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  اطار مقترح لتعظيم فعالية أداء الخدمات التعليمية  اطار مقترح لتعظيم فعالية أداء الخدمات التعليمية   

  في مرحلة التعليم ماقبل الجامعي في مرحلة التعليم ماقبل الجامعي                                                           
  

  مقدمة :  مقدمة :  
يُعددا تعلعمددإح   ادداا تع ددخدمدة تعهامإددي تعقدمددي عدد  تعدودددو تععدددن جدعا عددي  عدديعا عدد    دد    تعلعمددإح  دد  تعلدد  يُعددا تعلعمددإح   ادداا تع ددخدمدة تعهامإددي تعقدمددي عدد  تعدودددو تععدددن جدعا عددي  عدديعا عدد    دد    تعلعمددإح  دد  تعلدد  

كمدددد ا  تعمدد تع  تععالدددا  تعلدد  ته  دددقد كمدددد ا  تعمدد تع  تععالدددا  تعلدد  ته  دددقد   ن تعا عددي  تعشددع   ن تعا عددي  تعشددع   تشدد ا تعخحدددل  تعيعدطإدددي لأ لمددي ت  دددا ع ددا مدددتشدد ا تعخحدددل  تعيعدطإدددي لأ لمددي ت  دددا ع ددا مددد
تعا عددي عقدديت تعدودددو يحعددا مددن تعولمدد  ممدد  ا عنددا تعدديلن لددالي   تعلعمددإح ا  يقددمخ ت ا  تعلعمددإح لددلح تدايمدد  تعا عددي عقدديت تعدودددو يحعددا مددن تعولمدد  ممدد  ا عنددا تعدديلن لددالي   تعلعمددإح ا  يقددمخ ت ا  تعلعمددإح لددلح تدايمدد  
بخحدددل عدد  تعمدداتعؤ  تعمالتدددة تعلعمإمإددي    ددددعليتو تعددا ع تعو دد ع تعدديع لميئدد  تعلعمددإح عدد  تع  نددي تععدعمإددي بخحدددل عدد  تعمدداتعؤ  تعمالتدددة تعلعمإمإددي    ددددعليتو تعددا ع تعو دد ع تعدديع لميئدد  تعلعمددإح عدد  تع  نددي تععدعمإددي 

    00((11)) إعي تعلخدعتإي تعملزتلا  ع   كا من تلإ تع   تعماعل ن يتع    عى تدايح تعمإح تيد ع اعقا  إعي تعلخدعتإي تعملزتلا  ع   كا من تلإ تع   تعماعل ن يتع    عى تدايح تعمإح تيد ع اعقا ذتة تعوذتة تعو
                

 عدددا احددئ  مددن تعمقددح  ةشدددي ب نددي تعمإمإددي يتددم  ع قددد جدةلعدددن  ت   دددع تعل   ددي تعخددداع  تلإبدداتم   عدددا احددئ  مددن تعمقددح  ةشدددي ب نددي تعمإمإددي يتددم  ع قددد جدةلعدددن  ت   دددع تعل   ددي تعخددداع  تلإبدداتم    
ق ذعدا مدن لدتب ت خدى م قد ن ق ذعدا مدن لدتب ت خدى م قد ن  تعيع احئ  مدن ردي ا تععددعح تعل خ عد    لديلغ تعل  دي    مدن تعمم دن تود د تعيع احئ  مدن ردي ا تععددعح تعل خ عد    لديلغ تعل  دي    مدن تعمم دن تود د

  JJames    ""  تع  تعح    تعشدممي علوت ن  تو لي      تعهامدة تعلعمإمإي    عى  يت تع دا  يدد ب كدا مدن   تع  تعح    تعشدممي علوت ن  تو لي      تعهامدة تعلعمإمإي    عى  يت تع دا  يدد ب كدا مدن 

ona&&  MM""  ((22))  00أنفسهمأنفسهم  ا       تعهامدة ت اا من ت عيت    ا       تعهامدة ت اا من ت عيت  

    
ق تعهإددب تععممد  ق تعهإددب تععممد   ممد لارا فإ  ا       تعلعمإح تتدما ممى لمدق تع د ت ع تعئشديلي تعددد ع  ممدى تعم د ممد لارا فإ  ا       تعلعمإح تتدما ممى لمدق تع د ت ع تعئشديلي تعددد ع  ممدى تعم د            

    00 تي مل   عى مهليمدة  تبل دعتة ت عي عممحلمغ تالإد دت  من تعتمغ  تعهامدة ممى تللتف اة تمقد  تي مل   عى مهليمدة  تبل دعتة ت عي عممحلمغ تالإد دت  من تعتمغ  تعهامدة ممى تللتف اة تمقد 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

))11((  Sunil Babbar, Applying Total Quality Management to Educational Instruction : A Case 

Study from us Public University, International Journal of Public Sector Management. Vol. 8,7, 

(1996), PP. 35-55. ,PP.35-55. 
))22((   James A. Mona J., Service Management, Operations , Strategy, and Information 

Technology, 2nd. ed. , N. Y., Irwin, Mc Graw. Hill 1998, P. 296. 
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 0أولاً : مفهوم إدارة الجودة الشاملة بالتعليم ما قبل الجامعي

 

  وضعت الأدبيات العالمية العديد من التعريفات لإدارة الجودة الشاملة وضعت الأدبيات العالمية العديد من التعريفات لإدارة الجودة الشاملة 

  لد مي عمو د ب   لد مي عمو د ب   99000000    ا    تع  تعحد    تعشددممي  دى مديت ف عخاددن ت لدز   ا    تع  تعحد    تعشددممي  دى مديت ف عخاددن ت لدز rdettBu""  ((11))  ""ع ديا ع ديا 
  ممى رقد ت  ممى رقد ت  

  
عدح عدح       99000000ا  ردقد   ت لدز   ا  ردقد   ت لدز      عدى    عدى Mil "  "((22)) لعدعو جعض تعئدداي ن  ديت تعلعيلدح  ا دص ت حدا لعدعو جعض تعئدداي ن  ديت تعلعيلدح  ا دص ت حدا            

ق تقدد ق تقدد     99000000  ت لدز  ت لدز    ي دن عقدد اا تدر  ي  يحددب  ممدى ا تي تعشديكدة   د  مدد مح تعدياا تعددادا جدر  ردقد تة ي دن عقدد اا تدر  ي  يحددب  ممدى ا تي تعشديكدة   د  مدد مح تعدياا تعددادا جدر  ردقد تة 
      00ضيإ ي ا  عإس عقد اا ق   عى ا تي تعمخامدة ضيإ ي ا  عإس عقد اا ق   عى ا تي تعمخامدة 

  
  من لتب تعحا ب تعلدعى:من لتب تعحا ب تعلدعى:    99000000ب ن   تع  تعح    تعشدممي   ت لز  ب ن   تع  تعح    تعشدممي   ت لز    ""  ""John & Richard ل يق  ل يق           

  
  
  
  
  
  
  

 

 ))11(( Burdett , J., TQM and Reengineering : A Battle of Organization of Tomorrow, The TQM 

Magazine, Vol.6, No.2, (1994), PP. 7-13. 

  ))22(( Mil Terziovski, Best Predictors of Quality Performance in Australian Service Organizations, 

Management Service Quality, Vol. 8, Issue 5, Date , (1998), PP. 1-8. 
.  
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  ( ( 11جدول رقم )جدول رقم )
  BBSS  55775500  //  IISSOO  99000000أهم الفروق بين إدارة الجودة الشاملة  و أهم الفروق بين إدارة الجودة الشاملة  و 

  

  BBSS  55775500  //  IISSOO  99000000  املةاملةإدارة الجودة الشإدارة الجودة الش

لييييي  ميييين التييييرورى التركيييييز علييييى لييييي  ميييين التييييرورى التركيييييز علييييى   --11  التركيز الواضح على العميل.التركيز الواضح على العميل.  --11
  العميل.العميل.

ليسييييييم متكامليييييية مييييييع ا سييييييتراتيجية ليسييييييم متكامليييييية مييييييع ا سييييييتراتيجية   --22  التكامل مع إستراتيجية المنظمة.التكامل مع إستراتيجية المنظمة.  --22
  بالترورة.بالترورة.

التركيييييييز علييييييى الفلسييييييفة  المفييييييا يم التركيييييييز علييييييى الفلسييييييفة  المفييييييا يم   --33
   الأوراق والأساليب الفنية. الأوراق والأساليب الفنية.

  ية وا جراءات.ية وا جراءات.التركيز على النظم الفنالتركيز على النظم الفن  --33

الاهتميييياش بمشيييياركة العيييياملين والقييييوى الاهتميييياش بمشيييياركة العيييياملين والقييييوى   --44
  العاملة.العاملة.

