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 المستخلص  

ية ولضمان اتظردود ر والاستمرا أجل البقاء والارتقاء  تصودة التعليمية أمر حيوي وضروري في اتظؤسسات التربوية، منا
وفي ظل التحسن اتظستمر للمؤسسات التعليمية والقضاء علي كل ما يضعف أداؤىا وفاعليتها  التعليمي في مناحي اتضياة اتظختلفة.

بالتالي يعد  ويزداد رضا الطلبب كلما وجدوا نوع من تلبية احتياجاتهم اتظختلفة،، الأمور وأولياءتنال رضا الطلبب  تؽا يجعلها لا
ىدفت الدراسة إلى  .رضا اتظستفيد من اتظؤشرات وبالتالي مقياس تظدي تؾاح اتظؤسسة التعليمية في القيام بدورىا في تحقيق الأىداف

، واتبعت دورىا في تحقيق اتظيزة التنافسية وإرضاء حاجات اتظستفيد باتظرحلة الثانوية ولاية اتطرطومبيان جودة اتطدمة التعليمية و 
(، وتدثلت أداة الدراسة في 96الباحثة اتظنهج الوصفي ، وتكونت عينة الدراسة من فئتنٌ اتظعلمنٌ وأولياء الأمور والبالغ عددىم )

الدرجة الكلية تصودة اتطدمة التعليمية ودورىا  ئية، توصلت الدراسة للنتائج التالية:الاستبانة واستخدمت الباحثة عدة أساليب إحصا
واقع ، %(59.17تحقيق اتظيزة التنافسية وإرضاء حاجات اتظستفيد باتظدارس الثانوية بولاية اتطرطوم جاءت متوسطة بوزن نسبي )

جات اتظستفيد باتظدارس الثانوية بولاية اتطرطوم جيد بوزن نسبي تطبيق جودة اتطدمة التعليمية وتحقيق اتظيزة التنافسية وإرضاء حا
جودة البنية التحتية لتحقيق اتظيزة التنافسية وإرضاء حاجات اتظستفيد باتظدارس الثانوية بولاية اتطرطوم جيد بوزن ، %(63.35)

ضاء حاجات اتظستفيد باتظدارس الثانوية %، واقع جودة اتطدمات التعليمية التي يقدمها اتظعلمون تجاه الطلبب وإر 60.23نسبي )
جودة اتطدمة التعليمية اتظطبقة باتظدارس الثانوية بولاية اتطرطوم  أبعاد  ، %(44.64بولاية اتطرطوم جاءت ضعيفة بوزن نسبي )

 ايجابية ارتباط علبقة توجد، %(58.83ورضا اتظستفيدين عنها باتظدارس الثانوية بولاية اتطرطوم جاءت متوسطة بوزن نسبي )
 ورضا اتظستفيدين. اتطدمة جودة أبعاد   بنٌ ومعنوية
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وتوصي الباحثة بالآتي: ضرورة تلبية اتظؤسسات التعليمية لرغبات واحتياجات ترهور اتظستفيدين للخدمات التي تقدمها تعم 
تنفيذ عمليات ضمان اتصودة  باتصودة والسرعة التي يتوقعونها، إنشاء قسم خاص للجودة داخل اتظدارس تظتابعة ومراقبة

 اتظختلفة، العمل على تطوير مستوي أداء اتظدارس كهدف استراتيجي.

 الكلمات الدالة: اتصودة، اتطدمة التعليمية، اتظرحلة الثانوية ولاية اتطرطوم.

the quality of the educational service and its role in achieving the 

competitive advantage and satisfy the needs of the beneficiary at the 

secondary stage in Khartoum State 

Abstract 

Educational quality is vital and necessary in educational institutions, in 

order to survive and improve and continuity and to ensure educational 

returns in various walks of life. 

In addition to the continuous improvement of educational institutions and 

the elimination of everything that weakens performance and effectiveness, 

it does not affect the satisfaction of students and parents, and the 

satisfaction of students whenever they find a kind of meeting their different 

needs, thus the satisfaction of the beneficiaries of the indicators and thus a 

measure of the extent of success of the educational institution in its role in 

achieving Objectives. 

The study was aimed to determine the quality of the educational service and 

its role in achieving the competitive advantage and satisfy the needs of the 

beneficiary at the secondary stage in Khartoum State. The researcher 

followed the descriptive approach. The study sample consisted of (96) 

participants teachers and parents. A questionnaire was designed to 

interview respondents. The results showed the following: The total score of 

the quality of educational service and its role to achieve competitive 

advantage and satisfy the needs of the beneficiary in secondary schools in 

Khartoum State came average with a relative weight (59.17%), 
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The quality of the infrastructure to achieve the competitive advantage and 

to meet the needs of the beneficiary in high schools in Khartoum state is 

good with a relative weight (60.23%), the quality of educational services 

provided by teachers (44.64%), the quality of the educational service 

applied in secondary schools in Khartoum state and the satisfaction of the 

beneficiaries of secondary schools in Khartoum State came medium with 

relative weight 58.83%), there is a positive correlation between the quality 

of service and beneficiaries. 

The researcher recommends the following: The need for educational 

institutions to meet the wishes and needs of the beneficiaries of the services 

provided by them with the quality and speed they expect, the establishment 

of a special section for quality in schools to follow up and monitor the 

implementation of various quality assurance processes, work to develop the 

level of performance of schools as a strategic objective. 

Keywords: Quality, Educational Service, High Secondary Schools  

Khartoum State. 

