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 جأثير الكفاءاث المهىيت للادة المإطظاث التربويت على جحظين جودة الخدماث

 -دزاطت حالت لعيىت مً المإطظاث التربويت بولاًت جبظت-

The impact of the professional competencies of educational institution leaders on 

improving service quality: A case study of a sample of educational institutions in 

the state of Tebessa 
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 :ملخص

تهدف هره الدزاطت ئلى الكشف عً جأثير الكفاءاث المهىيت للادة المإطظاث التربويت على جحظين جودة  

الخدماجالملدمت لعيىت مً المإطظاث التربويت بولاًت جبظت، حيث اعخمدها في هره الدزاطت على المىهج الوصفي 

 اطخمازة للخحليل 103الخحليلي، لخحليم أغساض الدزاطت جم جصميم اطخبيان الكترووي كأداة للدزاطت وجم الاعخماد على 

حيث جوصلذ هره الدزاطت ئلى . (SPSS)الإحصائي مظخخدمين في ذلك بسهامج الحصمت الإحصائيت للعلوم الاجخماعيت 

 :هخائج أهمها

  ًمخلك كادة المإطظاث التربويت لولاًت جبظت الكفاءاث المهىيت اللاشمت لأداء مهامهم ووظائفهم لاطيما ما حعلم

 .بكفاءة ئدازة الصساعاث وكرلك الاجصال والخطويس والإبداع

 حعمل المإطظاث التربويت لولاًت جبظت على جلدًم خدماث ذاث جودة لكافت أعظاء الجماعت التربويت. 

  دالت ئحصائيا عىد مظخوى ثلتازجباطيتجوجد علاكت  (α ≤ 0.05)  الكفاءاث المهىيت لللادة وجودة بين أبعاد

 . في المإطظاث التربويت محل الدزاطتالخدماث

 .الكفاءة، المهىيت، الليادة التربويت، جودة الخدماث: كلماث مفخاحيت

Abstract : 

The aim of this study is to investigate the impact of professional competencies of 

educationalleaders on improving the quality of services provided in a sample of educational 

institutions in the province of Tebessa. The descriptive analytical method was adopted in this 

study to achieve its objectives. An electronic questionnaire was designed as a tool for the study 

and 103 questionnaires were analyzed using the Statistical Package for Social Sciences (SPSS). 

The study found the following results: 
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 Educational leaders in the province of Tebessa possess the necessary professional 

competencies to perform their tasks and functions, particularly in conflict management, 

communication, development, and innovation. 

 Educational institutions in the province of Tebessa strive to provide quality services to 

all members of the educational community. 

 There is a statistically significant correlation at a confidence level of (α ≤ 0.05) between 

the dimensions of professional competencies of leaders and the quality of services in the 

educational institutions studied. 

Keywords: Competency, professionalism, educational leadership, service quality 

 :ملدمت.1

ت االإىىٍ بها ئٖضاص  ْهغث في الآوهت الأزحرة الٗضًض مً االإخٛحراث والخدضًاث التي أزغث بك٩ل مباقغ ٖلى االإإؾؿاث التربىٍ

ت جد٤ُ٣ أهضاٞها غ الأصاء بما ًًمً للمإؾؿاث التربىٍ  .الٟغص للخُاة، وصٖذ هظه االإخٛحراث ئلى يغوعة الؤنلاح وجُىٍ

ت ب٣ىة ئلى الخٗاٌل والاؾخجابت  ت جيخ٣ل باالإإؾؿاث التربىٍ ت ٢ىٍ وفي يىء هظه الخدضًاث جخأ٦ض الخاحت ئلى وحىص ٢ُاصة جغبىٍ

ت لأهضاٞها مغهىن بىحىص ٢ُاصة جمخل٪ ال٨ٟاءاث االإهىُت اللاػمت التي  م٘ هظه االإخُلباث، ئط أن جد٤ُ٣ االإإؾؿاث التربىٍ

غ والؤبضإ  اصةجم٨نها مً ئصعا٥ الخاحت للخدؿحن والخُىٍ  .، وجهىع اخخمالاث االإؿخ٣بل ووؾاةل مىاحهتهاوالابخ٩اعوالغٍ

بدُث حٗض الؤصاعة االإضعؾُت مً الٗىانغ االإهمت في ئهجاح االإؿحرة الخٗلُمُت، ما ًدخم الٗمل ٖلى ئٖضاصها وجأهُلها لخ٩ىن 

ت بما ًًمً مسغحاث طاث حىصة ٖالُت، ٞال٣اةض ًمثل حجغ الأؾاؽ في االإجخمٗاث  ٢اصعة ٖلى جد٤ُ٣ أهضاٝ االإإؾؿت التربىٍ

ٓهغ صوعه في ٖملُت اجساط ال٣غاعاث الؿلُمت التي جإصي ئلى جد٤ُ٣ الأهضاٝ االإ٣هىصة، أًً ٌٗخمض  ت وٍ واالإإؾؿاث التربىٍ

ت ئلى خض ٦بحر ٖلى ٢اةضها التربىي، وما ًمخل٪ مً ٦ٟاءاث ٢ُاصًت، وحٗض ال٨ٟاءاث ال٣ُاصًت مدل  هجاح االإإؾؿت التربىٍ

اتها ٧ىنها جدث الأٞغاص ٖلى جدؿحن أصائهم و جد٤ُ٣ الأهضاٝ ب٨ٟاءة ٖالُت  .اهخمام الؤصاعة الإا ج٣ضمه للؤٞغاص في حمُ٘ مؿخىٍ

اصة مؿخىي الأصاء صازل االإإؾؿاث  ت وجدؿحن الخضماث االإ٣ضمت ٞؼٍ مغجبِ بخُٛحر في همِ الدؿُحر وال٣ُاصة أي وبك٩ل التربىٍ

٤ ال٣ُاصة وؾلى٦ُاتهم غ ...أبؿِ حُٛحر في همِ الخ٨ٟحر لٟغٍ اصة، باٖخباعهم مً ًإؾـ للخُىٍ  صازل والؤبضاٖىالابخ٩اعوالغٍ

غه ت في ٖملُت جدؿحن الأصاء وجُىٍ ىن بمثابت حجغ الؼاوٍ ت، ٞال٣اصة التربىٍ  وهى ما ًى٨ٗـ بالإًجاب ٖلى االإإؾؿاث التربىٍ

 .مؿخىي الخضماث االإ٣ضمت

 :ئشكاليت الدزاطت.1.1

هل جوجد علاكت بين الكفاءاث المهىيت للادة : بىاءا ٖلى ما ج٣ضم ًم٨ً نُاٚت ئق٩الُت هظا البدث في الدؿاؤ٫ الخالي

 المإطظاث التربويتلولاًت جبظتومظخوى جودة الخدماث؟

 :ومً هىا جبرػ الدؿاؤلاث الخالُت

ت لىلاًت جبؿت ال٨ٟاءاث االإهىُت اللاػمت الإماعؾت مهامهم؟  هل ًمخل٪ ٢اصة االإإؾؿاث التربىٍ

ت لىلاًت جبؿت ٖلى جدؿحن مؿخىي زضماتها؟  هل حٗمل االإإؾؿاث التربىٍ

ت لىلاًت جبؿتوحىصة زضماتها؟  هل جىحض ٖلا٢ت بحن أبٗاص ال٨ٟاءة االإهىُت ل٣اصة االإإؾؿاث التربىٍ

 : فسطياث الدزاطت. 2.1

 :حؿدىض هظه الضعاؾت ئلى الٟغيُاث الخالُت

ت لىلاًت جبؿت بال٨ٟاءاث االإهىُت اللاػمت التي ًخُلبها هظا االإىهب:الفسطيت الأولى  .ًخمخ٘ ٢اصة االإإؾؿاث التربىٍ
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ت مدل الضعاؾت ٖلى جدؿحن حىصة زضماتها:الفسطيت الثاهيت  . حٗمل االإإؾؿاث التربىٍ

 بحن أبٗاص ال٨ٟاءة االإهىُت ل٣اصة (α ≤ 0.05) جىحض ٖلا٢ت اعجباَُت صالت ئخهاةُا ٖىض مؿخىي ز٣ت :الفسطيت الثالثت

ت ومؿخىي الخضماث االإ٣ضمت في االإإؾؿاث مدل الضعاؾت  .االإإؾؿاث التربىٍ

 

 :أهميت الدزاطت. 3.1

ت االإىيىٕ الظي جُغخه ئط أهه  :حؿخمض الضعاؾت أهمُتها مً خُىٍ

 ت وجأزحرها ٖلى ـىيـىٕ الـظي ًدىاوله، وهـى لمجخطح أهمُت البدث مـً أهمُت ا ال٨ٟاءاث االإهىُت ل٣اصة االإإؾؿاث التربىٍ

تؤؾؿاث لموايُ٘ الخِخإزغ في حىهغ المبىنٟه أخـض أهـم احىصة الخضماث   .التربىٍ

  ت للٗمل ٖلى ج٣ضًم ًأحي مىيىٕ الضعاؾت مىا٦با للخىحهاث الٗاالإُت، وجلبُت لجهىص الضولت و٢ُاصتها الؿُاؾُت والتربىٍ

ت وبالخالي ًأحي البدث اؾخجابت لخىحهاث وزُت الضولت في حٗلُم طو حىصةباالإإؾؿاث  .جدؿحن حىصة الخٗلُم التربىٍ

 ٘باالإإؾؿاث  مً أهم الاججاهاث الجضًضة التي ْهغث لخل مك٨لاث الخضماث مغحُٗت ال٨ٟاءاث االإهىُتص ح

توجدؿحن أصائها  .التربىٍ

  ٕمؿخىي و٢ُمت البدىر االإخٗل٣ت بمىيى ٘ ت بالجؼاةغاالإؿاهمت ٢ضع الؤم٩ان في عٞ  .ال٨ٟاءاث االإهىُتباالإإؾؿاث التربىٍ

 :أهداف الدزاطت. 4.1

تومؿخىي حىصة  وؿعى مً زلا٫ صعاؾدىا هظه ئلى جىيُذ الٗلا٢ت بحن أبٗاص ال٨ٟاءاث االإهىُت ل٣اصة االإإؾؿاث التربىٍ

ت بىلاًت جبؿت، وطل٨بـ  :الخضماث االإ٣ضمت لُٗىت مً االإإؾؿاث التربىٍ

 ت اع الىٓغي االإٟاهُمي االإخٗل٤ بال٨ٟاءاث االإهىُت وحىصة الخضماث باالإإؾؿاث التربىٍ  .الخٗغٝ ٖلى اَلؤ

 ت باالإإؾؿاث مدل الضعاؾت  .الخٗغٝ ٖلى وا٢٘ جىاٞغ ال٨ٟاءاث االإهىُت اللاػمت لل٣ُاصة التربىٍ

 ت مدل الضعاؾت ت صعحت حىصة الخضماث االإ٣ضمت باالإإؾؿاث التربىٍ  .مٗغٞ

 :مىهج الدزاطت. 5.1

بهضٝ الؤحابت ٖلى ئق٩الُت الضعاؾت والخد٤٣ مً صخت ٞغيُاتها، اٖخمضها ٖلى االإىهج الىنٟي الخدلُلي وهظا باٖخباعه 

 .االإىهج االإىاؾب لإحغاء هظه الضعاؾت

 :حدود الدزاطت. 6.1

 :جخمثل خضوص الضعاؾت في

ت :الحد المكاوي  .بىلاًت جبؿت (الخٗلُم الثاهىي والخٗلُم االإخىؾِ) جمذ هظه الضعاؾت ٖلى االإإؾؿاث التربىٍ

ل :الحد الصماوي  .2023 أحغٍذ هظه الضعاؾت زلا٫ قهغ ماعؽ وبضاًت قهغ أٞغٍ

 :الدزاطاث الظابلت. 7.1

 الثاوي ٖبض اللهصعحت جىاٞغ ال٨ٟاًاث الٟىُت لضي مضًغي مضاعؽ االإل٪ "  بٗىىان (2013)دزاطت عوهيت طالب أبو اطىيىت 

