاعسدال فالعدالدة دون أي تددخل للس"واف  افراد ع شة ال حدث علدا الع دارة 
 بدرجة عالية جدا "الذخرية 

الؾقايددددة تمظفدددداة و تؾجددددد فالسدرسددددة أدواص الامددددؽ "وافدددد  افددددراد ع شددددة ال حددددث علددددا الع ددددارة 
 بدرجة عالية "حري /عل ة الإسعافاص الأولية ...ي 

بدرجدة "العدل و يتؼ التعامل ب ؽ الظل ة فسبدا السداواة "واف  افراد ع شة ال حث علا الع ارة 
   .عالية

بدرجددة "يددتؼ التعامددل فالدددرية مدد  معلؾمدداص الظل ددة "فددراد ع شددة ال حددث علددا الع ددارة وافدد  ا
   .عالية
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يددتؼ التعب ددر عددؽ الآراء فكددل حريددة ودون أي خددؾه "وافدد  افددراد ع شددة ال حددث علددا الع ددارة 
 .بدرجة عالية"

يعددزز العدداملؾن فالسدرسددة شددعؾر الظددلال فالأمددان "وافدد  افددراد ع شددة ال حددث علددا الع ددارة 
   .جة عاليةبدر "

 مشاقذة إجابات ا خاد عيشة الجراسة لبعج االتعا  :
العددامل ؽ فددي السدرسددة و تتدددؼ العلاقددة بدد ؽ الظددلال "وافدد  افددراد ع شددة ال حددث علددا الع ددارة 

 بدرجة عالية "فالاحترام 
بدرجددة "تحددرص السدرسددة علددا تذددجي  الستفددؾق ؽ  "وافدد  افددراد ع شددة ال حددث علددا الع ددارة 

 عالية 
يبدددي طدداقؼ العسددل تعاطفدده حدد ؽ وقددؾع أي مذددا ل "ع شددة ال حددث علددا الع ددارة  وافدد  افددراد

بدرجة متؾسظة اذ يج  علا العامل ؽ فالسدرسدة تعزيدز تعداطفهؼ حد ؽ وقدؾع أي مذدكلة "للظلال 
 للظال  

تحدددرص السدرسدددة علدددا إقامدددة البدددرام  الترف هيدددة  "وافددد  افدددراد ع شدددة ال حدددث علدددا الع دددارة 
 تشؾيعها و ا السدرسة ترثيف برامجها الترف هية بدرجة متؾسظة اذ يج  عل"

وافد  افدراد ع شدة ال حدث علدا الع دارة " تحدرص إدارة السدرسدة علدا برمجدة الحردص فسدا 
بدرجددة متؾسددظة اذ يجدد  علددا العددامل ؽ فالسدرسددة  مراجعددة بددرام  سدد ر "يلائددؼ بر ددام  الظالدد   

 محاولة تعديلها م  ما يتساشا وبر ام  الظال  و الحرص 
 ذة إجافاص افراد ع شة الدراسة لسدتؾى رضا الظل ة    :مشاق

واف  افراد ع شة ال حث علا الع دارة " ارفدض تك  در السدرسدة فددب  جدؾدة التعلديؼ السرتفد  
 " بدرجة عالية

الؾقائيدددة داخدددل و وافددد  افدددراد ع شدددة ال حدددث علدددا الع دددارة " ا دددا راض عدددؽ التدددداب ر الأمشيدددة 
 السدرسة " بدرجة عالية

اد ع شة ال حدث علدا الع دارة "ا دا راض عدؽ الجؾا د  الساديدة  الخا دة فالسؤسددة واف  افر 
 تمبشا السدرسة / السؾق  / التجه زاص ...ي " بدرجة عالية

واف  افراد ع شة ال حث علا الع ارة"ا ا راض عؽ العدالة التي يتعامدل بهدا الظداقؼ الإداري 
 السدرس ؽ م  الظل ة داخل السدرسة " بدرجة عاليةو 
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الالتدددزام القدددائؼ داخدددل و وافددد  افدددراد ع شدددة ال حدددث علدددا الع دددارة " ا دددا راض عدددؽ الا زددد اط 
 السدرسة " بدرجة  عالية

الظداقؼ الإداري و واف  افراد ع شة ال حث علا الع ارة " ا ا راض عؽ جدؾدة أداء السدرسد ؽ 
 " بدرجة عالية 

عشدددما تقددؾم السدرسددة وافدد  افددراد ع شددة ال حددث علددا الع ددارة " يتحدددؽ مدددتؾى الرضددا لدددي 
 فـضافة تعديلاص جديدة " بدرجة عالية 