 
  قدمةمال

تدثللل الألفيللة الثالثللة تحللدياا للللنيم التعليميللة يتمثللل ىللذا التحللدي في تحسللنٌ جللودة التعللليم الللذي تقدمللو مؤسسللات التعللليم،   
فالتحلللديات العلميلللة والاقتصلللادية والتكنولوجيلللة والطللللب الاجتملللاعي اتظتزايلللد واتضاجلللة إلى اسلللتخدام الأفضلللل ب لللر  التنميلللة 

عليمية بصورة جيدة ىو اتطيلار الأوحلد والأمثلل فاتعلدف الآن للييم تقلدنً التعلليم اتظستمرة كل ىذا جعل خيار تقدنً خدمة ت
لكل اتظواطننٌ بل اتعدف ىو تقلدنً التعلليم ذو اتصلودة العاليلة ، والتركيلز عللى نوعيلة  اتظخرجلات التعليميلة واللتي تسلاعد عللى 

ر السلللريعة تفلللر  سلللرعة مواكبلللة التعلللليم تعلللذه الابتكلللار والإبلللداع وتحسلللنٌ معلللدلات الأداء وزيلللادة الفاعليلللة ومت لللنًات العصللل
اتظستمر واتضوار ومسئولية كلل العلاملنٌ في  الدراسةالت نًات وىذا لن يتأتى إلا عن طريق تقدنً نموذج جيد للتعليم يقوم على 

 .التقونً والتطوير 
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فيدين ملللن خللللبل تقلللدنً اتطدملللة تطبيلللق جلللودة اتطدملللة التعليميلللة ودورىلللا في تطلللوير العمليلللة التعليميلللة وتزايلللة مصلللا  اتظسلللت 
والتشجيع اتظستمر على الابتكار والأداء اتصيد وتحسنٌ أسلوب العمل وىي الركائز التي ترتكز عليهلا إدارة اتصلودة الشلاملة في 

 العملية التعليمية.

 معلاينً اتصلودة اللتي تطبيلق تطلويره أدوات أىلم ملن وكلان العلا،، دول معيلم في كبلنً باىتملام التعلليم تطلوير عمليلة حييلت
 الركلائز إحلد  باعتبارىلا اتصلودة عصلر العصلر ىلذا عللى يطلقلون اتظفكلرين جعلل تؽلا العصلر، ىلذا تشلات ملن تشلة أصلبحت
 .معها التكيف وتػاولة والمحلية الدولية اتظت نًات تظسايرة ظهرت التي الناجحة الإدارة لنموذج الأساسية

تظدخلبت  والتطوير اتظستمر التحسنٌ وكذلك اتصودة، لضمان متقدمة أساليب تطبيق إلى اتصودة ضبط عملية وتهدف
مؤسسات التعليم  تؼرجات تجويد وبالتالي العمليات، أو اتظمارسات في اتظمكنة اتظستويات أعلى وتحقيق التعليمية العملية
 .التعليمي اتظنتج في اتظستمر التحسنٌ إلى تنفيذىا يهدف التي اتظعاينً من تغموعة تطبيق العملية ىذه وتتضمن العام،

 مشكلة الدراسة:

 :تيالآمن خلبل ما تقدم واستنادا عليو يدكن صياغة مشكلة الدراسة في التساؤل العام 

  ؟اتطرطومبولاية  باتظرحلة الثانويةفي تحقيق اتظيزة التنافسية وإرضاء حاجات اتظستفيد ودورىا جودة اتطدمة التعليمية ما مد  

 .الإجابة عليها الرئيسي تتفرع عدة أسئلة تحاول الدراسة التساؤلومن خلبل ىذا 

 م؟اتظيزة التنافسية وإرضاء حاجات اتظستفيد باتظدارس الثانوية بولاية اتطرطو  التعليمية وتحقيقما واقع تطبيق جودة اتطدمة / 1

 وية؟جودة البنية التحتية للمدارس الثان واقعما / 2

 اتطدمات التي يقدمها اتظعلمون للطلبب؟ ما مدي جودة/ 3

 ؟ورضا اتظستفيدين عنها اتطرطومجودة اتطدمة التعليمية اتظطبقة باتظدارس الثانوية بولاية  ما أبعاد/ 4

 ورضا اتظستفيدين؟" اتطدمة جودة أبعاد بنٌ علبقة ىل توجد/ 5

 أىداف الدراسة:
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 إلى:تهدف الدراسة 

 اتظيزة التنافسية باتظدارس الثانوية بولاية اتطرطوم وتطبيقها لتحقيقبيان واقع جودة اتطدمة التعليمية / 1

 .للمدارس الثانوية جودة البنية التحتية عن الكشف/ 2

 .يقدمها اتظعلمون للطلبب اتطدمات التيجودة  / توضيح مدي3

 بولاية اتطرطوم.الثانوية  جودة اتطدمة التعليمية اتظطبقة باتظدارس أبعاد إظهار/ 4

 .اتظستفيدينورضا  اتطدمة جودة أبعاد   بنٌ نوع واتجاه العلبقة/ تحديد 5

 :الدراسة ياتضفر 
 .حاجات اتظستفيد التنافسية وإرضاءزة ق اتظي تحقلااتظطبقة باتظدارس الثانوية بولاية اتطرطوم التعليمية ودة اتطدمة ج/1
 ق اتظيزة التنافسية وإرضاء حاجات اتظستفيد.الثانوية لا تحق طلبب في اتظدارسللدمات التي يقدمها اتظعلمون / جودة اتط2

 .لا تحقق رضا اتظستفيدين جودة اتطدمة التعليمية اتظطبقة باتظدارس الثانوية بولاية اتطرطوم أبعاد  / 3
 .اتظستفيدينورضا  اتطدمة جودة أبعاد   بنٌ معنوية ارتباط علبقةتوجد لا / 4

 أهمية الدراسة: 

تسلللتمد ىلللذه الدراسلللة أهميتهلللا ملللن أهميلللة اتظوضلللوع اللللذي يتمثلللل في تطبيلللق جلللودة اتطدملللة التعليميلللة ودورىلللا في تحقيلللق اتظيلللزة  
التنافسية للعملية التعليمية وتؼرجاتها وىو العنصر البشري حيث أنو يعتبر أحد مرتكزات التنميلة والابتكلار وتحسلنٌ معلدلات 

  الأداء وزيادة الفعالية تصميع اتظدارس الأخر .