اصًت مً وحهت هٓغ مٗلميها في الأعصن تهضٞذ الضعاؾت ئلى  " للخمحز واالإغا٦ؼ الغٍ  صعحت جىاٞغ ال٨ٟاًاث الٟىُت لضي مٗغٞ

اصًت مً وحهت هٓغ مٗلميها في   الضعاؾت ٖلى االإىهج واٖخمضث .الأعصنمضًغي مضاعؽ االإل٪ ٖبض الله الثاوي للخمحز واالإغا٦ؼ الغٍ

 ٖبض اللهوج٩ىن مجخم٘ الضعاؾت مً حمُ٘ مٗلمي ومٗلماث مضاعؽ االإل٪  . و٧اهذ أصاة الضعاؾت اؾدباهتاالإؿحي،الىنٟي 
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اصًت في الأعصن، وج٩ىهذ ُٖىت الضعاؾت مً  وأْهغث هخاةج الضعاؾت أن صعحت  .ومٗلمتمٗلم ( 615)الثاوي للخمحز واالإغا٦ؼ الغٍ

ً مً وحهت هٓغ مٗلميهم في الأعصن ٧اهذ  لت لا جىحض ٞغو١ طاث صلا وأهه مخىؾُت،جىاٞغ ال٨ٟاًاث الٟىُت لضي االإضًغٍ

ً مً وحهت هٓغ االإٗلمحن باليؿبت الإخٛحر الجيـ ومخٛحر االإإهل  ئخهاةُت في صعحت جىاٞغ ال٨ٟاًاث الٟىُت لضي االإضًغٍ

لت ئخهاةُت و٧اهذ لهالح االإٗلمحن لاأما باليؿبت الإخٛحر زبرة االإٗلم ٣ٞض أْهغث الىخاةج وحىص ٞغو١ طاث ص.الٗلمي

٘ أوزغحذ الضعاؾت بٗضص مً الخىنُاث ( ؾىىاث5أ٢ل مً )أصخاب الخبرة  همها أن ج٣ىم وػاعة التربُت والخٗلُم بغٞ

اًت الُلبت ومجا٫ االإٗلمحن واالإجا٫ االإهني ومجا٫ أولُاء أمىع الُلبت  ً في مجا٫ عٖ صعحت ال٨ٟاًاث الٟىُت لضي االإضًغٍ

ت في الجامٗاث الأعصهُت الخ٩ىمُت  م٨ً أن ًخم طل٪ بالخٗاون بحن الىػاعة و٧لُاث الٗلىم التربىٍ واالإجخم٘ االإدلي، وٍ

 ً ً منهم في االإؿخ٣بل، مؿا٢اث خى٫ االإخمحزً والخانت، وأن ًخًمً بغهامج ئٖضاص االإٗلمحن الظًً ؾِخم ازخُاع االإضًغٍ

ه االإٗلم ًٖ هظه الٟئت و٦ُُٟت الخٗامل مٗها وعٖاًتها  .جدىاو٫ ٧ل ما ًجب أن ٌٗغٞ

ت وعيا االإٗلمحن":  بٗىىان(2016 )وآخسون،هاظم جوغالتي )دزاطت  جدلُل ًٖ الضعاؾاث -صعاؾت مُخا: ال٣ُاصة التربىٍ

، خُث حٗخبر الضعاؾاث خى٫ جأزحر ال٣ُاصة الخٗلُمُت ٖلى الٗضًض مً الىخاةج " في جغ٦ُا2016و 2000االإيكىعة بحن ٖامي 

ا  ًٖ اث قُى ُٟتللمغاحٗت،الخىُٓمُت مً أ٦ثر االإىيىٖ ت .  جم الٗثىع ٖلى اعجباٍ ئًجابي بحن ال٣ُاصة وعيا الىْ ٣ًا لىٓغٍ وٞ

ُٟت،(1966)هحرػبغٙ الثىاةُت  ٌٗىص طل٪ ئلى أن االإؿإولحن هم .  جإزغ أؾالُب ال٣ُاصة لل٣اصة ٖلى عيا االإٗلمحن ًٖ الىْ

٣ت ئًجابُت أو ؾلبُت، هضٞذ هظه االإضعؾت؛حؼء مهم مً الٗمل االإىجؼ في   وأنهم ٌؿاهمىن في ججاعب االإٗلمحن بُغٍ

٣ت الخدلُل الاؾترحاعي ُٟت باؾخسضام َغٍ خُث جم . الضعاؾت ئلى ازخباع جأزحر ال٣ُاصة الخٗلُمُت ٖلى عيا االإٗلمحن ًٖ الىْ

لى للخٗلُم  ىُت التر٦ُت  (YÖK)ئحغاء بدث ٖم٤ُ في ٢ىاٖض بُاهاث االإجلـ اٖلأ ومغ٦ؼ االإٗلىماث والكب٨ت الأ٧اصًمُت الىَ

(ULAKBİM )وGoogle Scholarجم جدضًض .  لخدضًض هىٕ البدث الظي ًجب جًمُىه في الخدلُل الاؾترحاعي لهظه الضعاؾت

ً وملخهاث الأبدار االإخٗل٣ت بال٣ُاصة ومُٗىت،ٖملُت البدث في هظه االإغخلت ٖلى أؾاؽ مهُلخاث  عيا ا٫ ٖىاوٍ

ُٟي وعيا الٗمل ش للبدث االإًمً في هظه الضعاؾت هى ًىاًغ . الىْ  جم الاؾترحاعي،باؾخسضام الخدلُل . 2016آزغ جاعٍ

حر الٗلُا،اؾخسضام حمُ٘ أَغوخاث الض٦خىعاه والضعاؾاث   والىضواث االإد٨مت، واالإ٣الاث االإيكىعة في االإجلاث االإد٨مت وٚ

ُٟي ٧ان بدُث . الٗلمُت ، وهظا 0.53جىنلذ الضعاؾت ئلى أن حجم الخأزحر االإخىؾِ لل٣ُاصة الخٗلُمُت ٖلى الغيا الىْ

ُٟي لُت . الغ٢م ٌكحر ئلى أن ال٣ُاصة الخٗلُمُت لها جأزحر ٢ىي ٖلى الغيا الىْ ت الخدىٍ  = r)ووحض أن أهماٍ ال٣ُاصة الؤصاعٍ

ُٟي، و٧ان للىمِ  (r = 0.60)، والخٗلُمُت (r = 0.47)، الغؤٍت (r = 0.59)، الث٣اُٞت (0.52 لضيها جأزحر ٢ىي ٖلى الغيا الىْ

 .ال٣ُاصي جأزحر مٗخض٫

 وأزغها ٢SERVPERFُاؽ حىصة الخضمت الخٗلُمُت باؾخسضام م٣ُاؽ : " بٗىىان(2018)دزاطت عبد الله أحمد العوللي، 

، بدُث هضٞذ هظه الضعاؾت ئلى جدلُل َبُٗت الٗلا٢ت بحن حىصة " صعاؾت مُضاهُت في حامٗت ئب الُمىُت–في عيا الُلبت 

ؼ عيا الُلبت في حامٗت ئب الُمىُت، لخد٤ُ٣ طل٪ جم ازخُاع ُٖىت ٖكىاةُت ٢ىامها   َالبا، 375الخضمت الخٗلُمُت وحٗؼٍ

،  (SERVPERFم٣ُاؽ )اٖخمض البدث ٖلى االإىهج الىنٟي الخدلُلي، وطل٪ باؾخسضام ٢اةمت اؾخ٣هاء مىحهت للُلبت 

خماصًت، الاؾخجابت ،  )بدُث بُيذ الىخاةج وحىص ي٠ٗ في ٧اٞت أبٗاص حىصة الخضماث الخٗلُمُت  الجىاهب االإلمىؾُت، اٖلا

باث الُلبت وجى٢ٗاتهم، ئياٞت  (الأمان والًمان، الخٗا٠َ ضم ملاءمتها لغٚ االإ٣ضمت مً الجامٗت مدل الضعاؾت، وٖ
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ت بحن حىصة الخضمت الخٗلُمُت بالجامٗت  لىحىص ي٠ٗ في مؿخىي عيا الُلبت، ٦ما بُيذ الىخاةج وحىص ٖلا٢ت مٗىىٍ

ؼ عيا الُلبت ًٖ جل٪ الخضماث  .مدل الضعاؾت وحٗؼٍ

 :الأدبياث الىظسيت.2

 : الكفاءة المهىيتممفهو. 1.2

ت : " حٗغٝ ال٨ٟاءة االإهىُت ٧ىنها ٢ضعة ال٣ُاصة االإضعؾُت وجم٨نها مً أصاء ؾلى٥ ٞٗلي مدضص ًغجبِ بالجىاهب الؤصاعٍ

ت ٖلى  ت لخدؿحن الٗملُت الخٗلُمُت، بدُث حكمل االإٗاعٝ واالإهاعاث االإغجبُت بدىُٓم الٗملُت الخٗلُمُت والتربىٍ والتربىٍ

 .(77.،م2019الؼهغاوي، )" االإؿخىي االإضعس ي

ت مً ال٣ضعاث الأؾاؾُت مً االإٗاعٝ واالإهاعاث والاججاهاث التي جم٨ً ال٣ُاصة االإضعؾُت : " ٦ما حٗغٝ أًًا بأنها مجمىٖ

( 113. ، م2015البُي، )" مً أصاء ٖملها بك٩ل ٞٗا٫

م٨ً في الٗمىم أن جغؾم ملامذ ال٨ٟاءة االإهىُت بالىٓغ ئلى الٗىانغ واالإ٣ىماث الخالُت   :(Lepage .M, 2015,p p.187-194)وٍ

 ال٨ٟاءة مهاعة جماعؽ في ويُٗت مهىُت جخًمً ٖضصا مً ال٣ُىص الخ٣ُ٣ُت. 

 ت ول٨ً لا ج٣خهغ ٖليها ت مً االإىاعص التي ًم٨ً حٗبئتها في الؿُا١، وجخُلب االإٗغٞ  .جخًمً ال٨ٟاءة مجمىٖ

 ضه َىا٫ االإؿحرة االإهىُت  .ال٨ٟاءة مكغوٕ لا ًيخهي، ًخم صاةما الٗمل ٖلى جدؿِىه وججىٍ

 جماعؽ ال٨ٟاءة في ؾُا١ خ٣ُ٣ي وجخُلب حهىصا مً البىاء، والتهُئت والخ٠ُ٨ ئطا خاهذ لخٓت الٗمل.  