واف  افراد ع شة ال حث علا الع ارة " الخدماص السقدمة مؽ طره السؤسدة تلبي حاجداص 
 رغ اتي " بدرجة عاليةو 

 : مشاقذة نتائج اختبار  خضيات الجراسة ثانيا
علددا مدددتؾى مدرسددة دلالددة إحرددائية للجؾا دد  الساديددة علددا رضددا الظل ددة و يؾجددد تددأخ ر ذ

 Harmony Schoolالتدري   و الترؾيؽ و اللكاص 
دلالددة إحردائية للاعتساديددة علدا رضدا الظل ددة علدا مدددتؾى مدرسدة اللكدداص و يؾجدد تدأخ ر ذ

 Harmony Schoolالتدري   و الترؾيؽ و 
دلالددة إحرددائية للاسددتجافة علددا رضددا الظل ددة علددا مدددتؾى مدرسددة اللكدداص و يؾجددد تددأخ ر ذ

 Harmony Schoolري   التدو الترؾيؽ و 
دلالدددة إحردددائية للأمدددان علدددا رضدددا الظل دددة علدددا مددددتؾى مدرسدددة اللكددداص و يؾجدددد تدددأخ ر ذ

 Harmony Schoolالتدري   و الترؾيؽ و 
دلالددة إحرددائية للتعدداطف علددا رضددا الظل ددة علددا مدددتؾى مدرسددة اللكدداص و يؾجددد تددأخ ر ذ

 Harmony Schoolالتدري   و الترؾيؽ و 
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 خلاصة الفرل :
التحقدد  مددؽ الجا دد  الشغددري للدراسددة الددلي تددؼ التظددرا اليدده سددافقا قسشددا بدراسددة مددؽ اجددل 

علددا ع شددة مددؽ الظل ددة   Harmony schoolالتدددري و الترددؾيؽ و م دا يددة فددي مدرسددة اللكدداص 
 ،ل افعدداد الجددؾدة تالجؾا دد  الساديددةلسعرفددة اخددر جددؾدة الخدددماص التعليسيددة علددا رضدداهؼ مددؽ خددلا

التعاطفي وبعدد عسليدة تحل دل مختلدف البيا داص الستحردل عل هدا  ان،الأم الاستجافة، ،الاعتسادية
دلالددة و ومددؽ اجددل اخت دار فرضددياص الدراسددة تؾ ددلشا الدا وجددؾد اخددر ذ  spssعدؽ طريدد  بر ددام  

إحرددائية لجددؾدة الخدددماص التعليسيددة علددا رضددا الظل ددة  وان السدرسددة تهددتؼ بدرجددة عاليددة فجددؾدة 
 الخدماص التعليسية 
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 خاتسة : 
تحد ؽ العسليدة التعليسيدة والاهتسدام فدالجؾدة تعزيدزا للؿيسدة التشافددية خا دة و يعتبر تظؾير 

الخددماص فدي وفي عل التظدؾر الترشؾلدؾجي اذ يحغدا مجدال التعلديؼ تالخداصي احدد اهدؼ مجدالاص 
   .وقتشا الحالي فالاهتسام الرب ر ب ؽ أطياه افراد السجتس 

الإجافدة و لقد حاولشا في دراستشا التظرا لجؾدة الخدماص التعليسية في السؤسداص الخا دة 
حددددؾل تدددداخ ر جددددؾدة الخدددددماص التعليسيددددة الخا ددددة علددددا رضددددا الظل ددددة خددددؼ تظرقشددددا الددددا السفدددداـيؼ 

   .الأهسية ال الكة لسفهؾم الجؾدة في قظاع التعليؼ الخاصو الخرائص و 
 Harmony schoolالتدري  و الترؾيؽ و رسة اللكاص مؽ خلال دراستشا الس دا ية علا مد

ما مج  تأثيخ جاهدة الخجماة  "لنجافة علا الإشدكالية و طال   80علا ع شة مكؾ ة مؽ 
؟ "  Harmony Schoolالتاجريب  و التكاهين و التعميسية عما رضا الطمبة  ي مجرسة المغاات 

اسدتعسال الأسدال   الإحردائية بو الستردؾن مدؽ فردل ؽ تالشغري/التظبيقديي و وبعد تقديؼ مؾضؾعشا 
 :تؾ لشا الا
   بدرجة عالية علا افعاد جؾدة الخدمة التعليسية مؽ طره السدرسة و هشا  اهتسام 
  تعددديلاص فسددا يتساشددا و يددزداد رضددا الظل ددة فددي كددل مددرة فددي حددال ادخددال تحددد شاص