  مشاركة العاملين ليسم ضرورية.مشاركة العاملين ليسم ضرورية.  --44

  لا يتركز على استمرارية التحسين.لا يتركز على استمرارية التحسين.  --55  استمرارية التحسين.استمرارية التحسين.  --55

الاهتماش بالتصميم بكل إداراته ووظائفيه الاهتماش بالتصميم بكل إداراته ووظائفيه     --66
  ومستوياته.ومستوياته.

  يمكن التركيز على ا دارات.يمكن التركيز على ا دارات.  --66

  إدارة الجودة هى المسئولة عن الجودةإدارة الجودة هى المسئولة عن الجودة  --77  جودة.جودة.كل شخص مسئول عن الكل شخص مسئول عن ال  --77

  من المفتل أن يظل كل شئ كما هو.من المفتل أن يظل كل شئ كما هو.  --88  يتتمن العمليات والتغيير الثقافى.يتتمن العمليات والتغيير الثقافى.  --88

  
SSOOUURRCCEE  ::    

John Pike, and Richard Barnes, Total Quality Management Chapman & Hall, 

London, 1994, P.27. 
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   تعحدد    تعشدددممي جرةقددد تعلعددد   تعمشددلير بدد ن تلإ تع   تععدددمم ن مددن    تعحدد    تعشدددممي جرةقددد تعلعددد   تعمشددلير بدد ن تلإ تع   تععدددمم ن مددن   تع   تع     Jablnski""  ((11))00"" لعدديف  لعدديف                      
  لتب عيق تععما  بقاف توت ن تعح      لد   تلإةلد إي ج  ي متلمي  لتب عيق تععما  بقاف توت ن تعح      لد   تلإةلد إي ج  ي متلمي  

  
مدالا تعمخامدي تعديا مدالا تعمخامدي تعديا   ىى د د    تع  تعحد    تعشددممي  تع  تعحد    تعشددممي يت تعياا   ا ص لديا ا   يت تعياا   ا ص لديا ا    Hutchins""    ((22  )  )00"" لامح   لامح            

 مإددغ امقدددي تعمخامددي    لتددلقاف تعخحدددل لأ لددا تعمدداا مددن لددتب  مإددغ امقدددي تعمخامددي    لتددلقاف تعخحدددل لأ لددا تعمدداا مددن لددتب  ل خددى ممددى مشدددعكي  ل خددى ممددى مشدددعكي   تعحدد   تعحدد   ليكددز ممددى ليكددز ممددى 
   عضدي تععم ا  تود ق مخدعغ عمعدمم ن عى تعمخامي  عضدي تععم ا  تود ق مخدعغ عمعدمم ن عى تعمخامي 

  

   جرةقدد تمددا تعحقد   تعم ي عدي مدن  دةدد  كدا عدي  عددى    جرةقدد تمددا تعحقد   تعم ي عدي مدن  دةدد  كدا عدي  عددى       تع  تعحد    تعشدددممي  تع  تعحد    تعشدددممي  Carr""  ((33))""كمدد يعديف كمدد يعديف           
ت قعدة تععمتي تعخقدا  ن تعمتدل  الن مدن ت قعدة تععمتي تعخقدا  ن تعمتدل  الن مدن   تعمخامي     دش ا مل تحا علو لي ت  تي ممى تعخو  تعيا يددباتعمخامي     دش ا مل تحا علو لي ت  تي ممى تعخو  تعيا يددبا

  تعهامي تعهامي 
تشما تعمخامي تشما تعمخامي       تع  تعح    تعشدممي  تع  تعح    تعشدمميمغ  يت تعياا ا ص ليا ا  مغ  يت تعياا ا ص ليا ا    Dean & Evans""    ((44 ) )00"" لل ق  لل ق             

  ك ا بقاف توت ن      تعتمغ  تعهامدة ك ا بقاف توت ن      تعتمغ  تعهامدة 
  

 لا ا ت  ا   لا ا ت  ا  عإتددب بيةدددم  عإتددب بيةدددم      تع  تعحدد    تعشدددممي  تع  تعحدد    تعشدددمميا  ا    Sashking & Kiser""  ((55))00  "" لدديا كددا مددن  لدديا كددا مددن             
  الم ب موا   ع خقد تميا تو ب عى ع ي   ددعي تعمخامي الم ب موا   ع خقد تميا تو ب عى ع ي   ددعي تعمخامي 

 
  راجع:  ((11))

- Jablnski  J., Total Quality Management, N. Y. , Pferiffer & Company , 1991 . 

  ))22((   Hutchins G., ISO 9000: A Comparative Guide Lines and Successful Certification , U. S. A. 

: Oliver Wight , 1993. 

  ))33(( Carr D. K. and  Littman I.D., Excellence in Government : Total Quality  Management in 

1990s, Coopers & Lybrand  TQM Center of Excellence, 1993, P.3. 

  ))44(( Dean J. and Evans, J., Total Quality: Management, Organization, and Strategy, St. Paul, 

MN. : West, 1994. 

))55(( Sashkin  M., and Kiser  k., Total Quality Management , San Francisco, Berett-Koehler, 1993, 

P.511. 
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مدددن لمدددق  ددعدددي عممخامدددي م  قدددي مدددن لمدددق  ددعدددي عممخامدددي م  قدددي    عئددددع  عئددددع       تع  تعحددد    تعشددددممي  تع  تعحددد    تعشددددممي    ممدددى ا   ممدددى ا Dale  ""  ((11))""لاكدددا لاكدددا كمدددد كمدددد            
   ت   ي قإح  لم كإدة ت عيت   ت   ي قإح  لم كإدة ت عيت    عععملوت ن تعمتلحعملوت ن تعمتلح

  
ا دص اةد  لا يم دن تود دق ا دص اةد  لا يم دن تود دق     Sasking & Kiser"", "Dale""ةادي كدتم مدن  ةادي كدتم مدن   تل ق تعئدايي مغ   قدي  تل ق تعئدايي مغ   قدي 

  تعح    تعشدممي عممخلحدة / تعهامدة     ت   ي  ددعي تعمخامي    تد ا تععدمم ن بقد عقيت تعل   ي  تعح    تعشدممي عممخلحدة / تعهامدة     ت   ي  ددعي تعمخامي    تد ا تععدمم ن بقد عقيت تعل   ي  
 

 د    تعهامدي جرةقدد  دى تعلتدمإح تعمملدد  ا  ت عقدا عمهدامدة  د    تعهامدي جرةقدد  دى تعلتدمإح تعمملدد  ا  ت عقدا عمهدامدة     Valarie & Mary  ""  ((22))00  "" لعديف  لعديف      
  جمد للخدل  مغ ت قعدة تععمتي  جمد للخدل  مغ ت قعدة تععمتي  

  قي تعخاي تعتدجدي ا ص ليا ا       تعهامي تلوا  عى ض ي   عتر تععم ا   قي تعخاي تعتدجدي ا ص ليا ا       تعهامي تلوا  عى ض ي   عتر تععم ا     Gaither  "  "((33))00"" لالا    لالا             
  عح    تعمخل  ا  تعهامي   قي مودجدلقد عل قعدت  عح    تعمخل  ا  تعهامي   قي مودجدلقد عل قعدت  

  
 Feigenbaum ;  Kano ;  Wetzels; Donnely et""كمد لل ق تععالا من تعئداي ن مغ  يت تعياا  كمد لل ق تععالا من تعئداي ن مغ  يت تعياا          

""  al.,     00  ((44))ج لامي تم ى ت قعدة تععمتي ج لامي تم ى ت قعدة تععمتي ا ص لي   ا  تعح     ى  ةلدا ص لي   ا  تعح     ى  ةلد  

 
))11(( Dale B. et al. , Sustaining Total Quality Management: What are the Key Issues? The  TQM 

Magazine, Vol.9, No.5, (1997) ,PP. 372-380. 

  ))22(( Valarie A.Zeithaml, Mary Gobitner, Services Marketing, N.Y., Mc Graw-Hill Companies, 

1996, P. 117. 

))33((  Gaither  N. , Production Management , Wadworth Publishing Company, 1996. 
))44((  --Feigenbaum A.V.,  Total Quality Control, 3rd  ed. , N. Y.,  Mc Graw-Hill, 11999933..  

    --Kano N.,  Guide to TQM in Service Industries, Japan , Asian Productivity                  

Organization, 1996. 
    --Wetzels M., Ruyter  K.D. & Lemmink  J.,  Measuring Service Quality  Trade -Offs in 

Asian  Distribution Channels : A Multi- Layer , Total Quality Management, Vol. 11, 

No.3, (2000) , PP. 307-318. 