ُٟت أو مهمت  وبالخالي ومً زلا٫ ما ؾب٤ ٞال٨ٟاءة االإهىُت جغجبِ بالأصاء االإُلىب ختى ًخىلى شخو ما بك٩ل ٞٗا٫ وْ

". مٗاًحر الأصاء" االإؿماة االإد٩اث،مدضصة مً زلا٫ ٖضص مً 

 :مفهوم الليادة التربويت. 2.2

ت ت ": ال٣ُاصة التربىٍ توصٞٗهمهي ٖملُت الخأزحر ٖلى االإؿاهمحن في الٗملُت التربىٍ  " هدى جد٤ُ٣ أهضاٝ االإإؾؿاث التربىٍ

الي،)  (.31.، م2010 ٖلي وٚ

ذ غٞ طل٪ الٗمل أو الؿلى٥ بحن الأٞغاص أو الجماٖاث الظي ًضٖى ئلى جدغ٥ الٟغص أو الجماٖت هدى الأهضاٝ  ": أًًا بأنهاوٖ

ت التي ٌكتر٧ىن في   ٣ًىص ئلى وحماٖت حماٖت وحماٖتوبحن أن ٖمل ال٣ُاصة هىٕ مً الخٟاٖل بحن ٞغص ا٦م. ٢بىلهاالتربىٍ

ت  (.145.، م2013الله، ٖىى ) "ئياٞت حضًضة للؤٞغاص أو االإجمىٖ

غ ت : "ٞخبأنهاوٖ ت مً زلا٫ جٟاٖل احخماعي ًداٞٔ وجىحيهها٢ُاصة ال٣ىي الٗاملت في الٗملُت التربىٍ  هدى الأهضاٝ التربىٍ

د٤٣ٖلى بىاء الجماٖت  ٘ الخٗاون وجماؾ٨ها، وٍ غٞ .  (26.، م2015ؾلُمان، )" مؿخىي الأصاءوٍ

ت ئلا بىحىص ٢اةض جغبىي و هى ت االإخمثلت في" ولا جخم ال٣ُاصة التربىٍ مً خُث (االإضعؾت)الصخو االإؿإو٫ ًٖ االإىٓمت التربىٍ

حنجىحُه مغؤوؾُه مً مضعؾحن  لاب والؤقغاٝ ٖليهم والخأ٦ض مً أنهم مايىن في جد٤ُ٣ وئصاعٍ  االإيكىصة مً الأهضاٝ وَ

ت  ).2004الدجُلي،)" ئوكاء االإىٓمت التربىٍ

ت مً مىٓىعها الٗام بأنها ٟاث الؿاب٣ت ًم٨ً حٗغ٠ٍ ال٣ُاصة التربىٍ وكاٍ ًماعؾه ال٣اةض التربىي للخأزحر ":مً زلا٫ الخٗغٍ

ت بُٛت جدٟحزهم   هدى جد٤ُ٣ الأهضاٝ االإيكىصة مً زلا٫ وجىحيهها َا٢اتهم وئَلا١ٖلى الٗاملحن في االإإؾؿت التربىٍ

ت  ٘جٟاٖل احخماعي ًداٞٔ ٖلى جماؾ٪ االإجمىٖ غٞ  ." مؿخىي أصائهاوٍ

 :اث التربويتؤطعلم االكفاءاث المهىيت الاشمت للادة. 3.2
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غ وجدؿحن الأصاء صازل االإإؾؿت، ًيبغي أن ًخ٣ً حملت  ت ٢اصعا ٖلى مىا٦بت الخُٛحر وجُىٍ وختى ٩ًىن ٢اةض االإإؾؿت التربىٍ

 :مً ال٨ٟاءاث هظ٦غها ُٞما ًلي

 :جطويس زؤيت مشتركت: 1.3.2

ت، وأن ٣ًىم  جخًمً هظه ال٨ٟاًت الؿلى٦ُاث ال٣ُاصًت الهاصٞت للبدث ًٖ عؤٍت و آٞا١ مؿخ٣بلُت للمإؾؿت التربىٍ

٣هض بهظه ال٨ٟاًت ئلى أي  غ، وٍ ثحر لضيهم الضاُٞٗت للخُٛحر والخُىٍ ال٣اةض التربىي ببث هظه الغؤٍت لضي الٗاملحن مٗه، وٍ

صعحت ٌؿخُُ٘ ال٣اةض التربىي ئًجاص الخماؽ لضي الٗاملحن مٗه للخُٛحر، وحٗلهم ًضع٧ىن الٛاًاث الغةِؿت التي حؿعى 

ت والظي حك٤ مىه الغؤٍت  ت ئلى جد٣ُ٣ها، ومؿاٖضتهم في ٞهم الضوع الاحخماعي الكامل للمإؾؿت التربىٍ االإإؾؿت التربىٍ

دث الٗاملحن مٗه  تها، وٍ االإكتر٦ت بسهىنها، وأن ًيكغ في ٧اٞت أهداء الخىُٓم االإضعس ي ئخؿاؾا بًغوعة االإهمت وخُىٍ

ت واخترام ال٣ىاٖض  تزاػ باالإإؾؿت التربىٍ ٛغؽ لضيهم قٗىعا بالٟسغ واٖلا ٖلى الؤزلام وج٨غَـ حهىصهم للخُٛحر، وَ

 (.28.،م2019ٚغؾت ٖلي، )الؿاةضة ٞيها 

 

 :الخخطيط: 2.3.2

ما٫ والأوكُت الىاحبت الخىُٟظ، ختى ًم٨ً : " ٌٗغٝ الخسُُِ بأهه غاى للمإؾؿت، مىضخا اٖلأ جدضًض الأهضاٝ واٚلأ

م ما٫ والخ٣ىٍ غاى والأهضاٝ، وون٠ الُغ١ التي حؿخسضم في أصاء اٖلأ  (.12.، م2015نالخت، )" جد٤ُ٣ اٚلأ

وجيب٘ أهمُت الخسُُِ في أهه ٌؿاهم في بىاء نىعة االإؿخ٣بل وئًجاص جٟؿحر، واؾخجابت الإا ًىُىي ٖلُه، وهى جدضًض 

مؿب٤ الإا ًغاص ٞٗله، وال٨ُُٟت التي ًخم بها الؤهجاػ االإؿتهضٝ ئط أن الخسُُِ بهظا االإٟهىم ٌٗض أصاة ٞاٖلت في جم٨حن 

ٚغؾت )االإإؾؿاث االإسخلٟت، و٢ض أنبذ للخسُُِ أهمُت بالٛت لًمان اؾخمغاع وب٣اء االإإؾؿاث لا ؾُما في ْل الٗىالإت 

 (.82.، م2019ٖلي، 

 :السكابت والمخابعت: 3.3.2

٢ُاؽ الأصاء وجصخُده مً أحل الخأ٦ض مً أن الأهضاٝ ٢ض جد٣٣ذ، وأن الخُِ ٢ض : "حٗغٝ الغ٢ابت واالإخابٗت بأنها

، ومً زلا٫ الغ٢ابت واالإخابٗت ًخأ٦ض ال٣اصة مً مضي جىُٟظ الخُِ، جد٤ُ٣ "ويٗذ مىيىٕ الخىُٟظ بالك٩ل الصخُذ

 (83.، م2019ٚغؾت ٖلي، )الأهضاٝ باؾخسضام َغ١ ٞٗالت وطاث ٦ٟاءة ٖالُت 

 :مبدأ الشساكت في الخغيير: 4.3.2

حٗخبر مكاع٦ت الأٞغاص في الخسُُِ واجساط ال٣غاعاث االإخٗل٣ت بالٗمل أخض أهم الأؾـ التي ج٣ىم ٖليها ال٣ُاصة الىاجخت في 

مجا٫ الخُٛحر التربىي، خُث ؾ٩ُىن الأٞغاص ال٣اةمىن باخضار الخُٛحر أ٦ثر التزاما وبظلا للجهض في ؾبُل جد٤ُ٣ أهضاٞه، 

اء بمخُلباجه متى أجُدذ لهم الٟغنت للمكاع٦ت في ٧ل  وؾ٩ُىن الأٞغاص االإؿتهضٞىن به أ٦ثر اؾخٗضاصا لخ٣بل الخُٛحر والىٞ

 (.58.، م2012الؼهغاوي، )زُىة مً زُىاث ٖملُت الخُٛحر 

 :وجخم الكغا٦ت الٟاٖلت في ئخضار الخُٛحر مً زلا٫ ٖضص مً الخُىاث مً أهمها

  بت في االإكاع٦ت مً الأٞغاص أهٟؿهم، ئط لا ًم٨ً أن ٣ًىمىا بأٖما٫ لا بت في االإكاع٦ت، خُث ًجب أن جدب٘ الغٚ ئًجاص الغٚ

بت ٖىضما ًخًمً الخُٛحر للٟغص ٞىاةض هٟؿُت أو احخماُٖت أو ماصًت بىن ٞيها، وجخد٤٣ الغٚ  .ًغٚ

  ٤ الٗمل)ئٖضاص الأٞغاص  .للمكاع٦ت (ٞغٍ
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 :الخطويس والإبداع: 5.3.2

غ مً ٢بل االإىٓماث ٌٗخبر مً االإٟاهُم الأؾاؾُت التي جلٗب صوعا ئًجابُا ٖلى مؿخىي وكاٍ وخُاة  اٖخماص الؤبضإ والخُىٍ

تها، زانت في الى٢ذ الخايغ خُث الخىاٞـ الكضًض، ٖلى اٖخباع أن الؤوؿان هى حىهغ الٗملُت  االإىٓمت و اؾخمغاعٍ

غ ت مً ال٣ُم واالإباصب التي حؿعى ئلى جد٤ُ٣ الؤبضإ والخُىٍ الؿاقي، ).الؤبضاُٖت، وجبجي هظا االإٟهىم ًخُلب جىاٞغ مجمىٖ

 (.28.، م2015

 :جحظين الاجصال: 6.3.2

ها، ٞى٣ل االإٗلىماث  ت مهما ٧ان هىٖ ٌٗخبر الاجها٫ الىؾُلت التي ًخم بىاؾُتها جىخُض اليكاٍ االإىٓم في أي مإؾؿت جغبىٍ

ت، ٞبىاؾُت هظا الى٣ل ًم٨ً حٗضًل الؿلى٥، وئخضار الخٛحراث، جد٤ُ٣  اث الجىهغٍ مً ٞغص لآزغ حٗخبر مً الًغوعٍ

الأهضاٝ، ٦ما أهه ٌٗخبر مً الىؾاةل االإؿاٖضة ٖلى ئهجاػ االإهام الخسُُُُت والخىُٓمُت والخىحيهُت والغ٢ابُت 

 (.48.،م2011البىؾُٗضي، )

ت، بدُث ٌٗخبر ٧ل مى٠٢ ٞغنت ًجب ٖلى ال٣اةض أن ٌؿخُٟض منها  وجدىىٕ االإىا٠٢ التي ًىاحهها ال٣اةض في مإؾؿخه التربىٍ

ُاء مٗلىمت أو للخهى٫ ٖلى مٗلىمت، وحك٨ُل ٢ىاٖت وعأي لضي الأٞغاص حٗخمض بك٩ل أؾاس ي ٖلى ٢ضعاث ال٣اةض في  لٖإ

اؾخسضام الخىاع الٟٗا٫ مً زلا٫ اؾخسضام أؾئلت مدٟؼة للؤٞغاص حصج٘ ٖلى الخدضر والبَىْح ب٩ل ما ًىصون ٢ىله، وأن 

ت  ٌؿخم٘ ال٣اةض ئلى مسخل٠ وحهاث الىٓغ، واخترامها، هظا ما ٌؿاهم في جد٤ُ٣ الأهضاٝ التي حؿعى ئليها االإإؾؿت التربىٍ

 (.19-18.، م م2016الؿغخان، )

 :الخحفيز: 7.3.2

ت، وحٗم٤ُ ئخؿاؾهم  اث أصائهم، وعٞ٘ عوخهم االإٗىىٍ ٌٗجي ٢ضعة ال٣اةض ٖلى خث الأٞغاص ٖلى الُٗاء والاعج٣اء بمؿخىٍ

 (84، م2019ٚغؾت ، )بأنهم قغ٧اء في وي٘ الأهضاٝ 

 :الخغرًت الساجعت: 8.3.2

ت ه٣اٍ ال٣ىة  غ أصائهم وجصخُده، ومٗغٞ حٗجي ٢ضعة ال٣اةض االإضعس ي ٖلى مؿاٖضة الٗاملحن في ئصعا٥ ٢ضعاتهم وجُىٍ

ب االإُلىب منهم، وجؼوٍضهم باالإٗلىماث اللاػمت االإخٗل٣ت بٗملهم  ، 2015الؿاقي، )وال٠ًٗ لضيهم، وجدضًض هىٕ الخضعٍ

 (.28.م

وال٣اةض االإضعس ي الظي لا ًأزظ الخٛظًت الغاحٗت بك٩ل ٧امل ٞهى لا ٌٗغٝ الخ٣ُ٣ت ٧املت ولً ٩ًىن ٖلى ئَلٕا بىحهاث 

ٟحن، ٞخ٣ضًم الخٛظًت الغاحٗت للؤٞغاص الٗاملحن حٗمل ٖلى جدضًض ه٣اٍ ال٣ىة والخدؿً في الأصاء، وحٗمل الؤصاعة  هٓغ االإىْ