كمللا تتمثللل الاهميللة كللذلك في النتللائج الللتي سللوف تسللفر عنهللا الدراسللة إذ يدكللن أن يسللتفاد مللن نتللائج  للا يعللزز مللن جهللود   
 ة.اتظهتمنٌ بتطبيق جودة اتطدمة في تغال التعليم بصفة عامة وتحسنٌ ورفع تشعة تؼرجات العملية التعليمية بصفة خاص

وأيضا تتمثل أهمية الدراسة في أنها أحد المحاولات لدراسة مد  اىتمام اتظدارس الثانوية في السودان بجودة اتطدمة التعليمية، 
إمداد اتظسؤولنٌ والقائمنٌ على أمر جودة اتطدمة التعليمية بحقائق عن واقع تطبيق جودة اتطدمة التعليمية  ا يطور العملية 

 يزة التنافسية.التعليمية ويحقق اتظ



  وارضاء حاجات المستفيد ة التنافسيةفي تحقيق الميز جودة الخدمة التعميمية ودورها 

 .الثانوية بولاية الخرطوم في المدارس

 د. أميرة محمد عمى أحمد حسن

    Route Educational and Social Sce Journal 

616       Volume 5(2), February 2018 

 
 

جودة  أبعاد  تسهم  قترحات وآراء ناجحة من أصحاب اتطبرة في المجال التربوي في تطوير العملية التعليمية من خلبل 
 اتطدمة التعليمية.

وتيهر الأهمية كذلك في تسليط الضوء على موضوع طاتظا أثار اىتمام الباحثنٌ واتظهتمنٌ لإجراء اتظزيد من الدراسات 
كما وأنها تسهم في ت طية الندرة الواضحة في الدراسات السودانية التي ،  تسهم في تطوير العملية التعليميةلى نتائج للوصول إ

 تناولت جودة اتطدمة التعليمية بشكل عام تؽا يعمل على إثراء اتظكتبة السودانية في ىذا المجال.
 -حدود الدراسة: 

 الثانوية.اتظدارس  اتطرطوم اتظكانية: ولايةاتضدود 
 م2016- 2017:اتضدود الزمانية

 مصطلحات الدراسة:
 اتطدمة:

 وتقصد بها الباحثة اتطدمة التعليمية اتظقدمة من مدارس الثانوية.    
 التعليمية:اتصودة 

)تغموعة من العوامل اتظتمثلة في مدخلبت وعمليات وتؼرجات النيلام التعليملي واللتي يلتم ملن خلبتعلا تقلدنً خلدمات تحقلق  
 الصريحة والضمنية(.الرضا التام للؤعضاء الداخلنٌ واتطارجنٌ من خلبل تحقيق توقعاتهم 

بولايلللة اتطرطلللوم لتحسلللنٌ الأداء فيهلللا وتحقيلللق توقعلللات  اتظلللدارس الثانويلللةجلللودة اتطدملللة التعليميلللة في  فإنهلللاوفي ىلللذه الدراسلللة 
 .اتظستفيد

 اتظيزة التنافسية:

وتحتفظ بها لفترة زمنية، وتحقق من  اتظدارس( بأنها: "خاصية أو تغموعة خصائص تدتلكها 2007يعرفها )اتظعاضيدي، 
   1.خلبتعا منافع متنوعة ومنها تحقيق التفوق على اتظنافسنٌ"

                                                           

واقتصاد اتظعرفة، جامعة الزيتونة (، مؤتدر إدارة اتظخاطر 2007) / إدارة اتظخاطر الاستراتيجية اتظسببة لفقدان اتظنيمة للمزايا التنافسية الآليات واتظعاتصات، معن اتظعاضيدي 1
 .213الأردنية اتطاصة، الأردن، ص
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تقصللد بهللا الباحثللة قللدرة اتظدرسللة علللى تطبيللق اسللتراتيجيات تجعلهللا في موقللع أفضللل بالنسللبة وتعرفهللا الباحثللة إجرائيللاا بأنهللا:" 
للمدارس الأخر  من خلبل الاست لبل الأفضل للئمكانيات والقدرات والكفاءات التي تتمتع بهلا اتظدرسلة تؽلا يجعلهلا متميلزة 

 "نير اتظستفيد إرضاء حاجاتهموتؼتلفة عن بقية اتظدارس من وجهة 

 الإطار النيري:

 اتطدمة:: مفهوم ولاا أ

لقد نما قطاع اتطدمات بشكل ملحوظ في النصف الثاني من القرن اتظاضي على حيثيات اتضرب العاتظية الثانية بعد أن      
 إلى تنامي حركة اتظعلومات. تحولاتطدمة ويعزي ذلك ال اقتصادياتالتصنيع إلى  اقتصادياتتحولت الكثنً من البلدان من 

راء بنٌ الباحثنٌ حول عملية اتطروج فقد تباين الآ أبعاد  وال الاتجاىاتولكون اتطدمة نشاط إنساني وفكري متعدد 
عبارة عن أنشطة غنً ملموسة ىدفها  )بأنهابتعريف تػدد تظفهوم اتطدمة ولذلك وردت تعريفات متعددة للخدمة منها 

جات الأفراد الا أنها ليست بالضرورة أن يكون بيعها مستمرا أو استعماتعا ناتج عن استخدام تحقيق الرضا وإشباع حا
يشنً ىذا التعريف إلى مضمون اتطدمة من حيث عدم ملموسيتها وأن إنتاجها وبيعها غنً مستمر أي  مادية(موجودات 

  2.أنها تنتج عند طلبها

أي فعل أو أداء يقدمو طرف ما إلى طرف آخر ويكون جوىره " ا تعريف اتطدمة بأنه إلى (Kotlerوبهذا الوصف ذىب )
  3. غنً ملموس ولا ينتج عنو تدلك وأن إنتاجو قد يكون مرتبط بإنتاج مادي أو لا يكون "

تريع النشاطات والعمليات التي تحقق الرضا والقبول لدي اتظستهلك مقابل تذن ودون  ىي" اتطدمة يري أما البعض الآخر  
أما ترعية التسويق الأمريكية فقد عرفتها " بأنها منتجات غنً ملموسة يتم تبادتعا من اتظنتج  ".أن يتضمن تقديدها أي خطأ 

  4.إلى اتظستعمل ولا يتم نقلها أو تخزينها وتعني بالسرعة"

 :ودة اتطدمة: جثانياا 

                                                           
2/ Elements of Morden Marketing, Anthony,R (1994),OP publication Ltd,London. 