 وحاجاص الظل ة 
  هشا  تاخ ر لافعاد جؾدة الخدمة التعليسية علا رضا الظل ة 
يات : تهص 

  رثيف البرام  الترف هية للظل ةت
ا ذدداء دوراص وبردددفة مدددتسرة للسدددؾعف ؽ عدددؽ طريدد  مخترددد ؽ خا ددة فسؾضدددؾع الجدددؾدة 

  معاي رهاو 
  التقشية الحديثةو الترك ز علا تؾف ر الؾسائل الترشؾلؾجية 
الؿيدددام و الا ذدددكالاص و بكدددل شدددفاؼية عدددؽ الشقدددائص و مدددشخ الفر دددة للظدددلال علدددا التحددددي 

  وايجاد الحلؾل. عة فالستاف
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 السرادر والسخاجع قائسة
 السخاجع بالمغة العخبية: 

أسعاد حامد أورمان أبي سعد الدديؾ جي التددؾي  الددياحي والفشددقي، الظ عدة الأولدا، دار  .1
 .2000حامد للشذر، عسان، الأردن، 

م ؽ تددددؾي  الخددددماص، الظ عدددة الأولدددا، دار فذددد ر بؾديدددة وطدددارا قشددددور، أ دددؾل ومزدددا .2
 .2016 فاء للشذر والتؾزي ، عسان، الأردن، 

تيددد ر العجارمددة، التدددؾي  الدددياحي، الظ عددة الأولددا، دار حامددد للشذددر والتؾزيدد ، عسددان،  .3
 .2005الأردن، 

جعفر عبد س مؾسا ادريس وأخرون، امكا ية تظب د  ادارة الجدؾدة الذداملة علدا خددماص  .4
ؼ العدالي، السجلدة الأ اديسيدة الأمريكيدة العربيدة للعلدؾم والترشؾلؾجيدا، جامعدة الظدائف، التعلي

 .2012الدعؾدية، السجلد الثالث، العدد الداف ، 
حدددددؽ عبددددد الدددددلام، علددددا عسددددران، دور الس ثدددداا الأخلاقددددي فددددي تحددددد ؽ جددددؾدة الخدمددددة  .5

يس، كليدة الاقترداد التددر  التعليسية فسؤسداص التعليؼ العالي مؽ وجهدة  غدر أعزداء ه ئدة
والسحاسدددد ة، جامعددددة سددددبها، ل بيددددا، مجلددددة اقترددددادياص الأعسددددال والتجددددارة، العدددددد الرافدددد ، 

 .2017ديدسبر 
حس ددد الظددا ي واخددرون، الأسددس العلسيددة للتدددؾي  الحددديث، دار اليددازوري للشذددر والتؾزيدد ،  .6

 .2000 ،الأردن
 . 2009زوري ، عسان، حس د الظائي، فذ ر العلاا، إدارة عسلياص الخدمة، دار اليا .7
حس د زقاي، محمد وزا ي، مددتؾى حدؾدة الخددماص التعليسيدة وأخرهدا فدي رضدا الظل دة: دراسدة  .8

ي، 30ت10تظبيؿية علا طل ة جسعة سع دة، السجلة العربية لزسان جؾدة التعليؼ العدالي، 
 .2017الجزائر، 

 ، عسدان، الأردن، د. زاهر عبد الدرحيؼ عداطف تددؾي  الخددماص دار الرايدة للشذدر والتؾزيد .9
2011. 

 .2010د.  غام مؾسا سؾيدان، التدؾي  السعا ر، الظ عة الأولا،  .10
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داود عبد السلػ الحددابي هددى عبدد س قذدؾة جدؾدة الخدمدة التعليسيدة فكليدة التربيدة  .11
فحجة اليس شة مؽ وجهة  غر طل ة الأقددام العليسدة، السجلدة العربيدة لزدسان جدؾدة التعلديؼ 

 .2009، 04الجامعي، العدد 
الدهذددان جسددال علددي، الخدددماص الظلابيددة فجامعددة السشؾؼيددة، دراسددة تحل ليددة لآراء  .12

الظل ددة، فحددث مقدددم الددا السددؤتسر الدددشؾي العاشددر، جامعددة السدددتقبل فددي الددؾطؽ العربددي، 
 .2003 لية الشربية، جامعة ع ؽ شسس، 