غها وجدضًض حىاهب ال٠ًٗ وال٣هىع وجداو٫ ج٣ضًم الخلى٫ لخجىب طل٪، وهظا ًدضر مً زلا٫  ؼها وجُىٍ ٖلى حٗؼٍ

 (.40.، م2015نالخت، )الى٣اف م٘ الأٞغاص الٗاملحن 

 :اكدشاف الحلائم: 9.3.2

ت، والخ٨م ٖلى  ٌكحر ئلى ٢ضعة ال٣اةض مً زلا٫ حٗامله م٘ الأٞغاص ٖلى جدضًض االإك٨لاث التي حٗاوي منها االإإؾؿت التربىٍ

ت ْغوٝ الأٞغاص، والخهى٫ ٖلى مٗلىماث قاملت ًٖ ما ًدهل ٖلى أعى الىا٢٘  ُت الخىُٟظ، ومٗغٞ ، 2015الؿاقي، )هىٖ

 (.27.م
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ت والخهى٫ ٖلى أًٞل  وج٨مً أهمُت ا٦دكاٝ الخ٣اة٤ في ٢ضعة ال٣اصة ٖلى اؾخسغاج ٧امل َا٢اث االإىاعص البكغٍ

ت، وػٍاصة ز٣ت الأٞغاص بأهٟؿهم  ئبضاٖها، ٞال٣اصة مً زلا٫ حٗاونهم م٘ الأٞغاص ٌؿٗىن ئلى جىمُت االإإؾؿت التربىٍ

واؾخٗضاصهم لل٣ُام بمهام أ٦بر في االإؿخ٣بل، وال٣ضعة ٖلى خل االإك٨لاث التي جىاحههم في 

 (.18.،م2012السخُمي،)الٗمل

 :ئدازة الصساع: 10.3.2

٤ الٗمل مً زلا٫ ٢ُامه باالإٟاوياث الىاجخت وجدضًض مهاصع الجزإ  خُث جم٨ً هظه ال٨ٟاًت مً ٌٞ الجزإ بحن ٞغٍ

 (.79.،م2019ٚغؾت ٖلي، )

ت التي  بىاء ٖلى ما ؾب٤ ٞان هظه االإهاعاث وال٣ضعاث التي ًمخل٨ها ال٣اةض التربىي حك٩ل الٗىانغ الأؾاؾُت لل٣ُاصة التربىٍ

وهي جإ٦ض صوع ال٣اةض ٦ضاٖم ومدٟؼ للؤصاء والؤهجاػ، . حؿاهم في بىاء البِئت الؤًجابُت ال٣اصعة ٖلى نىاٖت الؤهجاػ التربىي 

ت الظًً ًدؿمىن بالٟاٖلُت لا ًد٨مىن مإؾؿاتهم مً زلا٫ ئنضاع الأوامغ والخٗلُماث  ٣ٞاصة االإإؾؿاث التربىٍ

ت  مٗهم  (صازل االإإؾؿت)وباؾخسضام ؾلُت الثىاب وال٣ٗاب، وئهما بالتر٦حز ٖلى ما ًم٨ً أن ًد٣٣ه أٞغاص الجماٖت التربىٍ

غون لهم االإىار االإىاؾب للئهجاػ والخمحز، هظا ما ٨ٌٗـ وحهت هٓغ ئًجابُت لاؾخسضام  ىٞ مً هجاح ُٞضٖمىن حهىصهم وٍ

ُٟها في االإؿاع الصخُذ  .الؿلُت وجىْ

 :مفهوم جودة الخدماث. 4.2

٣ت ص٣ُ٢ت، ٩ٞل ٞغص ًداو٫ ال٨خابت ٖنها أو مماعؾتها ًجض أهه مً الهٗب  ٟها بُغٍ ئن حىصة الخضمت لِـ مً الؿهل حٗغٍ

ً، وحؿخمض الهٗىبت في حٗغ٠ٍ حىصة الخضمت مً الخهاةو الٗامت  ٖلُه أن ًهل ئلى حٗبحر ٖملي ٖنها ًخ٤ٟ م٘ الآزغٍ

ٟها بخٗضص االإهخمحن بمٟهىم (90.،م2006االإدُاوي، )" االإمحزة للخضماث ٢ُاؾا ئلى الؿل٘ االإاصًت ، ول٣ض حٗضصث حٗاعٍ

باصًغو  مؿخىي مخٗاص٫ لهٟاث جخمحز بها الخضمت مبيُت ٖلى ٢ضعة " حىصة الخضماث ٖلى أنها " Badiro"الخضمت خُث ٖغٞ

ت الهٟاث التي جدضص ٢ضعة حىصة الخضمت ٖلى ئقبإ خاحاث  ٠ًُ أن مجمىٖ االإىٓمت الخضمُت واخخُاحاث الٗملاء، وٍ

 (.40.،م2006االإدؿً، )" الٗملاء هي مؿإولُت ٧ل مؿخسضم أو ٖامل في االإىٓمت

غي  أن حىصة الخضمت هي مٟهىم ٨ٌٗـ مضي ملاءمت الخضمت االإ٣ضمت بالٟٗل لخى٢ٗاث االإخ٣ضم  "Lewis and Boomsوٍ

للخهى٫ ٖلى هظه الخضمت، أي أن حؿلُم الخضمت ٌٗجي االإُاب٣ت الإىانٟاث الخضمت االإ٣ضمت للخى٢ٗاث الخانت بهظه 

لُه الظي ًد٨م حىصة الخضمت هى االإؿخُٟض الٟٗلي منها  (.291.، م2006ئصعَـ، )" االإىانٟاث وٖ

٠ الؿاب٣ت وؿخسلو أن حىصة الخضمت جمثل مُٗاع لضعحت جُاب٤ الأصاء الٟٗلي م٘   مً زلا٫ اؾخٗغاى الخٗاعٍ

د٤٣ للمىٓمت محزة جىاٞؿُت  جى٢ٗاث الٗملاء لهظه الخضمت وبك٩ل مؿخمغ مما ًًمً الغيا الضاةم للمؿخُٟضًً، وٍ

ً، وهظا اهُلا٢ا مً الخهاةو االإؿخمضة مً هظه الخضمت، وطل٪ ٖلى الىدى الظي ٌٗغيه الك٩ل   (.01)باليؿبت للآزغٍ

 .جودة الخدمت: (01)الشكل 

 

 

 

 

 حىصة الخضمت

 ئصعا٧اث الؼبىن للؤصاء الٟٗلي (الٟجىة)مؿخىي الجىصة جى٢ٗاث الؼبىن للخضمت
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٠ الؿاب٣ت:المصدز  .مً ئٖضاص الباخثان بىاء ٖلى الخٗاعٍ

 :أبعاد جودة الخدماث. 5.2

ت مً الأبٗاص الاؾتراجُجُت، ٞل٣ض أقاع  ت ما ًدخاحه " بأن Waterحٗخبر الجىصة مدهلت الإجمىٖ الجىصة جبضأ مً مٗغٞ

خماص ٖليها في جهمُم االإىخج   ,Water CDJ) ،"الظي ًغيُه (الؿلٗت، الخضمت)االإؿتهل٪ وجدضًض الأبٗاص التي ًم٨ً اٖلا

1991, p. 36) وبظل٪ ْهغث الخاحت ئلى َغاة٤ حضًضة في الخ٨ٟحر مً أحل زضمت االإؿتهل٨حن، خُث خضصBerry and 

parasuraman(38.، م2004حىصة، ):  زمؿت أبٗاص أؾاؾُت لجىصة الخضماث، هي 

ٗخمض ٖلُه" :ةالاعخمادي. 1.5.2  ".٣ًهض بها ٢ضعة م٣ضم الخضمت ٖلى أصاء الخضماث االإخ٤ٟ ٖليها بك٩ل ص٤ُ٢ وَ

كحر طل٪ ٖلى الضلُل االإاصي للخضمت خُث جىُىي الخضمت ٖلى بٌٗ االإ٩ىهاث أو الأحؼاء : الملموطتبالجوان. 2.5.2  وَ

م٨ى٪ أن جلاخٔ طل٪ في  االإلمىؾت مثل الدؿهُلاث االإاصًت، الخجهحزاث والأصواث االإؿخسضمت في أصائها وج٣ضًمها للٗمُل، وٍ

 .الأصواث والخجهحزاث التي جخىاٞغ في ُٖاصة الُبِب

وهي ال٣ضعة ٖلى جلبُت الاخخُاحاث الجضًضة أو الُاعةت للؼباةً مً زلا٫ االإغوهت في ئحغاءاث ووؾاةل  ":ةالاطخجاب. 3.5.2

 ".ج٣ضًم الخضمت، ٞمثلا ماهى مضي اؾخٗضاص وعٚبت االإىٓمت في ج٣ضًم االإؿاٖضة للؼباةً أو خل مكا٧له االإدضصة؟

اةٟهم بك٩ل ًم٨نهم مً ج٣ضًم زضمت زالُت مً االإساَغ ":نالأما. 4.5.2  ".ٌٗجي ئالإام الٗاملحن بمهام وْ

ىُىي طل٪ ٖلى :فالخعاط. 5.5.2 ٗجي هظا الٗىاًت بالٗملاء، وئُٖاء ٧ل منهم الاهخمام ال٩افي بهىعة شخهُت وٍ  وَ

ت  ٟى االإىٓمت ٧ل ٖمُل باؾمه، وأن ٣ًىمىا باحغاء اجهالاث صاةمت مٗهم، وأن ٩ًىن لضيهم مٗغٞ يغوعة أن ٌٗغٝ مىْ

م٤ ٖلا٢خه به ٠ م٘ ٖمُله وٖ  .جٟهُلُت بداحاتهم ومخُلباتهم الخانت بالك٩ل الظي ًٓهغ مضي حٗا٠َ االإىْ

 

 :الجاهب الخطبيلي للدزاطت.3

 : الدزاطتعمجخم. 1.3

ت بىلاًت جبؿت  ، بدُث ج٩ىهذ ُٖىت (الخٗلُم االإخىؾِ، الخٗلُم الثاهىي )ج٩ىن مجخم٘ الضعاؾت مً مضعاء االإإؾؿاث التربىٍ

ت103الضعاؾت النهاةُت مً   . ٞغص مً ٢اصة االإإؾؿاث التربىٍ

 :أداة الدزاطت. 2.3

 :لجم٘ بُاهاث الضعاؾت اٖخمضها ٖلى ما ًلي

غ التي لها ٖلا٢ت بمىيىٕ الضعاؾت مً زلا٫ الىلىج ئلى :في الشم الىظسي للدزاطت.1.2.3  ٢مىا بمغاحٗت االإ٣الاث والخ٣اعٍ

غ، ومً حهت أزغي اٖخمضها ٖلى االإ٣الاث الٗلمُت الٗغبُت  لٕا ٖلى مسخل٠ الخ٣اعٍ مىا٢٘ االإإؾؿاث والجهاث الغؾمُت للَا

ت منها واالإ٣الاث الٗلمُت الأحىبُت االإيكىعة ٖلى مى٢٘   مً زلا٫ ئصزا٫ ASJP و Scopus و Google scholarزانت الجؼاةغٍ

ت:ال٩لماث االإٟخاخُت الخالُت  .ال٨ٟاءاث االإهىُت،حىصة الخضماث، االإإؾؿاث التربىٍ

خُث زهو ال٣ؿم الأو٫ للبُاهاث الصخهُت :  ٢مىا بخهمُم اؾخبُان يض زلازت أ٢ؿام:في الشم الميداوي.2.2.3

ُُٟت  ، أما ُٞما ًسو ال٣ؿم الثاوي والثالث ٣ٞض زهو (الجيـ، الؿً، ؾىىاث الٗمل، الغجبت، الضعحت الٗلمُت)والىْ
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، خُث ٢مىا ب٣ُاؽ الضعحت الؤحمالُت لل٨ٟاءاث االإهىُت ل٣اصة (ال٨ٟاءاث االإهىُت و حىصة الخضماث )الإخٛحراث الضعاؾت 