-    Donnelly  M. Hull  S.V. & Will  V., Assessing the Quality of Service          Provided 

by Market Research  Agencies, Total Quality  Management, Vol. 11, No. 4/5, (2000), 

pp. 490-500. 
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ا  تعحد    عإتدب تعلوددبق ا  تعحد    عإتدب تعلوددبق   Yilmaz  Chattterjee and " "((11))00 من   قي ةاي اليا لديا كدا مدن " من   قي ةاي اليا لديا كدا مدن "             
مدددغ تعم تحددد دة عوتددد    بدددا ا  ت مدددي اكيدددي مدددن  ددديت عم حددد ب  عدددى تعحددد      ا دددص ليلدددد ا  تعلوددددبق مدددغ مدددغ تعم تحددد دة عوتددد    بدددا ا  ت مدددي اكيدددي مدددن  ددديت عم حددد ب  عدددى تعحددد      ا دددص ليلدددد ا  تعلوددددبق مدددغ 

  تعم تح دة يعا جُعا  تاا عدط من اجعد  تعح      تعم تح دة يعا جُعا  تاا عدط من اجعد  تعح      
عتبدا مدن تد تعي عتبدا مدن تد تعي    خددر  د    خددر  د   اةد  ع دى ي د   اةد  ع دى ي د     Murgatroyd and Morgan    ((22)) 0"   لدد ب كدا مدن " لدد ب كدا مدن "          

      ةو  تععم اةو  تععم ا   تعل    تعل    تث ملومئدة  ى : ضمد  تعح     تلاعلزتن جدع م     تث ملومئدة  ى : ضمد  تعح     تلاعلزتن جدع م    
  تع  تعحد    تعشددممي جرةقدد مممإدي تليكدز ممدى تععم دا   تع  تعحد    تعشددممي جرةقدد مممإدي تليكدز ممدى تععم دا   Hill and  Taylor "  ((33))00" لعديف كدا مدن  لعديف كدا مدن           

  لوت ن تعمل تحا  تم إي عغئدة تععم ا  لوت ن تعمل تحا  تم إي عغئدة تععم ا   تتعى عم تتعى عم

 Coate; Leffel et al. ; Heverly; Sherr  "   لل دق تععالدا مدن تع لددب مدغ  ديت تعدياا لل دق تععالدا مدن تع لددب مدغ  ديت تعدياا  

&Lozier ; Arker et al.;"  ((44))0 

 

))11((    SSAANNGGIITT  CCHHAATTTTEERRJJEEEE  AANNDD  MMUUSSTTAAFFAA    YYIILLMMAAZZ,,  QQUUAALLIITTYY  CCOONNFFUUSSIIOONN::  TTOOOO  MMAANNYY  GGUURRUUSS  NNOOTT  EENNOOUUGGHH    DDIISSCCIIPPLLEESS,,  

BBUUSSIINNEESSSS  HHOORRIIZZOONNSS  ((MMAAYY--JJUUNN)),,  11999933,,PPPP..1155--1188..  

((22))  MMUURRGGAATTRROOYYDD  SS..  AANNDD    MMOORRGGAANN  CC..,,  TTOOTTAALL  QQUUAALLIITTYY  MMAANNAAGGEEMMEENNTT    AANNDD  TTHHEE  SSCCHHOOOOLL  ,,  OOPPEENN  UUNNIIVVEERRSSIITTYY    

PPRREESSSS  BBUUCCKKIINNGGHHAAMM,,  11999933,,  PP..4477..  

          ))33((  Taylor W.A. and Hill F.M., Implementing  TQM in higher education ,International  Journal  

of Educational Management , Vol. 5, No.5, (1992), PP.4 -9.
  

        ))44((  
- Sherr L.A. and Lozier  G. G. , Total Quality Management in Higher Education  , in 

Terenzini, P.T. and Chaffee, E. E. (ed) , Total Quality Management in Higher Education , 

Jossey- Bass, San Francissco, CA, 1991, PP. 3-12.  

 Decosmo R. D., Parker  J. S.  and  Heverly  M. A., " Total Quality Management goes to 

Community College  in Sherr" , L. A.  and Teeter D. J. (Ed). Total Quality Management in 

Higher Education , New-Directions - for - Institutional Research , No.71, (Autumn 1991), PP. 

13-26. 

- Goat L.E., "Implementing Total Quality Management in University Setting "  in Sherr 

L.A.and Teeter D. J. (Ed.), Total Quality Management in Higher Education, New-

Directions-for- Institutional Research, , No.71, (Autumn 1991) , PP. 27-38. 

- Leffel L. G. Robinson J. F. Harshberger R. F., Krallman J.D. and Frary  R. B., 

"Assessing the Leadership Culture at Virginia Tech", in Sherr. L. A. and Teeter D. J. 

(Ed.) , Total Quality Management in Higher Education, New-Directions-for- 

Institutional Research, , No.71, (Autumn 1991), PP. 63-72. 

  -Heverly M.A., "Total Quality Management",  in Whitely , M. A. (Ed.) , The Primer for 

Institutional Research , Association for Institutional Research, Tallahassee, Fl.1992. 
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اة  يح  تعخاي  عى تعح    ممى اةقد متدن عإي تعحمإدغ   اة  يح  تعخاي  عى تعح    ممى اةقد متدن عإي تعحمإدغ     Candido & Morris    ""  ((11))  00   " ليا  ليا              
  حإي لأ لمي ت  ا تعلما ممى مد لمى:حإي لأ لمي ت  ا تعلما ممى مد لمى: لح  ا  ت     لليتتإ لح  ا  ت     لليتتإ

    عتر تلإ تع  عل قعدة تععمتي  إ عتر تععمتي تحده تعهوي تعمدامي   عتر تلإ تع  عل قعدة تععمتي  إ عتر تععمتي تحده تعهوي تعمدامي   ▪▪

 ضغ لوي  لليتتإحإي  تضوي تقاف  عدى تعل مد  ممدى اا عحد   عدى ت  تي  تم دى ت قعددة  ضغ لوي  لليتتإحإي  تضوي تقاف  عدى تعل مد  ممدى اا عحد   عدى ت  تي  تم دى ت قعددة   ▪▪
  تععمتي تععمتي 

  ت  لن عيق تععما من ا ا تود ق تعلوت ن تعمتلمي عى تعح    ت  لن عيق تععما من ا ا تود ق تعلوت ن تعمتلمي عى تعح      ▪▪
  تعمد يي  تعئشيلي تعمد يي  تعئشيلي   ة ة تلإم دةإدتلإم دةإدت ع ي ت ع ي   ▪▪
  00    لمق  ددعي تخاإمإي تتدةا تعلزتن  مإغ ت عيت  جدعح  لمق  ددعي تخاإمإي تتدةا تعلزتن  مإغ ت عيت  جدعح    ▪▪

  

عقخدددر  ت دي الدددع   الدلددإي لإ تع  تعحد    تعشدددممي   ا دص ليكددز ت لددم ب عقخدددر  ت دي الدددع   الدلددإي لإ تع  تعحد    تعشدددممي   ا دص ليكددز ت لددم ب   Harris  ((22))00"    ""  عددد  عددد   عددد  عددد           
د د ت  ب ممدددى تععم دددا  ذعدددا مدددن لدددتب ع دددي  لامدددي تعومئدددي مدددن لأيلدددق تددداعل   توددد لي لأددددقح تعلددداعلس   امدددت  ب ممدددى تععم دددا  ذعدددا مدددن لدددتب ع دددي  لامدددي تعومئدددي مدددن لأيلدددق تددداعل   توددد لي لأددددقح تعلددداعلس   امددد

ت لددم ب تعيددددةى ع يكدددز ممدددى لأددددقح تعلعمدددإح  لقدددلح جمإمدددي تددداعإح  لدددقدمدة  مإدددغ تعماعلددد ن مدددن ا دددا ك ددددي  ت لددم ب تعيددددةى ع يكدددز ممدددى لأددددقح تعلعمدددإح  لقدددلح جمإمدددي تددداعإح  لدددقدمدة  مإدددغ تعماعلددد ن مدددن ا دددا ك ددددي  
د ا  د ا  ععدعإددي تعحمدمدددي   امدددد ت لدددم ب تعيدعدددص فإرلدددي م ق دددد  عمم تعددددي  لتدددعى  عدددى ضدددمد  تددددايح تعهامدددي مدددن قددد   ععدعإددي تعحمدمدددي   امدددد ت لدددم ب تعيدعدددص فإرلدددي م ق دددد  عمم تعددددي  لتدددعى  عدددى ضدددمد  تددددايح تعهامدددي مدددن قددد 

  تعماعل ن عموتب جويلدي مُيضإي  لم ن قإدلقد تعماعل ن عموتب جويلدي مُيضإي  لم ن قإدلقد 
  
تقح تعمقدعتة تع خإي تعمله  دي عدى طإ دا مختدحح تقح تعمقدعتة تع خإي تعمله  دي عدى طإ دا مختدحح     تع  تعح    تعشدممي  تع  تعح    تعشدممي      اا  Jay "  ((33)) 00"   ليا   ليا    

  جمد يتدما ممى بم غ  اف تعلوت ن تعمتلمي ع دعي ت ةشوي ممى متل ا تعمخامي جمد يتدما ممى بم غ  اف تعلوت ن تعمتلمي ع دعي ت ةشوي ممى متل ا تعمخامي 

  ومن التعريفات السابقة يتتح للباحثة أن إدارة الجودة الشاملة تتتمن :ومن التعريفات السابقة يتتح للباحثة أن إدارة الجودة الشاملة تتتمن :  
  تعخادن تعلعمإمى تعخادن تعلعمإمى   تم إي ت قعدة  مإغ تععمتي تعاتلم  ن  تعهدع   ن عىتم إي ت قعدة  مإغ تععمتي تعاتلم  ن  تعهدع   ن عى  ▪▪

 

  ))11(( Candido C.J. F, & Morris D. S., Charting Service Quality Gaps, Total Quality Management, 

Vol.11, No. 4/5, (2000) , PP.463-472. 