3  / Marketing Management, Kotler  Philip (1997) , 9th ed , prentice- Hall International  Inc ,New Jersey .   
 (، دار حامد للنشر والتوزيع، عمان.2009/ التسويق مفاىيم معاصرة، نيام موسي سويدان وشفيق إبراىيم حداد ) 4
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تعد أداة فاعلة لتحقيق  كليهما فهيللمؤسسة والزبون أو   الأهمية بالنسبةبجودة اتطدمة أمر في غاية  الاىتمامإن    
بالزبائن اتضالينٌ وكسب زبائن تػتملنٌ والبقاء في دائرة اتظنافسة  والاحتفاظالتحسنٌ اتظستمر تصميع أوجو عمليات اتطدمة 

لتزايد أهمية اتطدمات في حياة الفرد يوما بعد آخر لذلك أصبحت "  وبالنير الاقتصاديةبالتكتلبت  اتظليءفي العصر الراىن 
اتصودة" في قطاع اتطدمات سلبحا تنافسيا. وبالنير لكثرة وتنوع وتباين تعريفات اتصودة فقد برز الاتجاه لدي اتظعنينٌ 

 5كما يلي:  ات نير روادىاباتصودة تؿو امكانية تصنيفها إلى تغموعات رئيسة وفقا لوجه

1. (Juran )للبستخدام اتظلبئمة "بأنها اتصودة ." 
2. (Grosby )للبحتياجات اتظطابقة "ىي اتصودة." 
3. (Deming )لل ر ". اتظلبئمة "ىي اتصودة 

يضا أ اعلبه قد تعرضو أن رواد اتصودة ودة على صعيد السلع نود أن نشنً بأانسجاما مع ما تقدم من تعريفات للج
 مبدأ( 14( إلى تطبيق برنامج يتضمن )Demingذ دعا )إجودة اتطدمة التعليمية  للآليات تحسنٌبشروحات وافية 

( إلى تطبيق Grosbyفي حنٌ دعا ) للجودة،( فقد دعا إلى استحداث تغليم أعلى Juranأما ) التعليم،عن جودة 
بجودة اتطدمة  الارتقاءالتعليمية أيضا اذ انهم أدركوا منذ وقت مبكر أهمية  اتظدارسمبادئ اتصودة اتظقترنة بو على 

  6السلع.التعليمية أسوة بجودة 

تعبر عن وجهة نير أو  لأنهاوبهذا الصدد لابد من الإشارة بأن اتصودة في اتطدمة تكاد تختلف عن اتصودة في السلعة       
شعور اتظستهلك اتجاه اتطدمة اتظستلمة من قبلو بوصفو شريكا في إنتاجها تؽا أدي ذلك إلى اختلبف وجهات نير الباحثنٌ 

للحكم على جودة اتطدمة ويعود ىذا الاختلبف في الاساس حول اتظت نًات التي ينجم  اعتمادىاحول اتظعاينً التي يدكن 
فية قياسها تضية استلبمها وىو الأمر الذي أدي لاحقا إلى ظهور العديد من اتظناىج أو النماذج التي عنها ذلك الشعور وكي

 ىا.أبعاد  لاىتمت بقياس جودة اتطدمة طبقا 

  جودة اتطدمة التعليمية:

                                                           

 (. 58، العدد )16جامعة ب داد، المجلد  –(، تغلة العلوم الاقتصادية والإدارية 2010/ جودة اتطدمة وأثرىا في تحقيق رضا الزبون، قبيم زىنً جعفر ) 5

 الإدارية، القاىرة. (، منشورات اتظنيمة العربية للتنمية2003/ الدور القيادي لعمداء الكليات في اتصامعات العربية، بسمان فيصل تػجوب ) 6
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بأن فلسفة اتصودة في اتطدمة التعليمية ينب ي أن تنطوي على قياس م( 2011)ابو قحف ، عبد السلبم وآخرون ،يري 
 ا تحملو من قيم وتفاعلبت واتصالات وأنماط سلوكية  اتظدارس" ويشتمل على ثقافة  الاجتماعيأوتعا " البعد  أبعاد  ثلبثة 

الكمية والكيفية التي تقييم  والأساليببنٌ الأفراد ، والثاني ىو " البعد التقني " ويشتمل على الأدوات واتظمارسات 
خطوات اتؾاز العمل ، أما البعد الثالث فيتضمن " البعد الإداري " ويركز على اتعيكل التنييمي وأنماط القوة داخل 

  7.التعليمية فضلب عن الأىداف والرسالة والرؤية اتظستقبلية والعمليات الإدارية ضمنها الرقابة والتقونً اتظدارس

( جودة اتطدمة التعليمية بعدد البحوث التي يقدمها الأساتذة أو عدد مرات الترقية أو درجة م2005،علوانحدد )
  8استيعاب الطلبة وكذلك عدد الطلبة اتظتسربنٌ من الدرس.