ت بـ   ٞخم ٢ُاؾه " حىصة الخضماث" ٦ٟاءاث أؾاؾُت، وباليؿبت للمخٛحر الخاب٘ 10 ٖباعة مىػٖت ٖلى 41االإإؾؿاث التربىٍ

 .ٖباعة14ب 

٤ م٣ُاؽ ل٩ُاعث الخماس ي ٦ما ًلي  :و٧اهذ الؤحاباث ٖلى ٧ل ٣ٞغة وٞ

 طلم ليكازث الخماس ي: (01)الجدول 

مٗاعى  مٗاعى مداًض مىا٤ٞ مىا٤ٞ بكضة الخهي٠ُ

 بكضة

 1 2 3 4 5 الضعحت

 . مً ئٖضاص الباخثان:المصدز

 :ولأحل جدضًض ٞئاث هظا االإ٣ُاؽ ٌؿخسغج َى٫ الٟئت بدؿب ما ًلي

 ٖضص صعحاث االإ٣ُاؽ/ االإضي = َى٫ الٟئت 

( =                    5-1/)5 = 0.80 

 :ومىه ج٩ىن ٞئاث االإ٣ُاؽ ٦ما هى مبحن في الجضو٫ الخالي

 فئاث ملياض ليكازث الخماس ي ودلالتها: (02)الجدول 

 الضلالت الضعحت  الٟئاث 

ٌ ٚحر مىا٤ٞ بكضة 1.79 ئلى 1.00مً   صعحت ٖالُت حضا مً الغٞ

ٌ ٚحر مىا٤ٞ 2.59 ئلى 1.80مً   صعحت ٖالُت مً الغٞ

 صعحت مخىؾُت مداًض 3.39 ئلى 2.60مً 

 صعحت ٖالُت مً االإىا٣ٞت مىا٤ٞ 4.19 ئلى 3.40مً 

 صعحت ٖالُت حضا مً االإىا٣ٞت مىا٤ٞ بكضة 5.00 ئلى 4.20مً 

خماص ٖلى ؾلم ل٩ُاعث الخماس ي:المصدز  . مً ئٖضاص الباخثان بالٖا

 

 :وصف عيىت الدزاطت. 3.3

االإبحن أصهاه الىخاةج االإخٗل٣ت بالىن٠ الؤخهاتي لُٗىت الضعاؾت خؿب الجيـ، الؿً، ؾىىاث  (03)ًىضح الجضو٫ 

 .الٗمل، الغجبت، الضعحت الٗلمُت

 .الوصف الإحصائي لعيىت الدزاطت: (03)الجدول 

 %اليظبت  الخكساز المخغيراث

 الجيع
 97.10 100 ط٦غ

 2.90 03 أهثى

 الظً

 00 00  ؾىت30أ٢ل مً 

 45.6 47  ؾىت40 ئلى 30مً 

 35.9 37  ؾىت50 ئلى 41مً 

 18.4 19  ؾىت50أ٦بر مً 
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 طىواث العمل

 00 00  ؾىىاث10أ٢ل مً 

 44.7 46  ؾىت15ئلى 11مً 

 15.5 16  ؾىت20 ئلى 15مً 

 39.8 41  ؾىت20أ٦بر مً 

 السجبت
ت  26.2 27 مضًغ زاهىٍ

 73.8 76 مضًغ مخىؾُت

 الدزجت العلميت

 49.5 51 لِؿاوـ

 20.4 21 ماؾتر

 9.7 10 مهىضؽ صولت

 15.5 16 مضعؾت ٖلُا للؤؾاجظة

 1.9 02 ماحؿخحر

 2.9 03 ص٦خىعاه

خماص ٖلى مسغحاث :المصدز  SPSS.V 28 مً ئٖضاص الباخثان بالٖا

 للئهار ٖلى اٖخباع أن ٚالبُت %٣ً02.90ابلها وؿبت %97.10أن وؿبت الظ٧ىع االإكاع٦حن  (03)ًخطح مً زلا٫ الجضو٫ 

ت ط٧ىع، أٚلبُت االإكاع٦حن في الضعاؾت مً ٞئت الكباب ،٧ل االإكاع٦حن ٖمل أ٦ثر مً   ؾىىاث ، 10مضعاء االإإؾؿاث التربىٍ

ت  بيؿبت ٢ضعث بـ 27قاع٥ في الاؾخبُان   مضًغ مخىؾُت بيؿبت ٢ضعث 76 مً ئحالمي ُٖىت الضعاؾت و %26.20 مضًغ زاهىٍ

 .%73.80بـ 

 :صدق وثباث أداة الدزاطت. 4.3

 :صدق أداة الدزاطت. 1.4.3

٣ًهض به ٢ُام الأصاة بال٣ُاؽ الٟٗلي الإا ويٗذ ل٣ُاؾه، و٢ض اٖخمض نض١ الأصاة ٖلى نض١ االإدخىي ، جم خؿاب 

 مٟغصة، وطل٪ بدؿاب مٗاملاث الاعجباٍ بحن ٧ل 55الاحؿا١ الضازلي ل٣ٟغاث الاؾخبُان ٖلى ُٖىت الضعاؾت البالٜ حجمها 

 .٣ٞغة والضعحت ال٩لُت للمدىع الخابٗت له

 .الصدق الداخلي لفلساث المحوز الثاوي .1

 (:04)مىضح في الجضو٫ 

 (.أبعاد جودة الخدماث) الصدق الداخلي لفلساث المحوز الثاوي : (04)الجدول 

 R SIG ع٢م ال٣ٟغة R SIG ع٢م ال٣ٟغة

1 .578** .000 22 .842** .000 

2 .733** .000 23 .746** .000 

3 .862** .000 24 .861** .000 

4 .686** .000 25 .740** .000 

5 .729** .000 26 .730** .000 

6 .858** .003 27 .653** .000 

7 .820** .000 28 .780** .000 

8 .863** .000 29 .848** .000 
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9 .623** .000 30 .873** .000 

10 .854** .000 31 .852** .000 

11 .765** .000 32 .784** .000 

12 .638** .000 33 .553** .000 

13 .784** .000 34 .678** .000 

14 .827** .000 35 .820** .000 

15 .887** .000 36 .742** .000 

16 .796** .000 37 .806** .000 

17 .715** .000 38 .756** .000 

18 .811** .000 39 .774** .000 

19 .865** .000 40 .816** .000 

20 .756** .000 41 .588** .000 

21 .847** .000    

خماص ٖلى مسغحاث بغهامج :المصدز  SPSS.V 28 مً ئٖضاص الباخثان بالٖا

مً زلا٫ الجضو٫ أٖلاه هلاخٔ أن مٗاملاث الاعجباٍ بحن ٧ل ٖباعة مً ٖباعاث االإدىع الثاوي واالإٗض٫ ال٨لي لٗباعاجه 

ومىه حٗخبر حمُ٘ ٖباعاث االإدىع الثاوي ناص٢ت ومخىاؾ٣ت صازلُا الإا . 0.05مىحبت وصالت ئخهاةُا ٖىض مؿخىي صلالت 

 .ويٗذ ل٣ُاؾه

 :الصدق الداخلي لفلساث المحوز الثالث

 (جودة الخدماث)الصدق الداخلي لعبازث المحوز الثالث : (05)الجدول 

 R SIG ع٢م ال٣ٟغة R SIG ع٢م ال٣ٟغة

42 .424** .000 49 .708** .000 

43 .477** .000 50 .831** .000 

44 .637** .000 51 .789** .000 

45 .650** .000 52 .647** .000 

46 .693** .000 53 .733** .000 

47 .784** .000 54 .558** .000 

48 .660** .000 55 .734** .000 

خماص ٖلى مسغحاث بغهامج :المصدز  SPSS .V 28 مً ئٖضاص الباخثان بالٖا

مً زلا٫ الجضو٫ أٖلاه هلاخٔ أن مٗاملاث الاعجباٍ بحن ٧ل ٖباعة مً ٖباعاث االإدىع الثالث واالإٗض٫ ال٨لي لٗباعاجه 

، ومىه حٗخبر حمُ٘ ٖباعاث االإدىع الثالث ناص٢ت ومخىاؾ٣ت صازلُا الإا 0.05مىحبت وصالت ئخهاةُا ٖىض مؿخىي صلالت 

 .ويٗذ ل٣ُاؾه

 :ثباث الاطدباهت .1.4.3

٣ًهض بثباث الاؾدباهت الاؾخ٣غاع في هخاةجها، خُث أن الاؾدباهت ؾخُٗي هٟـ الىدُجت لى جم ئٖاصة جىػَٗها أ٦ثر مً مغة، 

ت باؾخسضام مٗامل ألٟا ٦غوهبار  جدذ هٟـ الٓغوٝ والكغوٍ، و٢ض جم ج٣ضًغ زباث الاؾدباهت ٖلى الُٗىت الازخُاعٍ
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(Alpha Cronbach) ،٣ت حؿعى ئلى ٢ُاؽ مٗامل الخباًً الضازلي بحن ئحاباث أٞغاص مجخم٘ الضعاؾت  وطل٪ لأن هظه الُغٍ

 ٞأ٦ثر، وهظا ٌٗجي أن الازخباع ٌؿخسضم بهضٝ الخد٤٣ %60حٗخبر ال٣ُمت م٣بىلت ئخهاةُا الإٗامل ألٟا ٦غوهبار ئطا بلٛذ 

خماص ٖلى ٖباعاتها ٞهظا الازخباع ٌٗخبر مً أ٦ثر  مً م٣ضاع الخجاوـ لأصاة ال٣ُاؽ ٦أخض االإإقغاث ٖلى زباتها وصعحت اٖلا

الأؾالُب اؾخسضاما للخأ٦ض مً صعحت الخجاوـ والاحؿا١ الضازلي للؤصاة االإٗخمضة للضعاؾت وفي هظا الازخباع ؾى٣ىم 

 :باؾخسغاج مٗامل ألٟا ٦غوهبار باليؿبت لٗىانغ الاؾخبُان ٦ما ًلي

 (ألفا كسوهباخ) معامل الثباث لمحاوز الاطدباهت : (06)الجدول 

زكم 

 المحوز 
 الأبعاد والمحاوز 

عدد 

 الفلساث
 معامل ألفا كسومباخ

 الثاوي

غ عؤٍت مكتر٦ت  0.810 04 جُىٍ

 0.901 04 الخسُُِ

 0.816 04 الغ٢ابت واالإخابٗت

 0.904 04 الكغا٦ت في الخُٛحر

غ والابضإ  0.875 04 الخُىٍ

 0.903 04 جدؿحن الاجها٫

 0.814 04 الخدٟحز

 0.911 04 الخٛظًت الغاحٗت

 0.795 04 ا٦دكاٝ الخ٣اة٤

 0.862 05 ئصاعة الهغاٖاث

 0.961 41 ال٨ٟاءاث االإهىُت : االإدىع الثاوي

 0.913 14 حىصة الخضماث: االإدىع الثالث الثالث

 0.918 55 حمُ٘ االإداوع 

خماص ٖلى مسغحاث بغهامج :المصدز  SPSS .V 28 مً ئٖضاص الباخثان بالٖا

هلاخٔ مً زلا٫ الجضو٫ أٖلاه والظي ًبحن زباث الاؾخبُان بىاء ٖلى خؿاب مٗامل ألٟا ٦غوهبار باليؿبت للاؾخبُان ٩٦ل 

 أي أن صعحت االإ٣ٗىلُت والثباث لأصاة ال٣ُاؽ ٖالُت، أما باليؿبت الإداوع الضعاؾت %60 وهي وؿبت جخٗضي %٢91.8ض بلٛذ 

 وهى ما ًض٫ %91.3 باليؿبت للمدىع الثاوي أما باليؿبت للمدىع الثالث ٣ٞض بلٛذ وؿبت مٗامل الثباث %٣ٞ96.1ض بلٛذ 

 .ٖلى أن الاؾخبُان ومداوعه ًخمخ٘ بمٗامل زباث ٖا٫

 