داريددددة، شددددف   مشددددا، التدددددؾي  فالعلاقدددداص، مشذددددؾراص السشغسددددة العربيددددة للتشسيددددة الإ .13
 .2006مرر، 

 ليحة رقاد، تظب    غام ضدسان الجدؾدة فدي مؤسدداص التعلديؼ العدالي الجزائريدة:  .14
م دا ية فسؤسداص التعليؼ العالي للذرا الجزائري، رسدالة دكتدؾراد  - آفاقه ومعؾقاته دراسة

 .2014، 1علؾم في العلؾم الاقترادية، جامعة سظيف 
املة، دار هؾمدة للظ اعدة والشذدر والتؾزيد  لعؾيداص جسال الدديؽ، إدارة الجدؾدة الذد .15

 .2005الجزائر، 
ل ث عبد الحكيؼ، وآخرون، تحد ؽ جؾدة خدمة التعلديؼ الجدامعي فاسدتخدام  سدؾذج  .16

QFD  2009، 12في مجلة مركز دراسة الرؾفة، العدد. 
مج د الررخي، ادارة الجؾدة الذاملة السفاـيؼ الشغرية وأفعادها التظبيؿية في مجدال  .17

 .2015ص، الظ عة الأولا، دار السشاه  للشذر والتؾزي ، عسان، الأردن، الخدما
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 السلاحااااق:
   الإستبيان01السلح : 

هلا الإستبيان يهده  لجس  السعلؾماص الس دا ية اللازمة لل حدث الدلي  قدؾم فرددد إعددادد 
اسددترسالا لستظل دداص الحرددؾل علددا شددهادة ماسددتر ل.م.د فددي العلددؾم التجاريددة تخرددص تدددؾي  

   الخدماص واللي فعشؾان:
 الخجمات التعميسية الخاصة عما رضا الطمبة دراسة ميجانية أثخ جهدة

 "Harmony School"مجرسة المغات والتكهين والتجريب
الإستبيان 

 
 

 تحية ط  ة وبعد...
 اعزائي  الظل ة

يدددددعد ا أن  زدددد  بدددد ؽ ايددددديكؼ هددددلد الاسددددت ا ة، التددددي تهددددده لجسدددد  السعلؾمدددداص الس دا يددددة 
دادد اسدترسالا لستظل داص الحردؾل علدا شدهادة الساسدتر فدي اللازمة لل حث اللي  حؽ فردد  إعد

 العلؾم التجارية تخرص : تدؾي  الخدماص، والسؾسؾم مؾضؾعه فالعشؾان الآتي : 
اثااخ جاااهدة الخاااجمات التعميسياااة  اااي السؤسداااات الخاصاااة عماااا رضاااا الطمباااة " دراساااة 

 " Harmony Schoolالتجريب  و التكهين و ميجانية مجرسة المغات 
اجافاترؼ فكددل مؾضددؾعية و دددا مدد  العلددؼ ا هددا سددتحغا فالدددرية التامددة ؾ ن تزددع تسشددا ا

 وان تدتخدم الا لأغراض ال حث العلسي
 ولرؼ مشا فائ  الذكر علا تعاو رؼ

 
 الظال  بؾكرمؾش محمد 

 boukermoh2@gmail.comالايس ل 
 م الإجافة السشاس ة ي اماxملاحغة : ض  العلامة ت

  

mailto:boukermoh2@gmail.com
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 أولًا السعمهمات الذخرية
      ثاأ    ذكر       الجشذ : -1
    25الا 21مؽ    الا  15مؽ    :الدن – 2

  30الا  26مؽ    فسا فؾا  31مؽ 
 جامعي     خا ؾي     متؾسط : السدته  التعميسي -3

 Harmonyسيدة السقدمدة فدي مدرسدة الع اراص الخا ة فأفعداد جدؾدة الخددماص التعليثانياً: 

School  
 بعاد الجهدة أالسحهر الأول: 

 الجهانب السادية/  01البعج 
مها ق  العبارات

غيخ  محايج مها ق بذجة
 مها ق

غيخ مها ق 
 بذجة

      يؾجد فالسدرسة قاعاص مجهزة وبالذكل الراه / 01
      يؾجد فالسدرسة لؾحاص ارشادية واعلا ية/ 02
      عالية التدف  السدرسة خدمة الا تر   تؾفر/ 03
الاجهزة الالرترو ية و تؾفر السدرسة السعداص  / 04
 ي مكبر الرؾص  data show )الترشؾلؾجيةو 

     

السدتشدا ص السداعدة و تؾفر السدرسة الؾخائ  / 05
 في عسلية التعلؼ

     