مؤشر الكفاءة الداخلية للمؤسسة التعليمية يعد أساسا لقياس اتصودة وذلك من خلبل  اعتمادبأن ( 2006)البنا، يري 
( طالب للمدرسة وتخرجو من المجموعة نفسها بعد 100دخل ) إذات على اتظدخلبت لنفيم المجموعة أي قسمة اتظخرجا

أما الكفاءة الداخلية فتقاس  طابقة اتظخرجات تظتطلبات  %(85طالب فالكفاءة الداخلية تساوي ) 85سنوات الدراسة 
 9دمة.سوق العمل ويتجسد ذلك من خلبل التركيز على )جودة اتظطابقة( في اتط

وبالنير للخصائص اتظميزة للخدمة عن السلعة تجعل من القياس اتطارجي تصودة اتطدمة التعليمية ىو الأكثر ترجيحا على 
ما  العمل، أماقدرات اتظخرجات في تغال  لاختيارتدثل المحك الاساسي  لأنهاالرغم من الصعوبات التي تصاحب القائم بو 

  10:لقياس جودة اتطدمة فقد تحددت بجملة من النقاط كما موضحة أدناه اعتمادىاىي " الوسائل " التي يدكن 

 الشكاو .مقياس عدد / 1

 اتطدمة.قياس الفجوات في / 2

 .الاستبيانات/ 3
                                                           

 ، مكتبة المجتمع العربي، عمان1(، ط2011/ اتصودة والتميز في منيمات الأعمال، عبد السلبم أبو قحف وآخرون ) 7

 ، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان.2(، ط2005، قاسم نايف علوان )2000-9001ومتطلبات الأيزو  ة/ إدارة اتصودة الشامل 8
 (، عبر الإنترنت.2006/ إدارة اتصودة الشاملة في التعليم، ريا  رشاد البنا) 9

 والتوزيع، الأردن. ، اثراء للنشر1(، ط2010/ إدارة اتصودة الشاملة " مدخل استراتيجي "، تػمد عبد الوىاب العزاوي ) 10
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 الشخصية.اتظقابلبت / 4

 اتطدمة.زيارة مواقع / 5

 مثالي.اتظقارنة اتظرجعية مع مقدم خدمة / 6

 الدراسات السابقة:

، تحقيق اتظيزة التنافسية وارضاء حاجات اتظستفيدو  جودة اتطدمة التعليميةو واتظشكلبت التي تواجثون القضايا تناول الباح
 وفيما يلي عر  لبعض ىذه الدراسات:

( ىدفت إلى تحليل العلبقة بنٌ التوجو الاستراتيجي لد  الإدارة العليا في اتصامعات 2006دراسة الدىدار، ) /1
( من العاملنٌ في الإدارة العليا باتصامعات في 118قد تكونت العينة الفعلية للدراسة من )الفلسطينية وميزتها التنافسية، و 

تػافية غزة، وقد استخدم الباحث اتظنهج الوصفي التحليلي، ومن النتائج التي توصلت تعا الدراسة: ىناك علبقة بنٌ 
فسية، أيضاا ىناك علبقة بنٌ التحسنٌ اتظستمر والاىتمام اىتمام الادارة العليا  عدلات الابتكار والابداع وتحقيق اتظيزة التنا

بالعنصر البشري وبنٌ اتظيزة التنافسية تظؤسسات التعليم، وقد أوصت الدراسة بضرورة الاىتمام بالتوجو الاستراتيجي 
 11وباتضفاظ على معدل الابداع لد  اتظوظفنٌ.

دفت إلى التعرف على مستوي جودة اتطدمة التعليمية م(، ى2009/ دراسة داؤود عبد اتظلك وىدي عبد الله قشوة، )2
في كلية التربية بجامعة عمران من وجهة نير الطلبب، واتبعت الدراسة اتظنهج الوصفي وكانت أداة الدراسة ىي الاستبانة 

دون اتظستوي وعينة الدراسة طلبب الأقسام العلمية بكلية التربية، أشارت النتائج إلى أن مستوي جودة اتطدمة التعليمية 
 12اتظطلوب بالنسبة للطلبب وفقا تظت نًي اتصنيم والتخصص.

                                                           

(، رسالة ماجستنً غنً منشورة، اتصامعة الإسلبمية، 2006) العلبقة بنٌ التوجو الاستراتيجي لد  الإدارة العليا في اتصامعات الفلسطينية وميزتها التنافسية، مروان الدىدار / 11
 غزة.

 
 ،(2009وىد  عبد الله قشوة، )اتضدابي  داود عبد اتظلك ، جودة اتطدمة التعليمية بكلية التربية بحجة من وجهة نير طلبة الأقسام العلمية / 12

 .)4د )المجلة العربية لضمان جودة التعليم اتصامعي. المجلد الثاني. العد
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 جامعة في الطلبة رضا على التعليمية اتطدمة جودة أثر ( بهدف التعرف على(2012تزدان،  بني تػمد / دراسة خالد3
 الأولية اتظعلومات تصمع فقرة (28) شملت استبانة بتصميم الباحث قام راسة أىداف الد ولتحقيق .اتطاصة التطبيقية العلوم

النتائج  الفرضيات، من واختبار البيانات وتحليل ترع ذلك جر  ضوء وفي .اتطاصة التطبيقية العلوم جامعة في الطلبة من
 الطلبة، وبينت رضا مستو  على إرتفاع انعكيم والذي التعليمية اتطدمة جودة مستوي التي توصلت تعا الدراسة: ارتفاع

 مستو  عند اتطاصة التطبيقية العلوم جامعة طلبة رضى على التعليمية اتطدمة تصودة إحصائية دلالة ذيأثر  وجود النتائج
 13. (0.05) دلالة

 على رضا 2008-9001ارة اتصودة ايزوىدفت إلى تحليل أثر تطبيق نيام إد( 2013)نعام أتزد دياب، أ دراسة /4
الدراسة اتظنهج الوصفي وكانت الأداة  اتبعتفي اتطرطوم ولتحقيق ىذا  يةساسالأالقبيم العاملنٌ وأولياء الامور في مدارس 

ن نيام تطبيق إدارة اتصودة النتائج أأظهرت باتظدرسة، و أولياء الأمور والعاملنٌ من  (150)العينة  بلغ عدد أفراد ،الاستبانة
ا أظهرت وجود فروق ذات دلالة كمء الأمور في اتظدارس،  ذو أثر ايجابي على رضا العاملنٌ وأوليا 2008-9001ايزو