 :اخخباز فسطياث الدزاطت وجحليل الىخائج. 5.3

ت لىلاًت جبؿت ال٨ٟاءاث االإهىُت اللاػمت الإماعؾت : الىخائج المخعللت بالظإال الأول . 1.5.3 هل ًمخل٪ ٢اصة االإإؾؿاث التربىٍ

 مهامهم؟

 .مً أحل الؤحابت ًٖ هظا الؿإا٫، جم اؾخسضام االإخىؾُاث الخؿابُت ل٩ل ٖباعة مً ٖباعاث الاؾخبُان

 اطخجابت أفساد عيىت الدزاطت لعبازاث مبدأ الشفافيت: (07)الجدول 

صالاهدغاٝ االإخىؾِ  صعحت االإىا٣ٞت ع٢م الٗباعة ع ج ة  ا لا ؽ ث ج ا ب  ة
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مىا٤ٞ 

 بكضة
 مٗاعى مداًض مىا٤ٞ

مٗاعى 

 بكضة

 االإُٗاعي  الخؿابي

 ٚالبا 0.8099 4.0291 00 03 23 45 32 1

 صاةما 0.6949 4.2913 00 00 14 45 44 2

 ٚالبا 1.0193 3.6311 02 10 37 29 25 3

 ٚالبا 0.8099 3.9709 00 04 23 42 28 4

غ عؤٍت مكتر٦ت  ٚالبا 0.6029 3.9806 جُىٍ

 ٚالبا 0.9271 3.6990 02 07 31 43 20 5

 ٚالبا 0.9574 4.1845 03 03 12 39 46 6

 ٚالبا 0.9524 3.9320 02 08 14 50 29 7

 ٚالبا 1.0037 3.9515 03 05 21 39 35 8

 ٚالبا 0.7860 3.9417 الخسُُِ

 ٚالبا 0.8034 4.0388 00 05 16 52 30 9

 صاةما 0.8035 4.2233 00 03 06 56 38 10

 صاةما 0.7862 4.4175 00 03 10 31 59 11

 صاةما 0.7066 4.2427 00 02 10 52 39 12

 صاةما 0.5597 4.2306 الغ٢ابت واالإخابٗت

 ٚالبا 0.9430 3.7961 02 08 22 48 23 13

 ٚالبا 0.8524 4.1942 00 05 14 40 44 14

 صاةما 0.9647 4.2427 00 05 08 42 48 15

 ٚالبا 0.7808 4.1650 02 01 09 57 34 16

 ٚالبا 0.7304 4.0995 الكغا٦ت في الخُٛحر

 صاةما 0.7440 4.3883 00 03 07 40 53 17

 ٚالبا 0.9969 3.9223 03 04 25 37 34 18

 صاةما 0.8424 4.2718 03 00 08 47 45 19

 ٚالبا 0.8903 4.1748 00 05 03 59 36 20

غ والؤبضإ  ٚالبا 0.6855 4.1893 الخُىٍ

 صاةما 0.6496 4.5825 00 03 00 34 66 21

 صاةما 0.7779 4.5146 03 00 00 38 62 22

 صاةما 0.6732 4.3786 00 02 05 48 48 23

 صاةما 0.6237 4.5243 00 00 07 35 61 24

 صاةما 0.5612 4.5000 جدؿحن الؤجها٫

 صاةما 0.6434 4.5728 00 00 07 30 66 25

 صاةما 0.6199 4.6214 00 00 09 21 73 26

 صاةما 0.6382 4.4563 00 00 08 40 55 27
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 صاةما 0.9332 4.2816 02 03 13 31 54 28

 صاةما 0.5183 4.4830 الخدٟحز

 ٚالبا 0.8508 3.9612 02 05 12 60 24 29

 ٚالبا 0.8381 3.9417 02 03 18 56 24 30

 ٚالبا 1.0885 3.5922 04 13 27 36 23 31

 صاةما 1.0020 4.2330 03 04 12 31 53 32

 ٚالبا 0.7914 3.9320 الخٛظًت الغاحٗت

 صاةما 0.5531 4.4272 00 00 03 53 47 33

 صاةما 0.5861 4.4175 00 00 05 50 48 34

 صاةما 0.8149 4.4951 02 02 03 32 64 35

 ٚالبا 0.8254 4.1845 02 00 15 46 40 36

 صاةما 0.4961 4.3811 ا٦دكاٝ الخ٣اة٤

 صاةما 0.8008 4.3495 02 00 09 41 51 37

 صاةما 0.4934 4.7184 00 00 02 25 76 38

 صاةما 0.5123 4.6699 00 00 02 30 71 39

 صاةما 0.8026 4.3592 02 00 09 40 52 40

 صاةما 0.5212 4.6408 00 00 02 33 68 41

 صاةما 0.4752 4.5476 ئصاعة الهغاٖاث

 صاةما 0.4977 4.2363 (أبٗاص ال٨ٟاءاث االإهىُت)االإدىع الثاوي 

خماص ٖلى مسغحاث بغهامج :المصدز  SPSS .V 28 مً ئٖضاص الباخثان بالٖا

وهظا ٌٗجي أن 4.2363بأن االإخىؾِ الخؿابي لٗباعاث أبٗاص ال٨ٟاءاث االإهىُت بك٩ل ٖام ٌؿاوي  (07)ًخطح مً الجضو٫ 

٤ مسخل٠ الأبٗاص ٦ما ًلي  :هىا٥ مىا٣ٞت مً ٢بل أٞغاص الُٗىت ٖلى ٖباعاث هظا االإدىع ٩٦ل، وحاءث الىخاةج وٞ

  غ عؤٍت مكتر٦ت بمخىؾِ خؿابي وهظا ٌٗجي أن هىا٥ مىا٣ٞت مً ٢بل أٞغاص الُٗىت ٖلى ٖباعاث  (3.9806)جُىٍ

ٟحن في  ت ٌٗملىن ٖلى صمج مسخل٠ االإىْ هظا البٗض، ٞهظه الىدُجت حٗجي أن أٚلب ٢اصة االإإؾؿاث التربىٍ

الخأؾِـ لغؤٍت مكتر٦ت، زانت ما حٗل٤ بالاؾخٟاصة مً مسخل٠ ٢ضعاتهم وزبراتهم ومهاعاتهم بُٛت ئهجاح 

 .مكغوٕ االإإؾؿت

  وهظا ٌٗجي أن هىا٥ مىا٣ٞت مً ٢بل أٞغاص الُٗىت ٖلى ٖباعاث هظا  (3.9417)الخسُُِ بمخىؾِ خؿابي

غ ٢ضعاتهم ُٞما ًخٗل٤ بالخسُُِ  ت ٌٗملىن ٖلى جُىٍ البٗض، ٞهظه الىدُجت حٗجي أن أٚلب ٢اصة االإإؾؿاث التربىٍ

الاؾتراجُجي والاؾدكغاٝ ئط أن ٚالبُت أٞغاص الُٗىت ٌٗخمضون ٖلى زُىاث ئٖضاص زُت اؾتراجُجُت في بىاء 

 .مكغوٕ االإإؾؿت

  وهظا ٌٗجي أن هىا٥ مىا٣ٞت مً ٢بل أٞغاص الُٗىت ٖلى ٖباعاث هظا  (4.2306)الغ٢ابت واالإخابٗت بمخىؾِ خؿابي

ت ٌٗملىن ٖلى مغا٢بت جىُٟظ ما جم الخسُُِ له  البٗض، ٞهظه الىدُجت حٗجي أن أٚلب ٢اصة االإإؾؿاث التربىٍ
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ٗملىن ٖلى اؾدثماعها  غ عؤؾاء االإهلخخحن البُضاٚىحُت واالإالُت وَ ؿخٛلىن مسخل٠ االإلاخٓاث الىاعصة في ج٣اعٍ وَ

ىحاج في أصاء االإإؾؿت م اٖلا  .بُٛت ج٣ىٍ

  وهظا ٌٗجي أن هىا٥ مىا٣ٞت مً ٢بل أٞغاص الُٗىت ٖلى ٖباعاث  (4.0995)الكغا٦ت في الخُٛحر بمخىؾِ خؿابي

ت ًخبىىن أؾلىب ٢ُاصة حكاع٧ي مً زلا٫  هظا البٗض، ٞهظه الىدُجت حٗجي أن أٚلب ٢اصة االإإؾؿاث التربىٍ

ت ٧ل خؿب مجاله ٟحن في ٖملُت نى٘ ال٣غاع صازل االإإؾؿت التربىٍ  .مكاع٦ت مسخل٠ االإىْ

  غ والؤبضإ بمخىؾِ خؿابي وهظا ٌٗجي أن هىا٥ مىا٣ٞت مً ٢بل أٞغاص الُٗىت ٖلى ٖباعاث هظا  (4.1893)الخُىٍ

غ مهاعاتهم  ٟيهم ٖلى جُىٍ ت ٌصجٗىن مسخل٠ مىْ البٗض، ٞهظه الىدُجت حٗجي أن أٚلب ٢اصة االإإؾؿاث التربىٍ

 .و٢ضعاتهم الصخهُت، ٦ما ًخم حصجُ٘ مسخل٠ الأ٩ٞاع الجضًضة االإ٣ترخت مً ٢بلهم

  وهظا ٌٗجي أن هىا٥ مىا٣ٞت مً ٢بل أٞغاص الُٗىت ٖلى ٖباعاث هظا  (4.5000)جدؿحن الاجها٫ بمخىؾِ خؿابي

ؼ الخىانل الٟٗا٫ بحن ئصاعة  ت ٌٗملىن ٖلى حٗؼٍ البٗض، ٞهظه الىدُجت حٗجي أن أٚلب ٢اصة االإإؾؿاث التربىٍ

ت مً زلا٫ اؾخٗما٫ مسخل٠ الىؾاةل الخ٣لُضًت منها والخضًثت  .االإإؾؿت ومسخل٠ أًٖاء الجماٖت التربىٍ

  وهظا ٌٗجي أن هىا٥ مىا٣ٞت مً ٢بل أٞغاص الُٗىت ٖلى ٖباعاث هظا البٗض،  (4.4830)الخدٟحز بمخىؾِ خؿابي

ٟي  تًدغنىن ٖلى ج٣ضًغ الجهىص االإبظولت مً ٢بل مىْ ٞهظه الىدُجت حٗجي أن أٚلب ٢اصة االإإؾؿاث التربىٍ

 .االإإؾؿت والاؾخمإ الإسخل٠ اوكٛالاتهم وا٢تراخاتهم بُٛت جدؿحن أصاء االإإؾؿت

  وهظا ٌٗجي أن هىا٥ مىا٣ٞت مً ٢بل أٞغاص الُٗىت ٖلى ٖباعاث هظا  (3.9320)الخٛظًت الغاحٗت بمخىؾِ خؿابي

ت ٌٗملىن ٖلى جدلُل الخٛظًت الغاحٗت بُٛت جدؿحن  البٗض، ٞهظه الىدُجت حٗجي أن أٚلب ٢اصة االإإؾؿاث التربىٍ

غ أصاء الخلامُظ  ت، ٦ما ٌٗملىن ٖلى حصجُ٘ الأؾاجظة ٖلى جُىٍ  .ٖملُت نى٘ ال٣غاع صازل االإإؾؿت التربىٍ

  وهظا ٌٗجي أن هىا٥ مىا٣ٞت مً ٢بل أٞغاص الُٗىت ٖلى ٖباعاث  (4.3811)ا٦دكاٝ الخ٣اة٤ بمخىؾِ خؿابي

ت ٌٗملىن ٖلى اؾخسضام الخ٨ٟحر الى٣ضي  هظا البٗض، ٞهظه الىدُجت حٗجي أن أٚلب ٢اصة االإإؾؿاث التربىٍ