  ))22(( Harris R. W., Alien or Ally? TQM  Academic Quality and the New Public 

Management,Quality Assurance in Education, Vol.2,  No.3, (1994), PP. 9-33. 

 ) )33((  Jay  Heizer and Berry Render, Production and Operations Management  , Allyn and Bacon, 

1993, P.3.  
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  ضمد  تعح     ذعا عقمد  تلاعلزتن جدعم تح دة تعلى ليغ قد تععمتي ضمد  تعح     ذعا عقمد  تلاعلزتن جدعم تح دة تعلى ليغ قد تععمتي   ▪▪ 
  ضي ع  قإدؤ ت  تي من لتب تعل ييي تعميتا  ضي ع  قإدؤ ت  تي من لتب تعل ييي تعميتا    ▪▪
  تدايح لامدة ملم ز  تتدما ممى لمق  لاي تععم ا  تدايح لامدة ملم ز  تتدما ممى لمق  لاي تععم ا    ▪▪

  
  

ا تعحدددمعى    ددى ا تعحدددمعى    ددى مددن تعلعيل دددة تعتدددجدي  عددى ا    تع  تعحدد    تعشدددممي جدددعلعمإح مددد ق ددمددن تعلعيل دددة تعتدددجدي  عددى ا    تع  تعحدد    تعشدددممي جدددعلعمإح مددد ق دد   تهمددا تعئدايددي تهمددا تعئدايددي          
تعماعلي   بقاف توت ن تعهامدة تعلعمإمإي تعمدامدي تعماعلي   بقاف توت ن تعهامدة تعلعمإمإي تعمدامدي   تلإ تع   تلإ تع     عمت ي   تعلي تد ن ممى تعلو ب عى ع ي   ددعيعمت ي   تعلي تد ن ممى تعلو ب عى ع ي   ددعي

ج د ي متددلمي  جمددد يودددق تعلم ددز تعداتاح  لل ددق مددغ ت قعدددة تعلتم ددي  تعودتب ا  ي دد ق ت قعدددتقح ةودد  تعهامددي ج د ي متددلمي  جمددد يودددق تعلم ددز تعداتاح  لل ددق مددغ ت قعدددة تعلتم ددي  تعودتب ا  ي دد ق ت قعدددتقح ةودد  تعهامددي 
  تعمدامي بقاف  عضداقح تعمدامي بقاف  عضداقح 

  
  00)*()*(ثة شكل توضيحي لهذا المفهوش ثة شكل توضيحي لهذا المفهوش وفيما يلي تستعرض الباحوفيما يلي تستعرض الباح

  
 

 
 إعداد الباحثة  )*(
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م                                                        ( 1)شكل رق
 الجامعى  قبلخريطة تدفق لمفهوم إدارة الجودة الشاملة بالتعليم

 
 Startالبداية

    

جودة الخدمة الداخلية 
Internal 

Service 

Quality 

رضاء مقدم الخدمة 
Satisfaction 

رار   الخدمة دممقاستق
Retention 

 مع مقدم الخدمة الطالبلقاء 
Service Encounter 

تحقيق 
التوقعات 

ات = التوقعات  الادراك
 تحقيق التوقعات

  Confirmation 

ات  التوقعات <الادراك
عدم تحقيق التوقعات 

 Disconfirmation 

 (فجوة سلبية)

ات  التوقعات >الادراك
عدم تحقيق التوقعات 

 Disconfirmation 

 (فجوة إيجابية)

الطلاب رضاء 
Satisfaction 

الطلاب عدم رضاء 
Dissatisfaction 

الطلاب إسعاد 
Happiness 

الطلابإحباط   

Frustration 

الطلاب ولاء 
Student Loyalty 

الطلاب ولاء 
Student Loyalty 

  Endالنهاية  
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 0مقاييس جودة أداء الخدمات التعليمية ثانياً : 

 تعحا ب تعلدع  ل  ن تعمددلإس تعل  يم ن تللهاتمقد عمإدؤ      ا تي تعهامدة تعلعمإمإي 

 
  0 0 )*()*(مقايي  جودة أداء الخدمات التعليمية 

 (2جدول رقم )                              
 

 Complaints Measures مقايي  الشكاوى                                        -1

Satisfaction Measures مقايي  الرضا                                            -2  

 SERVQUAL Measure مقياس الفجوة                                            -3

                                              SERVPERF Measure مقياس الأداء الفعليى  -4

  
  مقايي  العميل الموجه بالقيمة  -5

                                      User-Value Service Quality Measure      
 Professional Quality Measures                     مقايي  الجودة المهنية  -6

 
 
 

 

 الباحثة  إعداد )*(
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 Complaints Measures مقاييس الشكاوى -1

تعددا مددددلإس تعشدد د ا مددن تعودديق تعتددقمي  تعئتددإوي عمإدددؤ  دد    تعهددامدة مددن لددتب ا ددي مددا   
  "ة تعشد د ا لدتب علدي  مع خدي  ت دخإ قد اتد  ةد و تعشد  ا    لا تهمد   ديه تعويلددي مدن جعدض تلإةلددد ت

lmer "Qvretveit ; Pa  ((11)) 0 :ا مقدد مد لمى 
 

مددا  تعشدد د ا يعلمددا عددى  ددزي مخدد  ممددى مدداا لددق عي تدددان تععمتي/تعوددتب جشدد  ت ح   ععددان   دد    ▪
ردددد د ا قددددا لي ددددغ  عددددى ا  تععمتي/تعوددددتب لا يعيعدددد   كإأإددددي تعلدددددان جشدددد  ت ح   ا  ا  عددددإس عددددالقح 

 تعشحدمي عممإدن بيعا   ا  ا  ذعا للوم   قات  ك  يت  
م ا من تعمتل  الن جدعهامي / تعوتب ل ف للدام   جش  ت ح ب خمد تع دع إي لد ف للدي     ا  ما  ق ▪

 عى تعمإدن بيعا 
ا   ددددددديه تعويلددددددددي لا تع دددددددس ت لدددددددئدب تعومإمإدددددددي مدددددددن تعشددددددد  ا   ا  ا م لقدددددددد عدددددددى ا تي تعمخامدددددددي  ▪

  تعماعليتعهامإي/
د   عضدددد تعودددتب مدددن قدددا ليكدددز مددددام  تعهامدددي ممدددى مخدددغ تعشددد د ا     بددديب اعقدددا مدددد مخدددا ح عزلددد ▪

 متل ا تعهامي 
 ا  مان تعلدان جدعش  ا لا يعخى ا  تعهامي تا ا جمتل ا ميت غ من تعح     ▪

 
وعلييى الييرنم ميين هييذد الافتقييادات فييون عييدد الشييكاوى يعتبيير مقياسييات هامييات للخدميية التييى تقييدش دون 

 المستوى   ويمكن أن يساهم إلى حد كبير فى تحسينها.
 