إدارة  تطبيق إدارة اتصودة الشاملة فياتظدارس، بينت النتائج أن احصائية بنٌ تطبيق ىذا النيام ورضا أولياء الامور في ىذه 
 14رفع كفاءة وفاعلية النيام التعليمي.اتظدارس ي

التنافسية في مؤسسات التعليم العالي وىي  ( التي ىدفت التعرف إلى متطلبات استدامة اتطبرة  2013) ،عليدراسة / 5
( من مدراء الوحدات والدوائر، وقد استخدم 111كدراسة حالة على اتصامعة الإسلبمية، وقد تكونت عينة الدراسة من )

الباحث اتظنهج الوصفي، وأثبتت النتائج أن متطلبات استدامة اتطبرة التنافسية للجامعة تتأثر بصورة جوىرية بكل من 
التكيف اتظنيمي( حيث كان الأقو  ىو  –التحسنٌ اتظستمر  –التعليم اتظنيمي  –نًات )تقييم موارد وقدرات اتصامعة اتظت 

وأوصت الدراسة %، 64.85فة قدرات اتظنافسنٌ بنسبة % والأضعف ىو معر 77.37التكيف اتظنيمي بوزن نسبي 

                                                           
(، بحث غنً منشور لنيل (2012تزدان بني طلبل تػمد اتطاصة، خالد التطبيقية العلوم جامعة في الطلبة رضا على التعليمية اتطدمة جودة أثر / 13

 .، الأردنالتطبيقية درجة الدكتوراه، جامعة العلوم

على مدارس مرحلة الاساس السودانية )دراسة حالة مدارس القبيم(، أنعام أتزد تػمد دياب  2008-9001أثر تطبيق نيام إدارة اتصودة ايزو / 14
 عة السودان للعلوم والتكنولوجيا.، بحث غنً منشور لنيل درجة اتظاجستنً في اتصودة الشاملة والإمتياز، جام(2013)



  وارضاء حاجات المستفيد ة التنافسيةفي تحقيق الميز جودة الخدمة التعميمية ودورها 

 .الثانوية بولاية الخرطوم في المدارس

 د. أميرة محمد عمى أحمد حسن

    Route Educational and Social Sce Journal 

622       Volume 5(2), February 2018 

 
 

اديدية وسياستها اتظعتمدة في تقدنً خدماتها، وأن تتبنى بضرورة اىتمام اتصامعة بإجراء التحسنٌ اتظستمر لبراتغها الأك
 15الابتكارات والإبداعات لأنها تعتبر من أىم متطلبات استدامة اتظيزة التنافسية.

( ىدفت التعرف إلى دور الكفاءات البشرية في تحقيق اتظيزة التنافسية في اتصامعة الإسلبمية  2013) ،اتظقادمةدراسة / 6
الباحث اتظنهج  وقد استخدم( مدير دائرة ورئييم قسم، 130كونت العينة الفعلية للدراسة من )كدراسة حالة وقد ت

ىناك علبقة ارتباطية قوية بنٌ توفر الكفاءات البشرية اتظبدعة لت الدراسة إلى النتائج التالية: الوصفي التحليلي، وتوص
وأوصت الدراسة بضرورة نشر ثقافة قيق اتظيزة التنافسية، تظهارات وتحوتحقيق اتظيزة التنافسية وكذلك بنٌ توفر القدرات وا

 16توظيف واستقطاب الكفاءات اتظبدعة واتضد من اتظياىر السلبية في التعامل مع الكفاءات كالإقصاء أو التهميش.

 الدراسات السابقة: التعقيب على

  حيث اتظوضوعالسابقة من  الدراساتمعيم عر  الدراسات السابقة، تلبحظ الباحثة أن الدراسة اتضالية تتفق مع من 
الباحثة عن دور توجد دراسة تػلية في حدود علم  تتفق مع بعض الدراسات السابقة في الاىداف الفرعية كما لا كما

  والتركيز على جودة اتطدمة التعليمية حاجات اتظستفيد دون تحقيق اتظيزة التنافسية وإرضاء جودة اتطدمة التعليمية التي 
 ىا.أبعاد

كما اتسمت بالتنوع   الفر ،لقد تعددت اتظوضوعات التي تناولتها ىذه الدراسات وتنوعت أىدافها ومناىجها كل حسب 
يدكن القول بأن العديد من الدراسات استخدمت مناىج عدة وتؼتلفة ولكن اتظنهج  الأىداف،والثراء والتباين في بعض 

  .باحثنٌ سواء في البيئات المحلية او العربية أو الأجنبيةالوصفي أكثر اتظناىج التي تم استخدامها من قبل ال
 أغلبها.في  الاستبانةعليها الباحثون فقد كانت  اعتمدوفيما يتعلق بأداة ترع اتظعلومات التي 

  ىي:وعلى الرغم من تعدد جنسيات الباحثنٌ فإن الدراسات توصلت إلى نتائج 

                                                           
لتجارة، اتصامعة (، رسالة ماجستنً غنً منشورة، كلية ا2013متطلبات استدامة اتظيزة التنافسية في التعليم العالي، علي تػمد علي ) / 15

 الإسلبمية، غزة.
(، رسالة ماجستنً 2013غزة(، عبد الرتزن اتظقادمة )-الكفاءات البشرية في تحقيق اتظيزة التنافسية )دراسة حالة اتصامعة الإسلبميةدور  / 16

 .42غنً منشورة، كلية التجارة، اتصامعة الإسلبمية، غزة، ص
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 خدمة بجودة في التعليم يؤدي إلى التطوير والتحسنٌ وتعا أثر بالغ في تطوير أن اتصودة الشاملة في التعليم وتطبيقها وتقدنً
 .اتظستفيدين من العملية التعليميةالعملية التعليمية من عدت جوانب حيث ترضي توقعات 