 .والاؾخيخاج ال٣ٗلاوي في الخٗامل م٘ الخ٣اة٤ واالإٗلىم وج٣ُُمها بك٩ل مىيىعي وص٤ُ٢

  وهظا ٌٗجي أن هىا٥ مىا٣ٞت مً ٢بل أٞغاص الُٗىت ٖلى ٖباعاث هظا  (4.5476)ئصاعة الهغاٖاث بمخىؾِ خؿابي

ت ٌٗملىن ٖلى مٗالجت مسخل٠ الهغاٖاث صازل  البٗض، ٞهظه الىدُجت حٗجي أن أٚلب ٢اصة االإإؾؿاث التربىٍ

 .صازل مدُِ االإإؾؿت (الىؾاَت)االإإؾؿت، ٦ما ًدغنىن ٖلى اؾخسضام الخلى٫ البضًلت في ٌٞ الجزاٖاث 

ت لىلاًت جبؿت ٖلى جدؿحن مؿخىي زضماتها؟: الىخائج المخعللت بالظإال الثاوي. 2.5.3  هل حٗمل االإإؾؿاث التربىٍ

مً أحل الؤحابت ًٖ هظا الؿإا٫، جم اؾخسضام االإخىؾِ الخؿابي وخؿاب الاهدغاٝ االإُٗاعي ل٩ل ٖباعة مً ٖباعاث 

 .الاؾخبُان

 اطخجابت أفساد عيىت الدزاطت لعبازاث محوز  الأداء: (08)الجدول 

ع٢م 

 الٗباعة

 صعحت االإىا٣ٞت
االإخىؾِ 

 الخؿابي

الاهدغاٝ 

ت  االإُٗاعي 
ح ع

ص

بت
جا

ؾخ
الا

 

مىا٤ٞ 

 بكضة
 مٗاعى مداًض مىا٤ٞ

مٗاعى 

 بكضة

 مىا٤ٞ بكضة 0.6996 4.2621 00 00 15 46 42 42

 مىا٤ٞ 0.9384 3.8932 04 07 06 65 21 43
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 مىا٤ٞ 0.7554 4.0874 00 06 07 62 28 44

 مىا٤ٞ 0.7407 3.9806 00 03 20 56 24 45

 مىا٤ٞ بكضة 0.5638 4.3204 00 00 05 60 38 46

 مىا٤ٞ 0.7667 4.0194 00 07 08 64 24 47

 مىا٤ٞ بكضة 0.6471 4.2039 00 00 13 56 34 48

 مىا٤ٞ 0.7934 4.0874 00 04 16 50 33 49

 مىا٤ٞ 0.7756 4.1262 00 02 19 46 36 50

 مىا٤ٞ 0.7574 4.0680 00 02 20 50 31 51

 مىا٤ٞ 0.6913 4.0485 00 02 16 60 25 52

 مىا٤ٞ 0.6151 4.1165 00 01 11 66 25 53

 مىا٤ٞ بكضة 0.7516 4.4660 02 00 04 39 58 54

 مىا٤ٞ بكضة 0.7535 4.2621 02 00 07 54 40 55

 مىا٤ٞ 0.4856 4.1387 حمُ٘ الٗباعاث

خماص ٖلى مسغحاث بغهامج :المصدز  SPSS .V 28 مً ئٖضاص الباخث بالٖا

 وهظا ٌٗجي 4.1387بك٩ل ٖام ٌؿاوي " حىصة الخضماث"بأن االإخىؾِ الخؿابي لٗباعاث مدىع  (08)ًخطح مً الجضو٫ 

أن هىا٥ مىا٣ٞت مً ٢بل أٞغاص الُٗىت ٖلى ٖباعاث هظا االإدىع، زانت ما حٗل٤ بخُاب٤ زضماث االإإؾؿت التربُت م٘ 

مئىان ٖىض  اصة ٖلى قٗىع الخلامُظ بالغاخت واَلا ت ٖلى مٗلىماث جلامُظها ػٍ ٚاًاتها وأهضاٞها، مداٞٓت االإإؾؿت التربىٍ

ت ٟحن باالإإؾؿت التربىٍ  .الخٗامل م٘ مسخل٠ االإىْ

ت لىلاًت جبؿت :الىخائج المخعللت بالظإال الثالث. 3.5.3 هل جىحض ٖلا٢ت بحن أبٗاص ال٨ٟاءة االإهىُت ل٣اصة االإإؾؿاث التربىٍ

 وحىصة زضماتها؟

ت أزغ االإخٛحر االإؿخ٣ل بمباصةه الؿخت ٖلى االإخٛحر  ت مضي مٗىىٍ خماص ٖلى الاهدضاع االإخٗضص الظي هضٝ ئلى مٗغٞ أًً جم اٖلا

ت   االإدؿىبت، مً حهت أزغي جمذ الاؾخٗاهت بمٗامل الخدضًض sigالخاب٘، و٧اهذ ٢اٖضة ال٣غاع مبيُت ٖلى الضلالت االإٗىىٍ

R2 ت وجٟؿحر الٗلا٢ت بحن االإخٛحر الخاب٘ واالإخٛحراث االإؿخ٣لت، خُث أهه  والظي ٌٗض مإقغا أؾاؾُا في ج٣ُُم مضي مٗىىٍ

 .ًىضح وؿبت مؿاهمت الخباًً في االإخٛحراث االإؿخ٣لت في جٟؿحر الخٛحر الخانل في االإخٛحر الخاب٘

 جحليل ًبين خط الاهحداز للفسطيت الثالثت: (09)الجدول 

المخغير المظخلل 
المخغير 

الخابع 

ثابذ 

 bالاهحداز 

معامل 

 aالاهحداز 

معامل 

 Rالازجباط 

معامل 

الخحدًد 

R2 

 Fكيمت

المحظوبت 

مظخوى 

الدلالت 

sig 

 زؤيت مشتركت

جودة 

 الخدماث

31.980 1.631 0.578 0.335 50.777 0.000 

 0.000 39.629 0.282 0.531 1.148 39.842 الخخطيط

 0.000 51.519 0.338 0.581 1.765 28.075 السكابت والمخابعت

 0.000 75.725 0.428 0.655 1.523 32.961 الشساكت في الخغيير

 0.000 53.861 0.348 0.590 1.462 33.436 الخطويس والإبداع

 0.000 28.967 0.223 0.472 1.430 32.202جودة  جحظين الاجصال
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 0.000 27.960 0.217 0.466 1.527 30.561 الخدماث الخحفيز

 0.000 93.024 0.479 0.692 1.487 34.553 الخغرًت الساجعت

 0.000 102.656 0.504 0.710 2.433 15.312 اكدشاف الحلائم

 0.000 63.603 0.386 0.622 1.779 17.497 ئدازة الصساعاث

 0.000 118.627 0.540 0.735 0.225 15.412 الكفاءاث المهىيت

خماص ٖلى مسغحاث بغهامج :المصدز  SPSS .V 28 مً ئٖضاص الباخثان بالٖا

 لخى٦متًىضح الجضو٫ أٖلاه هخاةج جدلُل الاهدضاع الخُي البؿُِ الظي أؾخسضم لخدضًض الٗلا٢ت بحن مخٛحراث ا

  وهى أ٢ل مً مؿخىي الث٣ت(sig =0.000)بمؿخىي صلالت والأصاء، أن هىا٥ ٖلا٢ت جأزحر طاث صلالت ئخهاةُت 

(α≤0.05) ٍوهظا ًض٫ ٖلى وحىص اعجباٍ َغصي ٢ىي بحن الخى٦مت والأصاء باالإإؾؿاث 0.735خُث بلٜ مٗامل الاعجبا 

ت  .0.540، و٧ان مٗامل الخدضًض التربىٍ

 . صحيحتالثالثتووفلا للىخائج الظابلت فان الفسطيت 

أبٗاص ال٨ٟاءاث االإهىُت ل٣اصة االإإؾؿاث بحن  (α≤0.05)  ٖىض مؿخىي ز٣تئخهاةُتجىحض ٖلا٢ت طاث صلالت 

توحىصة الخضماث بهظه االإإؾؿاث  .التربىٍ

م٨ً ٦خابت الٗلا٢ت بحن  اض ي مً زلا٫ االإٗاصلت الخُُت للاهدضاع مباصب الخى٦متوٍ ٗالُت الأصاء في ق٩لها الغٍ  وٞ

 Y= 0.225 X15.412:البؿُِ ٦ما ًلي

 حىصة الخضماث : Yال٨ٟاءاث االإهىُت    ،     أبٗاص X :: خُث ًمثل ٧ل مً

 :خاجمت

ت مً الىخاةج والاؾخيخاحاث ًم٨ً ؾغصها ُٞما ًلي  :جىنلىا مً زلا٫ هظه الضعاؾت ئلى مجمىٖ

  ت لىلاًت جبؿت ال٨ٟاءاث االإهىُت اللاػمت لأصاء مهامهم ووْاةٟهم لاؾُما ما حٗل٤ ب٨ٟاءة ًمخل٪ ٢اصة االإإؾؿاث التربىٍ

غ والؤبضإ  .ئصاعة الهغاٖاث و٦ظل٪ الاجها٫ والخُىٍ

 ت ت لىلاًت جبؿت ٖلى ج٣ضًم زضماث طاث حىصة ل٩اٞت أًٖاء الجماٖت التربىٍ  حٗمل االإإؾؿاث التربىٍ

  صالت ئخهاةُا ٖىض مؿخىي ز٣تاعجباَُتجىحض ٖلا٢ت  (α ≤ 0.05)  ال٨ٟاءاث االإهىُت لل٣اصة وحىصة بحن أبٗاص

ت مدل الضعاؾتالخضماث  . في االإإؾؿاث التربىٍ

 :وفي يىء الىخاةج االإخىنل ئليها ًم٨ً ج٣ضًم الخىنُاث الخالُت

  ٕؼ ع٢مىت ال٣ُا ٤ حٗؼٍ ت وطل٪ ًٖ َغٍ ؼ مماعؾت ال٨ٟاءاث االإهىُت ل٣اصة االإإؾؿاث التربىٍ غ وحٗؼٍ يغوعة جُىٍ

 .والخىحه هدى ال٨ٟاءاث الغ٢مُت

 ؼ الدؿُحر الدكاع٧ي ت في ئَاع حٗؼٍ ت باالإإؾؿاث التربىٍ  .جُٟٗل صوع مسخل٠ االإجالـ البُضاٚىحُت والؤصاعٍ

 ت  .الخأؾِـ للجان للخى٦مت صازل االإإؾؿاث التربىٍ

 ت  .الخث ٖلى الاهخمام أ٦ثر بمىيىٕ ال٨ٟاءاث االإهىُت والجىصة صازل االإإؾؿاث التربىٍ
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 الملاحم

 :اطخبيان الدزاطت

 

 

 

 

 

 البياهاث الشخصيت والوظيفيت: المحوز الأول 

  ط٦غ            أهثى:الجيع 

 20 ؾىت       أ٦ثر مً 20 ئلى 16 ؾىت           مً 15 ئلى 11 ؾىىاث          مً 10أ٢ل مً :طىواث الخدمت في اللطاع 

 ؾىت

  ؾىت50 ؾىت              أ٦بر مً 50 ئلى 41 ؾىت              مً 40 ئلى 30 ؾىت              مً 30أ٢ل مً : الظً

 لِؿاوـ              ماؾتر              مهىضؽ صولت              مضعؾت ٖلُا              ص٦خىعاه:المإهل العلمي 

ت                   مضًغ مخىؾُت: السجبت  مضًغ زاهىٍ

 الكفاءة المهىيت"واكع ممازطت أطع :  المحوز الثاوي

 الغ٢م

 

 الٗباعة

ضة 
ك

٤ ب
ىاٞ

م
 

٤
ىاٞ

م
ًض 

دا
م

ى 
اع

مٗ
 

ضة
ك

ى ب
اع

مٗ
 

غ عؤٍت مكتر٦ت  جُىٍ

ت 1       ًخم حصجُ٘ مسخل٠ االإىْٟحن ٖلى االإكاع٦ت في ئٖضاص مكغوٕ االإإؾؿت التربىٍ