 
 

 
))11((--Qvretveit J., Measuring Service Quality: Practical Guidelines, Technigcal Communications 

Publishing LTD,1993. 
    -Palmer A. , Principles of Services Marketing,  2nd  ed., London , Mc Graw-    Hill 

Publishing Company, 1998. 
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 Satisfaction Measures مقاييس الرضا -2

يم ددن تلدددلهاتن مدددددلإس تعيضدددد عمإددددؤ تتحد دددة تععمتي/تعودددتب ةوددد  تعهامدددي تعمدامدددي    تتددددما  
جمعم مدددة  دمددي تلعمددق جشددع ع تععمتي/تعوددتب ةودد  تعهامددي  تعمدداتعؤمددددلإس تعيضددد عددى  مددات  تعمخامدة/

توتددد ن  ق   دددد عمددبمدددددي  عماعلدددي ممدددىتتعمدامدددي عقدددح     تةددد  تعدددد    تعقدددعع بقدددد   ممدددد يتددددما تعمخامي/
 0 ((11))تالإد دتقح جش ا اعقدا 

 
مدا   "  Parasuraman et al. ;  Qvretveit  ;  Kurtz & Clow0" ل  د  مدا  مدن تعئدداي ن   

 تةلدد تة عقيه تعويلدي تلميا فإمد لمى: 
 قددي ةاددي ت ةمدددا     دديه تعويلدددي لا تتدددما عددى توالددا ت  مإددي تعختدد إي  جعددد   دد    تعهامددي مددن    ▪

 تعمهلم ي من تععمتي   ممد يتلمزن قإدلد  اكيي ته  د  
ي مددددن مددعةددددي متددددل ا تعهامددددي تعلددددى تدددددامقد ج  ي ددددد مددددن تعماعلدددد    دددديه تعويلدددددي لا تم ددددن تعمخامي/ ▪

 تعيتاا     ماتعؤتعمخامدة/تع
  تعدديلن عددح    تععمتي/تعوددتب تعدديلن لددلح تللد دددم ح   عدمددد لا تع ددس  عتم ددح    قددي ةاددي ت عدديت ▪

 يشممقح تعئوص 
 
 SERVQUAL Measure مقياس الفجوة -3

 :ا  اجعددد   د    تعهامددي تلميدا عددى مشدي  اجعددد   ددى عدى   . Parasuraman, Berry et al "ت حدا " 
تعح تةددد  تعممم لدددي عدددى تعهامدددي  تلاملمد يدددي  تعيددددي  تلات ددددلاة  تعم ددداتقإي  تلالدددلحدجي  ت قدددح تالإد ددددة 

  0 اتع  تععدمم ن  تعلعدلأع  لق عي تعلعدما تععمتي  ت مد  
مدن  مد   ديه ت جعدد  تععشدي  عدى لمتدي اجعدد  "    .Parasuraman et al"   عدى  عتلدي لااددي تم دن      

  0عدط جعا لمتمي من تلاللئدعتة جدللهاتن الم ب توم ا تععدممى
 0 يي  تلاللحدجي  تعقمد   تعلعدلأعتلاملمد     يه ت جعد  تعهمتي  ى : تعح تة  تعممم لي  تعيدي     

 
  ))11((  DavidL.Kurtz,kenneth E.Clow,Services Marketing,N.Y.,John Wiley&Sons, 1998,PP.403-

406. 



 
 

        

 

  
                                             - 13 - 

ا  تعلودبق ب ن ت قعدة تععمتي عمهامدي  ت  تي  ممى توالا تع ح     SERVQUAL لعلما ممإدؤ       
 تع عمى عقد  

لمس عح تة  دمي تلعمق ج ا مدن مخامدي تعهامدي  ددعمتدل  ا مدن  SERVQUALةم ذج    لمإس
    0((11))تعلدع  تعهامي, ددلا خ ن معد  تلمها  يه تع ح تة عى 

تعمملدددد    دددد ن  تعودددتب عمتدددل ةدعهامي /تخدددل  مدددن تلالدددلتف بددد ن ت قعددددة تععمدددتي  -:1الفجيييوة رقيييم  ▪
ت عتكدددة تلإ تع  عددى مخامددي تعهامددي عل قعدددة تععمددتي     دديه تع حدد   تع ددس مدداا قدداع  تعمخامددي ا  محز ددد 

  "وتب ت قعدة تع -ت عتكدة تلإ تع  " / تعوتب  ممى ت قح تالإد دة  عغئدة تععمتي
 

تخدددل  مدددن تلالدددلتف بددد ن ت عتكددددة تلإ تع  عدددى تعمخامدددي عم تحددد دة تعهامدددي تعمدامدددي  -:2الفجيييوة رقيييم  ▪
  ك ددي عمعمتي    د ن ت عتكدتقح عل قعدة تععمتي عمهامي تعمملد       يه تع ح   تع س ماا عدممإي تعلخاإح 

  ) تعماعلي( تعم تع  تعلخاإمإي عى مخامي تعهامي
 

تاقي جتد   كد   م تحد دة تعهامدي تعمدامدي جدع عدا عمعمدتي لا تلوددبق مدغ مدد تاعكد   -:3لفجوة رقم ا ▪
  تعع لقح عدى تددايح تعماعل ن  /تلإ تع  جه  ص  يه تعم تح دة     يه تع ح   ت  ن متل ا ا تي تععدمم ن 

 لامي مودجدي عمم تح دة 
 
تعمدامدي جدع عدا عمعمدتي مدن مدد لدلح تلإمدت  تاقدي جتد   تلدلتف م تحد دة تعهامدي   -:4الفجوة رقم   ▪

 /ي عدى تعمخامدي ددددمخ  ا  مد يدان من  م   عمعمتي ا ب تعهامي     يه تع ح   تع س ماا تعم داتقإي  تعي
  تعماعلي

 
تعل ي تعمو ع تعياإتى عممإدؤ      تعهامي ا ص تيكدز ممدى تلالدلتف بد ن ت عتكددة   -:5الفجوة رقم   ▪

 ددد ن ت قعدددتقح ةودد  تعهامددي  تعماعلددي/ل ا تعهامددي تعمدامددي عقددح جدع عددا مددن تعمخاميعمتدد تعوددتب  /تععمددتي
 من متل ا تعهامي تعمدامي تعوتب  /مان عضد تععمتي ا    تعمملد       يه تع ح   تع س ماا عضد

 

 
 ) )11((  John E. , G. Bateson, Managing Services Marketing, Text and Readings, N. Y.,  The Dryden 

Press, 1992, PP. 495-497. 
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 ; Donnelly et al" مددن تلاةلدددددد تة ا ددص لددديا تعئعددددض    SERVQUAL عددح يهمدد  مد ددددؤ       

Qvretveit ; Pitt et al; Van Dyke et al;  Smith; Wetzels et al. "   اة  لا يع س  ع ي مدعإدي مدن  
 تلاملمد يي  جه  ص اجعد       تعهامي ج  ي مدمي   كمد اة  للتح جدع م و  

 
 " دؤد ددلهاتن مددللق  عمئدايي ممدد لد ق اةد  عغدح تعدا  مودد لاة قإددؤ  تد دإح  د    تعهدامدة جدلد 

SERVQUAL "  لا ل  ددا تت دددق بدد ن ةلداحقددد   فئعقددقد  دددي مالددا لالددلهاتن تعممإدددؤ ةادديت  لإم دةإددي
تو إدددد  ممدددى  مإدددغ تعهدددامدة  علملعددد  باع دددي مدعإدددي مدددن تعيئددددة  تع دددتاإي   ب خمدددد كدةدددب ةلددددا  جعدددض 

 0م ذجتعاعتلدة ت ليا غ ي مالا  عمخ

 ا تعحدمعى دئعقد ت لدلى    ميامي تعلعمإح قمخ    من تعحالي جدعيكي ا  مش تة تعلعمإح تعحدمعى          
تعمياميع ى      تعل   ي         يه  تلم ب  ممدعلي  ممى  تعوتب  تاعل قح  عاا  تعمخودى  تعل   ي  تخمإي  لاللح 

تعه  حإي     تععممى   تعاع ؤ  تعوتب ممى  يعلما معاح  تعهدع إي     با  تع ل   تعيا     تللهاتن  ت مي 
جمد ي  ا تلاعتئدا ب  ني تعلعمإح     علعمإح ق ا تعحدمعى ر ت   م ض مد   يعخى ضي ع  حإدغي  دخدي مخد   ت
ميتاا تعلعمإح ق ا  يم ن تملئدع     علو إدد  عم اا تعح    من تعمخئغ     0تعحدمعى  تعمحلمغ تعموإط جدعحدمعي  

تُنم ا تي مقدن    0الدلد     يلد  عميامي تعئ دع عل ؤ عى تعحدمعي    تعحدمع    ح ق ا تعحدمع  ميتاا تعلعمإعد  ام
    0كمد ل لح تع عدي جملومئدة ل ق تععما    ح ي لإوتُن تع عدي جود دة تعوتب  تود ق عضد

 SERVPERF Measure مقياس الأداء الفعلى للخدمة -4

عحددددرة جعددددض تعاعتلدددددة ت لدددديا  عددددى  SERVQUALةلإحددددي عتةلدددددد تة تعلددددى   قددددب عممإدددددؤ  
SERVPERF ( " Bitner ; Bolton and Drew ; Carman0  )تلدلهاتن ممإددؤ ت  تي تع عمددى "

   ليعض  يت تعممإدؤ ع ي  تع ح   ب ن ت عتكدة تععمدتي  ت قعددتقح    " Cronin & Taylor" لخت   عى 
 ليكز ممى قإدؤ ت  تي تع عمى عمهامي تعمدامي عمعم ا ممى تملئدع ا       تعهامي للح تعلع  ي مخقد كخد و 

مع  يت تعممإدؤ من لدجد  عى ت جعد  تعمتلهامي عى قإدؤ ماد ي      تعهامي من تلاتحد دة    عح يهل
 تعهدحي جدعح تة  تعممم لي    تلاملمد يي    تلاللحدجي     ت مد      تعلعدلأع  