 التالية:من ىذه الدراسات في النقاط  استفادتوومن خلبل ما تقدم يدكن للباحثة أن توضح ما 
 .اتطدمة التعليمية أهمية جودة تأكيدعن ىذه الدراسات لتثبت فرضياتها واثبات  الاطلبعمن  استفادت الباحثة/ 1
استفادت الباحثة في بناء ودعم إطارىا النيري والوسائل التي اتبعها الباحثون في إجراءات الدراسة اتظيدانية إلى ترع قدر  /2

البيانات لإجراء عملية  الدراسةقاعدة أساسية يستمد منها كافي من اتظعلومات اتظتعلقة باتظوضوع وجعل ىذه اتظعلومات 
 لاختبار أمثل الوسائل تعذه الدراسة.التحليل ومن ثم اتطروج منها بنتائج مفيدة وفتحت المجال واسعا أمامها 

 :إجراءات الدراسة اتظيدانية

  :الدراسةمنهج 

  .الدراسةاتظنهج اتظطبق على ىذه الدراسة ىو اتظنهج الوصفي وتري الباحثة أنو يناسب طبيعة وىدف     

 :الدراسةتغتمع 

  فئتنٌ:من  الدراسةيتكون تغتمع  

 .تظعلماتوااتظعلمنٌ  تدثل :الفئة الأولى

 .طالبات اتظدارس الثانوية بولاية اتطرطومو طلبب  أولياء أمور :الفئة الثانية 

ومدارس: بري الأمنًية  .النموذجية بننٌ واتطرطوم اتصديدة النموذجية بنات تم اختيار مدارس الشيخ مصطفى الأمنٌ حبث 
 اتص رافيتنٌ.الثانوية بننٌ والبراري الثانوية بنات 

 :الدراسةعينة 

تغتمع  لتمثلاتظذكورة  الثانويةباتظدارس اتظعلمنٌ واتظعلمات من ( 48و ) الطالباتب و ( أولياء أمور الطلب48)منتتكون  
  .بولاية اتطرطوم الدراسة
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 من أولياء الأمور ( يوضح توزيع الخصائص الديموغرافية لعينة الدراسة1جدول )

 تغموع اتظمثلنٌ للعينة نوع اتظدرسة عدد اتظدارس اتظدرسة

 2 بننٌ
 ج رافية نموذجية

24 
12 12 

 2 بنات
 ج رافية نموذجية

24 
12 12 

 4 المجموع
 ج رافية نموذجية

48 
24 24 

 SPSSبواسطة  التحليل تؼرجات على بالإعتماد الباحثة إعداد من :اتظصدر
ملن حيلث نلوع اتظدرسلة )نموذجيلة  متساوي الدراسةالطلبب والطالبات في عينة عدد أولياء أمور أن  (1يلبحظ من اتصدول)

تقلللارب الأعلللداد بلللنٌ ملللدارس البنلللنٌ  ،%( لكليهملللا ملللن العينلللة الكليلللة 50)( فلللرد ويدثللللون ملللا نسلللبتو 24) ( بواقلللعوج رافيلللة
 والبنات يعني أن أفراد العينة في اتظرحلة الثانوية تعم نفيم الفرصة في إبداء آراؤىم.

 من اتظعلمنٌ ( يوضح توزيع اتطصائص الديدوغرافية لعينة الدراسة2جدول )

 تغموع اتظمثلنٌ للعينة النسبة% العدد اتظت نً 

 النوع
 50 24 ذكر

48 
 50 24 أنثى

 اتظؤىل 
 62.5 30 جامعي

48 
 37.5 18 فوق اتصامعي
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 SPSSبواسطة  التحليل تؼرجات على بالإعتماد الباحثة إعداد من :اتظصدر
%( 50توزيللع اتظعلمللنٌ حسللب مت للنً النللوع وتسللاوت فيللو النسللبة بللنٌ الللذكور والانللاث بواقللع ) (،2يتبللنٌ مللن اتصللدول رقللم )

%( تضمللة اتظؤىلل فلوق 37.5%( مقابلل )62.5) بل لت نسلبة تزللة اتظؤىلل اتصلامعيلكل تغموعلة، وحسلب مت لنً اتظؤىلل 
 سة من اتظعلمنٌ.  اتصامعي، ويلبحظ تدني نسبة التأىيل على مستو  الدراسات العليا لأفراد عينة الدرا

   :أداة الدراسة

   .اعتمدت الباحثة على الاستبانة تصمع اتظعلومات من عينة الدراسة  

 .المحكمنٌ( من 10وعرضتها على ) الاستبانةصياغة بنود و  بأعدادقامت الباحثة    وصف الاستبانة:

اتظؤىللل  النللوع،تضللمن البيانللات الشخصللية لأفللراد عينللة الدراسللة، حيللث يحتللوي ىللذا اتصللزء علللى بيانللات حللول:  القسللم الأول:
 .  ونوع اتظدرسة العلمي

في التعليميللة يحتللوي ىللذا القسللم علللى أربعللة تػللاور، رأت الباحثللة أنهللا أىللم اتصوانللب لبيللان دور جللودة اتطدمللة  القسللم الثللاني:
( عبارة، وفلق مقيلاس ليكلرت اللذي يتكلون 47المحاور على عدد ) اتظستفيد واشتملتحاجات  تحقيق اتظيزة التنافسية وإرضاء

 .من تسيم مستويات )أوافق بشدة، أوافق، تػايد، لا أوافق، لا أوافق بشدة(

 وعدد الفقرات لكل تػور الاستبانةيوضح تػاور  (3)جدول رقم 

 الفقراتعدد  سؤال المحور المحاور

 11 التعليميةواقع تطبيق جودة اتطدمة  المحور الأول

 10 جودة البنية التحتية المحور الثاني

 11 للطلبب اتظعاملونجودة اتطدمات التي يقدمها  المحور الثالث

 15 التعليميةجودة اتطدمة  أبعاد   المحور الرابع

 47 المجموع
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  الباحثة إعداد من :المصدر
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 :للبستبانةوالصدق الياىري  أولا: الثبات