ت لإهجاح  2 ًخم الاؾخٟاصة مً مهاعاث و٢ضعاث وزبراث حمُ٘ االإىْٟحن باالإإؾؿت التربىٍ

ت  مكغوٕ االإإؾؿت التربىٍ
     

ت التي ًدملىنها  3       ًضع٥ حمُ٘ االإىْٟحن باالإإؾؿت مضي أهمُت الغؾالت التربىٍ

ت مً ٢بل حمُ٘ االإىْٟحن 4       ًخم اخترام الىٓام الضازلي باالإإؾؿت التربىٍ

 الخخطيط

لت االإضي 5       جدبجى االإإؾؿت زُت ئؾتراجُجُت َىٍ

 : جدُت َُبت وبٗضالؿُضة االإضًغة،الؿُض االإضًغ 

ضاص صعاؾت بٗىىان ت ٖلى جدؿحن حىصة أزغ : " في ئَاع الخدًحر لٖإ ال٨ٟاءاث االإهىُت ل٣اصة االإإؾؿاث التربىٍ

ت بىلاًت جبؿت - الخضماث هأمل مى٨م الخٗاون مٗىا مً زلا٫ " صعاؾت خالت لُٗىت مً االإإؾؿاث التربىٍ

ُت في الؤحابت ٖلى الٗباعاث وطل٪ بىي٘ ٖلامت  (x) الؤحابت ٖلى هظه الاؾدباهت م٘ الخدلي بالض٢ت واالإىيىٖ

ت الخامت ولً حؿخسضم ئلا  أمام الؤحابت الأوؿب، م٘ الٗلم أن هظه البُاهاث ؾِخم الخٗامل مٗها بالؿغٍ

غاى البدث الٗلمي ٣ِٞ  .لٚأ
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٤ زُىاث ئٖضاص زُت ئؾتراجُجُت 6       جم ئٖضاص مكغوٕ االإإؾؿت وٞ

ت واالإاصًت واالإالُت اللاػمت لإهجاح مكغوٕ االإإؾؿت 7       ًخم جىٞحر االإىاعص البكغٍ

ًخم جدضًض حضاو٫ الٗمل والبرامج الؼمىُت الخانت ب٩ل مغخلت مً مغاخل الخُت  8

ت  الؤؾتراجُجُت للمإؾؿت التربىٍ
     

 السكابت والمخابعت

ت بك٩ل  9 ًخم جدضًض مإقغاث الأصاء والأهضاٝ االإدضصة للمىْٟحن في االإإؾؿت التربىٍ

 واضح وص٤ُ٢
     

      جخم مخابٗت أصاء االإىْٟحن بك٩ل صوعي ومىخٓم 10

خم اؾدثماعها  11 غ عؤؾاء االإهالح وٍ ًخم اؾخٛلا٫ مسخل٠ االإلاخٓاث الىاعصة في ج٣اعٍ

ت ئن وحض م الاٖىحاج في أصاء االإإؾؿت التربىٍ  لخ٣ىٍ
     

      ًخم ج٣ضًم جىحيهاث واضخت للمىْٟحن بُٛت جدؿحن أصائهم 12

 الشساكت في الخغيير

ت 13       ٌكاع٥ االإىْٟحن في ٖملُت نى٘ ال٣غاع صازل االإإؾؿت التربىٍ

ت للخ٠ُ٨ م٘ مسخل٠  14 ًخم ج٣ضًم الضٖم والخىحُه اللاػمحن الإىْٟي االإإؾؿت التربىٍ

 الخٛحراث
     

      ًخم جبجي أؾلىب ٢ُاصة حكاع٧ي صًم٣غاَي 15

ًخم الاؾخمإ الإلاخٓاث االإىْٟحن وا٢تراخاتهم وجإزظ بٗحن الاٖخباع في بىاء زُِ  16

ت  االإإؾؿت التربىٍ
     

 الخطويس والإبداع

غ مهاعاتهم و٢ضعاتهم الصخهُت 17       ًخم حصجُ٘ مسخل٠ االإىْٟحن ٖلى جُىٍ

ت 18 ً الإسخل٠ االإىْٟحن صازل االإإؾؿت التربىٍ       ًخم جىٞحر ٞغم الخ٩ىٍ

      ًخم حصجُ٘ الأ٩ٞاع الجضًضة االإ٣ترخت مً ٢بل االإىْٟحن 19

ت في جدؿً مؿخمغ  20       أصاء االإإؾؿت التربىٍ

 جحظين الاجصال

ؼ الخىانل الٟٗا٫ بحن ئصاعة االإإؾؿت ومسخل٠ أًٖاء الجماٖت  21 ًخم الٗمل ٖلى حٗؼٍ

ت  التربىٍ
     

٣ت مٟهىمت 22       ًخم جبؿُِ الأ٩ٞاع االإ٣ٗضة وقغخها للمىْٟحن بُغٍ

ًخم حصجُ٘ الاجها٫ الغؾمي صازل االإإؾؿت و٦ظل٪ ًخم الخض مً اهدكاع الاجها٫  23

ت  ٚحر الغؾمي مً زلا٫ ٞخذ ٢ىىاث الاجها٫ م٘ مسخل٠ أًٖاء الجماٖت التربىٍ
     

ًخم اؾخسضام مسخل٠ وؾاةل الاجها٫ االإباقغة الخ٣لُضًت منها والخضًثت م٘ مسخل٠  24

 االإىْٟحن 
     

 الخحفيز

      ًخم ج٣ضًغ الجهىص االإبظولت مً ٢بل االإىْٟحن واؾخم٘ لاخخُاحاتهم وا٢تراخاتهم 25

      ًخم ج٣ُُم أصاء االإىْٟحن بك٩ل ٖاص٫ ومىيىعي 26

ؼ عوح الٟغ٤ٍ 27 ؼ ز٣اٞت الاهخماء والاهخماء الىُْٟي لضي االإىْٟحن وحٗؼٍ       ًخم حٗؼٍ

      ًخم حصجُ٘ االإىْٟحن االإخٟى٢حن في ٖملهم وم٩اٞأتهم  28
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 الخغرًت الساجعت

غ أصاء  29 ت وجُىٍ ؼ ز٣اٞت الخٛظًت الغاحٗت ٧ىؾُلت لخؿحن أصاء االإإؾؿت التربىٍ ًخم حٗؼٍ

 مسخل٠ االإىْٟحن ٞيها
     

ًخم اؾخسضام جدلُل الخٛظًت الغاحٗت ٦أصاة لخدؿحن ٖملُت نى٘ ال٣غاع وجخسظ  30

غ أصاء االإإؾؿت  الؤحغاءاث اللاػمت لخُىٍ
     

ت ٖلى ئصعا٥ ٢ضعاتهم  31 ًخم الٗمل ٖلى مؿاٖضة مسخل٠ االإىْٟحن باالإإؾؿت التربىٍ

يُت  غ أصائهم وجصخُده مً زلا٫ جىُٓم أًام ج٩ىٍ  وجُىٍ
     

م الٟهلُت مً  32 غ أصاء الخلامُظ بىاء ٖلى هخاةج الخ٣ىٍ ًخم حصجُ٘ الأؾاجظة ٖلى جُىٍ

 زلا٫ ئجبإ آلُاث بُضاٚىحُت مدضصة
     

 اكدشاف الحلائم

ًخم اجساط ئحغاءاث ص٣ُ٢ت للىنى٫ ئلى الخ٣اة٤ والخأ٦ض منها ٢بل اجساط ال٣غاعاث  33

ت  الؤصاعٍ
     

ًخم اؾخسضام الخ٨ٟحر الى٣ضي والاؾخيخاج ال٣ٗلاوي في الخٗامل م٘ الخ٣اة٤  34

 واالإٗلىماث وأ٢ُمها بك٩ل ص٤ُ٢
     

ت ٖلى ا٦دكاٝ الخ٣اة٤ والؤبلٙا ًٖ  35 ًخم حصجُ٘ عؤؾاء االإهالح باالإإؾؿت التربىٍ

 االإك٨لاث والخدضًاث التي ًىاحهىنها
     

ت 36       ًخم البدث ًٖ خلى٫ ٚحر ج٣لُضًت ومبخ٨غة للمك٨لاث التي جىاحه االإإؾؿت التربىٍ

 ئدازة الصساعاث

ًخم الٗمل ٖلى جدضًض ومٗالجت حظوع الهغاٖاث بضلا مً الخٗامل م٘ الأٖغاى  37

ِ٣ٞ 
     

ت باالإإؾؿت 38 ؼ ز٣اٞت الدؿامذ و الاخترام االإخباص٫ بحن أًٖاء الجماٖت التربىٍ       ًخم حٗؼٍ

ًخم حصجُ٘ الخٟاٖل االإباقغ واالإٟخىح بحن الأَغاٝ االإكتر٦ت في الهغاٖاث للىنى٫  39

 ئلى خلى٫ مكتر٦ت
     

ت جم يبِ آلُاث وئحغاءاث عؾمُت  40 مً زلا٫ الىٓام الضازلي للمإؾؿت التربىٍ

 للخٗامل م٘ مسخل٠ الهغاٖاث الضازلُت
     

حؼء مً ئؾتراجُجُت ئصاعة  (الىؾاَت)ٌٗخبر ئؾخسضام الخلى٫ البضًلت لٌٟ الجزاٖاث  41

ت  الهغاٖاث صازل االإإؾؿت التربىٍ
     

 جودة الخدماث: المحوز الثالث
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الملموطيت 

ت للمإؾؿت 42      مٓهغالاة٣ا  التربىٍ

      ٧اُٞتجمخل٪ االإإؾؿت ججهحزاث ئل٨تروهُت وم٨خبُت  43

غ الغاخت ث (م٩اجب، ٢اٖت أؾاجظة، أ٢ؿام)ججهحزا الإسخل٠ االإدلاث جمخل٪ االإإؾؿت  44 وٞ

ت ًاء الجماٖت التربىٍ  لٖأ

     

 الإعخمادًت
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ت ٢هاعي ًبظ٫ مىْٟى االإإؾؿت  45 حهضهم لخل مسخل٠ االإكا٧ل التي ًىاحهها التربىٍ

 جلامُظا٫
     

ت م٘ ٚاًاتها وأهضاٞهاجخُاب٤ زضماث االإإؾؿت  46       التربىٍ

ت لضي مىْٟي االإإؾؿت  47       .الخلامُظ ال٣ضعة ٖلى الخٗامل بك٩ل ؾلـ م٘ التربىٍ

 الاطخجابت

ت لضي مىْٟي االإإؾؿت 48 حر البِئت الخٗلُمُت االإىاؾبت  الاؾخٗضاص الضاةم لذالتربىٍ وٞ

 للخلامُظ
     

      (صون جأزغ)ًخم اخترام مىا٢ُذ جمضعؽ الخلامُظ  49

ت باوكٛالاث الخلامُظ ًخ٨ٟل مىْٟي االإإؾؿت  50 ٘ وؾلُم التربىٍ      بك٩ل ؾغَ

 الخعاطف

ت ًخدلى مىْٟي االإإؾؿت  51 ُٗت واالإهظبت التربىٍ      باالإداصزت الغٞ

      جلامُظ ججاه مسخل٠ ا٫الخٗامل التربىي ٌٛلب ٖلى مماعؾت االإىْٟحن  52

ت ٖلى بظ٫ ٢هاعي حهضهم لخدؿحن حىصة الٗملُت  53 ٌٗمل مىْٟي االإإؾؿت التربىٍ

ُٟخه وعجبخه  الخٗلُمُت ٧ل خؿب زهىنُت وْ
     

 الأمان

ت حٗمل االإإؾؿت  54  وخٟٓها في ْل ما ٌؿمذ به الخلامُظٖلى نىن مٗلىماث التربىٍ

ال٣اهىن 
     

 باالإإؾؿت  بالغاخت والاَمئىان ٖىض الخٗامل م٘ مسخل٠ االإىْٟحنالخلامُظٌكٗغ  55

ت  التربىٍ
     

 : SPSSمخسجاث بسهامج مً 

 

 