لددعا اجتدط  الدقا عدى تعلو  دق  ُ  SERVPERFا  ممإددؤ  "Cronin & Taylor" لديا تعئدايدد       
ععددددان تال تادددد  ممددددى مممإدددددة اتدددددبإي معدددددا     كدددديعا  لددددد    ع ددددي  SERVQUALمدددن ممإدددددؤ تع حدددد   
  0 م اتق ل    تقع ل 
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جاااا   -5 ياااا  المو قاااااييس العم م

  0(1)بالقيمة

User-Value Service Quality 
Measures      

 تعتدعي   عد   تعمإمدي تعماعكدي عمهدامدة تعمدامدي ت د    اقدا مدنلأئدد  عقيت تعممإدؤ  ع ة  مخدامد ت د   تعمخ عدي 
تعلو لدددا " مخه قدددي ممدددد لدددا ا  عدددى مدددان عضددددي تععم ا/تعودعددد   قدددا ي  دددي عدددى تعشددديتي مدددن مخامدددي الددديا 

تعتدعي لدا ا ذعدا  عدى  لدد    اك دي مدنعمو  ب ممدى لامدي اعقدا    مخدامد ت د   تعمخ عدي   "  عماعلي اليا 
تحددددددده تعمإمددددددي تعماعكددددددي عمهددددددامدة تعمدامددددددي عمعمتي/تعوددددددتب  ممددددددد لددددددا ا  عددددددى عضددددددداقح  لمددددددق  لااقددددددح 

 0تعمخامي/تعماعلي
   تدد تعي ممإدددؤ تععم ددا تعم  دد  جدعمإمددي لدداعغ مدددامى تعهامددي  تلإ تع   عددى تيك ددز  قدد   ح ةودد  تدددايح      

لامددي ملم ددز  عمعمتي/تعوددتب    عددى ادعددي مددان عضددد تععمتي/تعوددتب  توددد ب تعمخامي/تعماعلددي ت ددوإ  
 إمي تعماعكي عهامدتقد  إعضدي تععمتي/تعوتب متدع د من ا ا  لد   تعمخ عي    ددعلدع   لد   تعم

  ا  ي د   ميإددع تععم دا تعم  د  جدعمإمدي Kaye & Dyason  "  ((22))" عدى  ديت تع دا  يدلديل كدا مدن      
 0ضمن ت جعد  تعياإتإي تععدمي عممخامي 

 

ا ا  عددى  عددى ا  تعمدداتعؤ تعو  مإددي محدةإددي    لا ا  تععمددا ممددى عضددد تععمددتي بقددد لدد  تخدد ه تعئدايددي 
 لمق م ز  تخدعتإي عقد امدن تعماتعؤ تعهدحي 

 

 Professional Quality Measures مقاييس الجودة المهنية -6

 

 ( عت غ:1)

Qvretveit  J., Measuring Service Quality : Practical Guidelines, (Op. Cit.). 

James A. Mona J., (Op. Cit.),  PP. 250-252. 

 

  ))22(( Kaye M. & Dyason M. , Customer Value-Driven Strategies, Total Quality Management, 

Vol. 10, No.4 / 5 , (1999),  PP. 594-601. 
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 Lehtinen & Lehtinen ; Qvretveit ;  Mc Adam & Saulter"يش ي تععالا من تع لدب   

; Djerdjour & Patel ; Kueng ; Curry & Herbert  "  
   تععم ا/تعودع  عتضإد  من متل ا تعهامي تعلى للمدد د بدا يحد  ا  ي د   عتضدإد   عى اة  لا ي  ى ا  ي  

    0 (1) كيعا من ت لم ب  تلإ يتيتة  تعلى تددان بقدد تعهامدي    مدن  دح لمدزن قإددؤ تعحد    تعمقخإدي    ل ديق 

"Qvretveit" :ب ن  ت ي اة تو من تعمددلإس تتلهان عى قإدؤ تعح    تعمقخإي  ى 

  ا مقد ك دي  مدامى تعهامي  تعلى تخع س من لتب ما  ماريتة  ى : -قايي  المدخلات :م) أ ( 
 تع قب تعمتل يق عى تدايح تعهامي  ▪
  قب تلاةلادع   ▪
 معاب ت لودي  ▪
 ت تعي تععا  تع دعى علدايح تعهامي   ▪
 تلاللحدجي تعتيلعي عمدليادة  ر د ا تععم ا/تعودع   ▪
يكدددز ممدددى مممإددددة تعل دددوإ   مخدددغ  قددد و ت لوددددي لدددتب تعميتادددا  تعلدددى ت -مقيييايي  العملييييات :)ب(  

تعمهلم ي علدايح تعهامي    لم ن تعلعيف مم قد من لتب توم دا ت م دي تعحد      عحدا تعلود ع عدى ت  تي 
 من لتب تعتتلا تعزمخإي 

 تعمدددبتة    يه تلعمق جمإدؤ تعخلددا  تعخقداإدي    تدلح مدن لدتب تلاللد دديتة   -مقايي  المخرجات :)ج(  
 عمعدمم ن  تععمتي    لعا قإدؤ      تعمهي دة    اعقدا ممإدؤ علد لح      ا تي تععخ ي تعئشيا 

 

 
 

 
      0ثالثاً :  اطار مقترح لتحسين جودة أداء خدمات التعليم ماقبل الجامعي 

 
))11((  Qvretveit,J.MeasuringServiceQuality:PracticalGuidelines,England,Technical 

Communications Publishing L T D.,1993. 
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الجاامعي مان  لماا بباعليم تحسين فعالية أداء الخدمات التعليمية في مرحلة التتعتقد الباحثة أنه يمكن         

خلال الاهتمام بتحقيق جودة أبعاد الخدمة التعليمية كنموذج متكامل للجودة الشاملة والذي يتكون من خمسة 

 أبعاد هى:

 أولاً :  الجوانب الملموسة. 

 ما يلى:  ةوتضم عدة عناصر ، أهمها من وجهة نظر الباحث

 . جودة المبانى والتسهيلات المادية -1

 من حيث:

 0) أ ( الشكل العام لمبانى المدرسة

 )ب( لون المبانى.

 0)جا( عدد أدوار كل مبنى بالمدرسة

( مدى توافر الأبنية اللازمة للمدرسة" من حياث تناساب المباانى ماع عادد التلامياذ ب ال الاب،  د    ) 

 ".االهوايات المختلفة وغيره ةللممارس، باعات  وجود كافتيريا ، وجود ملاعب 

 التهوية بمبانى المدرسة.( جودة ه) 

 ( جودة الإضاءة بالمدرسة.و) 

 ( جودة المقاعد والمناضد والسبورات .ز)

 ( جودة التصميم الداخلى لمبانى المدرسة .ح)

دام الأبلام بدلا مان ال باشاير ا( حداثة المعدات والأجهزة المستخدمة فى الخدمة التعليمية مثل استخ )

القاعاات التعليمياة واساتخدام وساالل العارد الحديثاة مثال     و استخدام جهاز البروجيكتاور فاى

Data Show , Hand Projector ووساالل العارد التليفزيونياة المساتخدمة بالقاعاات  "

 التعليمية "الشاشات التليفزيونية".

( جودة الأجهزة والمعدات التى تستخدم فى حالة وجود مخا ر مثل: "  فايات الحريق وخرا يم ي)

 .المياه "

 ( جودة المكتبات وتوفر المراجع العلمية العربية والأجنبية بها.ك)

 . المدرسة( جودة المساحات الخضراء بل)

 .تركيب مكيفات بالقاعات التعليمية( م)
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 .المدرسين بالمدرسة ( جودة مظهر ن) 

 ة.المدرسجودة مظهر الموظفين العاملين ب( س)

  0بالمدرسةجودة مظهر العمال ( ش)

 0للمدرسةجودة مظهر الشكل العام  (ع)

 

 من حيث :المدرسي جودة الكتاب  -2

 

 ) أ ( جودة الشكل الخارجي للكتاب. 

 )ب( جودة الأوراق الخاصة بالكتاب.

 )جا( جودة ال باعة.

 ) د ( عدم وجود أخ اء بالكتاب.

 )ها( التسلسل المن قى لأفكار الكتاب.

 )و( بسا ة ووضوح أسلوب العرد.

 ل التدريجى بين الفصول وبعضها البعد بالكتاب.)ز( التكام

 )ح( وضوح وتوازن العرد بالكتاب.

) ( تناول الكتاب للموضوعات الحديثة التى تتواكب مع الجديد فى العاالم وماع مت لباات العصار فاى 

 ضوء التحديات الماثلة أمام منظماتنا العربية المصرية.