      الخارجي للسدرسة  غيفو السحيط الداخلي  / 06
ؾاجد مؾق  السدرسة قرل السراف  الزرورية يت / 07

 للحياة
     

 / الاعتسادية   02البعج 

مها ق  العبارات
غيخ  محايج مها ق بذجة

 مها ق
غيخ مها ق 

 بذجة
      / تحتؾي السدرسة علا عدد كاه مؽ العامل ؽ01

      مهشية عاليةو كفاءة و / السدرسؾن فالسدرسة ذ02
      كفاءة عاليةو اري ؽ ذتحتؾي السدرسة علا اد / 03

      / يتؼ تقديؼ الخدمة في اوقاتها السحددة04
      / الجدول الزمشي لتؾق   الحرص مشاس 05
      / تقؾم السدرسة علا برمجة حرص مدائية06
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 / الاستجابة  03البعج 

مها ق  العبارات
غيخ  محايج مها ق بذجة

 مها ق
غيخ مها ق 

 بذجة
التدج ل فالسدرسة فظريقة سلدة تتؼ اجراءاص  / 01

 دون اي مساطلة
     

/ تهتؼ السدرسة فا ذكالاص الظل ة وتحاول دائسا 02
 ايجاد حلؾل لسذا لهؼ

     

في و يتؾاجد العاملؾن في السدرسة فاستسرار  / 03
 الاوقاص السحددة

     

الاخ ار و تعلؼ السدرسة الظلال فالارشاداص  / 04
 السلاحغاص في ح شهاو 

     

/ يتؼ الاستجافة الفؾرية علا الاستفداراص عبر 05
 مؾاق  التؾا ل الاجتساعي

     

 / الأمان  04البعج 

مها ق  العبارات
غيخ  محايج مها ق بذجة

 مها ق
غيخ مها ق 

 بذجة
/ يعزز العاملؾن فالسدرسة شعؾر الظلال 01

 فالأمان
     

/ يتؼ التعب ر عؽ الآراء فكل حرية ودون اي 02
 خؾه

     

      العدلو / يتؼ التعامل ب ؽ الظل ة فسبدأ السداواة 03
الؾقاية تمظفأة و تؾجد فالسؤسدة ادواص الأمؽ  / 04

      حري  / عل ة الاسعافاص الاولية ...ي

      / يتؼ التعامل فالدرية م  معلؾماص الظل ة05
تدخل   / يتؼ تق يؼ الاعسال فالعدالة دون اي06

 ةللسعاره الذخري
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 / االتعا   05البعج 

مها ق  العبارات
غيخ  محايج مها ق بذجة

 مها ق
غيخ مها ق 

 بذجة
العامل ؽ في و / تتدؼ العلاقة ب ؽ الظلال 01

 السدرسة فاالاحترام
     

      تحرص السدرسة علا تذجي  الستفؾق ؽ / 02
      تحرص السدرسة علا اقامة البرام  الترف هية / 03
حرص ادارة السدرسة علا برمجة الحرص / ت04

      فسا يلائؼ بر ام  الظال 

/ يبدي طاقؼ العسل تعاطفه ح ؽ وقؾع اي 05
      مذا ل للظلال

 ثالثا : العبارات الخاصة بسدته  رضا الطمبة 

 راض   العبارات
 غيخ محايج راض   بذجة

 راض  
 راض  غيخ 

 بذجة
بي / الخدماص السقدمة مؽ طره السدرسة تل01

 رغ اتي و حاجاتي 
     

/ ا ا راض عؽ الجؾا   السادية الخا ة 02
 فالسؤسدة تمبشا السدرسة / السؾق  / التجه زاص ...ي

     

الظاقؼ و / ا ا راض عؽ جؾدة أداء السدرس ؽ 03
 الإداري 

     

الالتزام القائؼ داخل و / ا ا راض عؽ الا ز اط 04
 السدرسة 

     

الؾقائية داخل و ب ر الأمشية / ا ا راض عؽ التدا05
 السدرسة  

     

/ ا ا راض عؽ العدالة التي يتعامل بها الظاقؼ 06
 السدرس ؽ م  الظل ة داخل السدرسة و الإداري 

     

/ يتحدؽ مدتؾى الرضا لدي  عشدما تقؾم 07
 السدرسة فـضافة تعديلاص جديدة  

     

/ ارفض تك  ر السدرسة فدب  مدتؾى جؾدة 08
 يؼ السرتف  التعل
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   مخرجاص ال 02السلح :spss 

 

 

 

 