 )ي( حداثة المراجع المستخدمة بالكتاب 

 0 ودة كتيبات المراجعة " نماذج الوزارة " من حيث الشكل والمضمونج)ك( 

   0في المرحلة الابتدالية  ةجودة استخدام الصور والرسوم الكاريكاتيري (ل)

 

 ." الفصول الدراسية "   جودة القاعات التعليمية  -3

 من حيث:           

 ال لاب. التلاميذ أو ناسب مع كثافة) أ ( جودة التصميم الداخلى للقاعات التعليمية ،بحيث تت

 )ب( جودة الإضاءة.
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 )جا( جودة التهوية . 

 ) د ( جودة وسالل الإيضاح والعرد.

 )ها( جودة المعدات المستخدمة لتوصيل المعلومات.

 للقاعات.  ) و( جودة الشكل العام

وكلمااااا حساااانت واكتملاااات جااااودة القاعااااات التعليميااااة ، كلمااااا ساااااعد ذلااااك علااااى تحقيااااق 

بما يسااعد علاى أداء كال مانهم لادوره با على  ب المدرس والتلميذ أو ال اللكل من   Satisfactionالرضا

 فعالية ممكنة وبالتالى تحقيق عنصر الجودة الشاملة فى هذا الصدد.

 

 .الاعتماديةثانياً  : الثقة 

 ما يلى:  الاعتمادية تعتقد الباحثة أن من أهم العوامل التى تساعد على إيجاد الثقة  

 .المراحل التعليمية المختلفة جودة هيكل البرامج التعليمية على مستوى  -1

 من حيث:

 ) أ (  شمول البرامج التعليمية. 

 )ب( عمق البرامج التعليمية.

 )جا( مرونة البرامج التعليمية.

 )د( تكامل البرامج التعليمية مع بعضها البعد.

 )ها( مواكبة البرامج التعليمية للتقدم الثقافى.

 )و( مواكبة البرامج التعليمية للتقدم التكنولوجى.

 الدول المتقدمة. مدارس)ز( مواكبة البرامج التعليمية لبرامج 

 )ح( مواكبة البرامج التعليمية للمتغيرات البيلية والتحديات الماثلة أمام منظماتنا العربية.

 .ة بمراحلها المختلفةالمؤسسات التعليمي) ( تحقيق البرامج التعليمية ميزة تنافسية بين 

 

 جودة طرق التدريس. -2

 تتمثل جودة  رق التدريس فيما يلى:

 ) أ ( الوفاء بتقديم الخدمات التعليمية فى المواعيد المحددة.
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 )ب( بسا ة العرد . 

 )جا( وضوح العرد.

 . )د( الدبة وعدم الأخ اء فى العرد أو الشرح أو المعلومات 

 )ها( توافر التخصصات المختلفة.

 .مدرسة العاملين بال المدرسين)و( الثقة فى 

 )ز( تكامل المفاهيم النظرية مع الت بيقات العملية .

 . )ح( استخدام الأمثلة الوابعية والحالات العملية فى  رق التدريس

  .   ) ( رب  النظريات العملية بالوابع العلمى

 لى حلها.ال لاب والعمل ع التلاميذ أو )ى( الحرص على الاستماع لمشكلات 

 . ال الب على إبداء آراله ومقترحاته داخل باعات الدراسة التلميذ أو )ك( تشجيع

  0استخدام الوسالل التعليمية المناسبة لكل مرحلة تعليمية )ل(

 . ال لاب  التلاميذ أو مع المدرسجودة تفاعل ( م)

 

 جودة الاحتفاظ بالسجلات.  -3  

 خلال ما يلى: يمكن تحقيق جودة الاحتفاظ بالسجلات من

 ) أ ( الاحتفاظ بسجلات وملفات دبيقة.

 )ب( وجود باعدة بيانات واضحة ودبيقة .

 . )جا( استخدام وسالل التكنولوجيا الحديثة للحفاظ على دبة الملفات 

 . )د( متابعة وتحديث السجلات والملفات كلما استدعى الأمر

 . عب بها)ها( تحقيق الأمان ضد سربة السجلات والملفات أو التلا

 

 .مدارس جودة التسويق الداخلى بال  -4

التلامياذ أو و المدرساةباين إدارة   الايجابيمن خلال تحقيق التفاعل  الداخلي تتحقق جودة التسويق 

 ويتم ذلك من خلال ما يلى:  والمدرسين بالمدرسة، ب ال لا

 . ) أ ( جودة الاتصالات 

 . )ب( جودة التدريب 
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 . )جا( وضوح الدور 

 . ودة الدافعية)د( ج

 . )ها( جودة نظم المكافآت 

 . )و( جودة العلابات الداخلية

 . )ز( جودة نظام الأجور

 ال الب.التلميذ  أو و المدرس )ح( جودة التفاعل بين 

 ) ( جودة التفويد.

 

 .بالمؤسسة التعليمية " المدرسة " جودة تسويق العلاقات   -5

 من خلال ما يلى: ة بالمؤسسات التعليمييتم تسويق العلابات  

 ) أ ( الالتزام.

 )ب( التعاون.

 )ج ( الثقة.

 )د( الأداء المرضى.

 

 ثالثاً   : الاستجابـــة.

 تعتقد الباحثة أن درجة الاستجابة تتمثل فى عدة عناصر أهمها مايلى:

 .المدرسين جودة  -1

 مما يلي:  المدرسين تتحقق جودة   

 .للمدرس الجودة الخلقية  ) أ (

 وتقديمه لخدمات تعليمية فعالة. للمدرس الجودة العلمية  )ب ( 

 0الت بيقية واستخدام الوسالل التوضيحية المناسبة لشرح الدرس )ج ( جودة المهارات  

 السرعة فى تقديم الخدمة التعليمية الم لوبة)القضاء على مضيعات الوبت(.) د ( 

 .الفصول الدراسية جابة الدالمة داخل  لابه على الاست تلاميذه أو فى حث  المدرس)ها( جودة 

 ل لاب.ا للتلاميذ أو الثقة فى النفس بما ينعكس على مستوى التحصيل العلمى والشرح) و( 

 القاعات التعليمية.داخل ال لاب  أو ذ مع التلامي الايجابيتحقيق التفاعل ) ز( 
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 ) ح( الرغبة فى الع اء.

 فى التوبيت المحدد لها. حصص )  ( حضور ال

 ال لاب. أو ذ رضاء التلاميلتحقيق  المدرسى( سعى  )

 0 مما يساعدهم على الجدية فى العمل للمدرسينرفع الروح المعنوية  (ك) 

 باالنواحيالمتعلقاة  ممشااكلهال لاب والحرص علاى حال  أو ذ مع التلاميالاستعداد الدالم للتعاون   (ل) 

 العلمية والاستيعابية.

 . مشغولاا  المدرسال الب مهما كان  التلميذ أو ياجات الاستجابة الفورية لاحت (م ) 

 ال لاب. التلاميذ أو علي استفسارات  الفوريالرد  (ن )

 تقديم خدمات تعليمية فعالة. (س) 

  0تنمية المهارات السلوكية للإداريين والمدرسين لتحسين جودة الخدمات المقدمة  (ش )

 
 

  0بالمؤسسات التعليمية جودة العاملين  -3

 : من خلال المدارسعتقد الباحثة أنه يمكن تحقيق جودة العاملين بت

 ) أ ( وضع الشخص المناسب فى المكان المناسب.

 ال لاب . التلاميذ أو )ب( جودة المعرفة ومهارة التفاعل مع

 )عدم إضاعة الوبت(. )جا( أبل وبت للخدمة

 . والمحافظة على خصوصياته ب أو ال الالتلميذ ) د ( احترام 

 .المدرسة للعاملين ب الداخليها( جودة التسويق )

 .لمدرسة ) و ( جودة تسويق العلابات للعاملين با

 . ب التلاميذ أو ال لاعلى استفسارات  الفوري) ز ( الرد 

 ال لاب ب على فعالية ممكنة. التلاميذ أو )ح ( العمل على حل مشكلات 
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 . الطالب التلميذ أو جودة -4 

 : ال الب من خلال التلميذ أو أنه يمكن تحقيق جودةتعتقد الباحثة  

 

 .لمدرسة ال الب للانسجام مع البرامج التعليمية با أو ذ التلمي ) أ ( ت هيل

 ل الب فى القاعات التعليمية.ا للتلميذ أو )ب ( الت هيل العلمى

تر والتعامال ماع آلياات ال الب لاكتساب الخبرات العلمية فاى مجاال  اللغاة والكمبياو أو ذ ت هيل التلمي)جا(  

 العصر الحديث مثل خدمة الإنترنت والتجارة الإلكترونية والبريد الالكتروني.

ال الب عقلياا من خلال تدريبه وتشجيعه علاى التفكيار الابتكاارى وذلاك مان خالال   التلميذ أو    ) د ( ت هيل

ى والقادرة علاى التحليال استخدام العصف الذهنى فى القاعات التعليمياة وتدريباه علاى التفكيار العلما

 والعرد وحل المشكلات.

 

 والثانوية الإعداديةالمرحلة  لطلاب التأهيل النفسى جودة -5

 : لوفاء بم الب  ور المراهقة والبلوغ وذلك من خلال مراعاة مايلي ا ويتم ذلك من خلال

  :النمو الجسمي  •

 وواجب المدرسة في هذه المرحلة يتمثل فيما يلي      

  0إتاحة الفرصة لممارسة النشا  الرياضي المناسب  (أ  )  

 أن تكون البرامج الرياضية واسعة وشاملة لنواحي متعددة يمارسها ال الب ويختار       مراعاة  )ب(  

  0من بينها         

 إبامة المعسكرات للكشافة والتربية الرياضية وعلى شوا ئ البحار لإكساب ال لاب الصحة    (ج)  

  0والقوة والمران على المعيشة الخلوية        

 : العقلي النمو   •

 في تنمية معارف ال الب ومهاراته العقلية من خلال :وواجب المدرسة في هذه المرحلة يتمثل        

 التوجه بمنهج تفكير ال الب نحو التحليل والرب  والاستنبا  والموازنة والتخيل والتجريد   (أ  )   

  0 المناهج ب ريقة بعيدة عن الحفظ والسرد وتعتمد على الفهم والاستنتاجأن تقدم  (ب )   

  0الاحتكاك بالموابف العملية وممارستها مساعدة ال لاب على  (ج )   
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 تشجيع ال لاب على اكتساب المعلومات والمعارف ب نفسهم من المراجع العلمية المختلفة  (د  )    

 "  التعلم  الذاتي "         

 

 : الاجتماعي و النم •

إع اء ال لاب المزيد من الفرص للتادريب العملاي في  وواجب المدرسة في هذه المرحلة يتمثل         

 على تنمية الاتجاهات والقيم الايجابية من خلال : 

  وآداب السلوك وأصول العلابات مع الناستدعيم بواعد التعامل الاجتماعي  (أ  )

 لعامة وتشجيعهم على  تكوين الصدابات والتكامل والعمل تعليم ال لاب فن العلابات ا (ب )

  0الجماعي       

  0تشجيع ودعم روح الفريق  (ج )

 

ومما لاشك فيه أن القدوة الصالحة مان جاناب المادرس ، تلعاب دوراا خ ياراا فاي ت كياد هاذه      

  0الاتجاهات والقيم 

 

 :الوجداني النمو  •

 فيما يلي :لمرحلة المدرسة في هذه ا ويتمثل واجب      

      0غرس الثقة لدى ال لاب ) أ ( 

  0جعل ال الب في مستوى مناسب من النضج الانفعالي والاتزان العا في )ب( 

  0مساعدة ال الب على التحرر من مخاوف ال فولة )جا( 

 0 لجعل ال الب سعيداا ويسوده روح المرح والتفاؤل مما يساعده في التغلب على المشاك) د ( 

 

 :الروحي  النمو  •

 ترسيخ القواعد التالية في نفوس ال لاب : هذه المرحلة في  المدرسة في ويتمثل دور     

   0تثبيت العقيدة الدينية لدى ال لاب  ( أ  )

  0تربية الضمير الديني والوازع الخلقي لدى ال لاب  (ب  )
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  0البعد عن كل تعصب وجمود واتكالية وتزمت  ( ج ) 

 فق  ، وإنما  على أداء الفرود  رعن ضيق نظرة ال لاب للحياة وأن الدين لا يقتص  البعد  (  د   )

 0يتم بالعمل الصالح والإخلاص في أداء الواجب والإنتاج وإنكار الذات        

 

  0مساعدة ال لاب على الرب  بين التقدم العلمي والحضاري والقيم الخلقية والدينية  ( ها ) 

 

 ــان.رابعاً   :  الضمـــ

 يضم عدة عناصر أهمها ما يلى:  

 :التعليمية بالمدرسة جودة الإدارة  -1

 يمكن تحقيق جودة الإدارة من خلال:     

  0المدرسي ) أ ( جودة القالد 

 . )ب ( جودة التخ ي 

 . )جا ( جودة التنظيم

 . ) د ( جودة التنسيق

 . )ها( جودة التوجيه

 . ) و ( جودة تقويم الأداء

 . دة الربابة) ز ( جو

 

 أو   ذلـدى التلاميـإلمام مقدمى الخدمة بالمعلومات الكافية واللباقة فى التعامل والقدرة على خلق الثقـة    -2

 الطلاب.

 .المدرسة ) أ ( الثقة المتبادلة بين القالمين على تقديم الخدمة التعليمية ب

 .بالمدرسة لى تقديم الخدمة التعليمية ال الب بالأمان عند التعامل مع القالمين ع أو  ذ شعورا لتلمي)ب( 

 . بالأدب وحسن الخلق بالمدرسة)جا( تحلى القالمين على تقديم الخدمة التعليمية 

 مدرسة على الت ييد والدعم الكافيين من إدارة ال بالمدرسة) د ( حصول القالمين على تقديم الخدمة  التعليمية 

 بما يمكنهم من أداء عملهم بشكل جيد.      
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 .المدرسية جودة القوانين والتشريعات واللوائح   -3 

 من خلال: المدرسيةالقوانين والتشريعات واللوالح  جودة يمكن تحقيق 

 الموضوعة بما يتناسب مع التغيرات البيلية الداخلية والخارجية. بوانين التعليم) أ ( جودة 

 .رسة بالمد  الداخلية )ب( مواءمة القوانين وانسجامها مع اللوالح

 .التعليم  )جا ( عدم وجود ثغرات بقوانين 

 .المدرسية ) د ( البعد عن الروتين والتعقيد فى اللوالح 

  0المدرسية )ها( وضوح اللوالح 

 0المدرسية  ) و ( مرونة اللوالح

 . ) ز ( العدالة والمساواة

 

 .المدرسة جودة معرفة وخبرة العاملين ب -4

ال الاب لادى   التلامياذ أو  لمعرفة والخبرة والقدرة على كسب ثقةيمكن تحقيق مستوى  عالى من ا 

 من خلال ما يلى: مدارسالعاملين بال

  0المدرسين ) أ ( جودة 

 . ةمدرس)ب ( جودة الموظفين بال

  0مدرسة ال لاب بالأمان عند التعامل مع العاملين بال التلاميذ أو )جا ( شعور

 .المدرسين والإداريين بالمدرسة ودية مع  ) د ( الأدب والاحترام والتعامل ب ريقة

ا أو  التلميذ  )ها( متابعة  . ال الب وتقويمه علمياا وسلوكيا

 ال الب. التلميذ أو  ) و ( احترام خصوصية

 بما يساعد على تحقيق أعلى درجة من الفاعلية فى أداء العمل.  المدرسة) ز ( دعم وت ييد الإدارة للعاملين با

 

 خامساً : التعاطف.

 الاب ويمكان   أو    ذ لكال تلميا  الشخصايال الاب والاهتماام    بالتلاميذ أو    يعكس التعا ف العناية 

 تحقيق ذلك من خلال ما يلى:

 . ال الب على وجه الدبة التلميذ أو ) أ ( معرفة احتياجات 

 . ال لاب  التلاميذ أو )ب( مهارات التفاعل مع
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 . ال الب  الشخصي بالتلميذ أو)ج ( توجيه الاهتمام  

 . مقدمة اهتمامات الإدارة والعاملين في ب التلميذ أو ال ال ) د ( وضع مصلحة 

 . ال الب والتعا ف معه التلميذ أو )ها( تقدير ظروف

 ال لاب بروح الأسرة . أو ذ مع التلاميالتعامل ) و (  

 ال لاب . أو ذ مع التلامي( العلابات المرحة الملتزمة والصدابة  ز) 

 ال لاب على بناء علابات  يبة والتعامل مع زملالهم بروح الفريق.  ذ أوالتلامي ( تشجيع ح)

  
 

 ومن العوامل التى تساعد على إمكانية تطبيق النموذج السابق ما يلى :     

 

إعااادة هندسااة منظومااة التعلاايم بباال الجااامعى لاسااتيعاب الت ااورات المعاصاارة فااى تكنولوجيااا  ▪

ببال اعد بادوره علاى تحقياق الجاودة الشااملة باالتعليم الأمار الاذى يسا  ،المعلومات والاتصاالات  

 0الجامعى 

أى ضاارورة صااياغة وبناااء مناااهج التعلاايم بباال الجااامعى شااكلاا  ،الاهتمااام بااالجودة ماان المنبااع  ▪

ا   وتلبياة بما يكفل الارتبا  ببيلة التعليم الجامعى ويساعد على تحقياق الجاودة الشااملة   ،وموضوعا

  0احتياجات سوق العمل 

 0وبعضها البعد  المدارسوبين  داخل المدرسة  إدارة المدرسة  والمدرسينم العلابة بين تدعي ▪

   0الإدارة التعليمية والمدارس المختلفة التوسع فى تدعيم العلابة بين  ▪

 

      

 
 