يقصد بثبات الاختبار أن يعطي اتظقياس نفيم النتائج إذا ما استخدم أكثر من مرة واحدة تحت ظروف تؽاثلة. 
ويعني الثبات أيضاا أنو إذا ما طبق اختبار ما على تغموعة من الأفراد ورصدت درجات كل منهم، ثم أعيد تطبيق الاختبار 

الدرجات نفسها يكون الاختبار ثابتاا تداماا. كما يعرف الثبات أيضاا بأنو  نفسو على المجموعة نفسها وتم اتضصول على
مد  الدقة والاتساق للقياسات التي يتم اتضصول عليها تؽا يقيسو الاختبار. ومن أكثر الطرق استخداماا في تقدير ثبات 

 .لقياس الاتساق الداخلي كرو نباخ-ألفا ملمعا اتظقياس ىي:
يستخدم تظعرفة درجة صدق اتظبحوثنٌ من خلبل إجاباتهم على مقياس معنٌ، ويحسب أما الصدق فهو مقياس 

 الصدق بطرق عديدة أسهلها كونو يدثل اتصذر التربيعي تظعامل الثبات.
وتتراوح قيمة كل من الصدق والثبات بنٌ الصفر والواحد الصحيح. وقياس الصدق ىو معرفة صلبحية الأداة  

  17لقياس ما وضعت لو.
 الباحثة بإيجاد الصدق الذاتي تعا إحصائياا باستخدام معادلة الصدق الذاتي ىي:  قامت

 عامل الثباتتظ=       الذاتي الصدقمعامل 
مللن تغتمللع اد فللر أ( 10) هللاحجمعينللة اسللتطلبعية  اتظقيللاس علللى  الباحثللة طبقللتوتضسللاب صللدق وثبللات الاسللتبانة 
 العينة الاستطلبعية وكانت النتائج كما في اتصدول الآتي:نتائج الدراسة وتم حساب ثبات الاستبانة من 

 د العينة الاستطلبعية لإجابات أفراالصدق والثبات للبستبانة يوضح  (7جدول رقم )

 معامل الصدق الذاتي معامل الثبات المحور

 0.96 0.92 المحور الأول: واقع تطبيق جودة اتطدمة التعليمية باتظدارس الثانوية

 0.97 0.94 الثاني: جودة البنية التحتيةالمحور 

 0.94 0.88 المحور الثالث: جودة اتطدمات التعليمية التي يقدمها اتظعلمون تجاه الطلبب

 0.94 0.89 جودة اتطدمة التعليمية أبعاد  المحور الرابع: 
                                                           

 .355، ص2لعلم للملبينٌ، طم(، بنًوت، دار ا1984/ التربية التجريبية والبحث التربوي، عبد الله عبد الدائم ) 17
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 0.94 0.88 الصدق والثبات الكلي للبستبانة

 SPSSبواسطة  التحليل تؼرجات على بالاعتماد الباحثة إعداد من :اتظصدر
 ( ومعللاملبت الصللدق0.94 – 0.88للمحللاور تراوحللت بللنٌ )( أن معللاملبت الثبللات 7يتضللح مللن نتللائج اتصللدول رقللم ) 

، النتللللائج (0.75( والصللللدق والثبللللات الكلللللي للمحللللاور مللللع الاسللللتبانة مرتفللللع أكللللبر مللللن )0.97 – 0.94تراوحللللت بللللنٌ )
 .على عينة الدراسةتطبيق الاستبانة  تطمئن الباحثة إلى

( لإجللللراء التحللللليلبت Spssاسللللتعانت الباحثللللة بالرزمللللة الإحصللللائية للعلللللوم الاجتماعيللللة ) اتظسللللتخدمة:الإحصللللائية  اتظعاتصللللة
اتظتوسلللط اتضسلللابي والاتؿلللراف اتظعيلللاري واللللوزن النسلللبي  حسلللاب والإحصلللاءات اللبزملللة لبيانلللات الاسلللتبانة، حيلللث اعتملللدت

 الدراسة.مت نًات  بنٌ الارتباطلدراسة ستبانة وكذلك استخدام اختبار بنًسون الا والترتيب لكل فقرة من فقرات

 تحليل البيانات ومناقشة النتائج:

ملللا ملللد  جلللودة اتطدملللة التعليميلللة ودورىلللا في تحقيلللق اتظيلللزة التنافسلللية  "عللللى:النتلللائج اتظتعلقلللة بالسلللؤال الأول واللللذي يلللنص   
باسلتخدام اتظتوسلطات والاتؿلراف اتظعيلاري والنسلبة  ةالباحثل تقامل الثانوية بولاية اتطرطلوم؟ وإرضاء حاجات اتظستفيد باتظرحلة

 التالي:كما في اتصدول   اتظئوية،

 لأداة لمحاور ا الوزن النسبياتظتوسطات والاتؿراف اتظعياري و يوضح ( 8جدول )

عدد  المحور
 الفقرات

اتظتوسط 
 اتضسابي

الاتؿراف 
 اتظعياري

الوزن 
 النسبي 

 65.88 11.16922 32.94 10 المحور الثاني: جودة البنية التحتية

 62.91 11.86145 34.60 11 المحور الأول: واقع تطبيق جودة اتطدمة التعليمية باتظدارس الثانوية

 58.83 21.03756 44.125 15 جودة اتطدمة التعليمية أبعاد  المحور الرابع: 

 50.36 9.31589 27.70 11التعليمية التي يقدمها اتظعلمون تجاه المحور الثالث: جودة اتطدمات 
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 SPSSبواسطة  التحليل تؼرجات على بالإعتماد الباحثة من إعداد:اتظصدر        

الأول اتظركللز جللاء في ( البنيللة التحتيللةجللودة تػللور )أن تؾللد  (8)اتصللدول الترتيللب التنللازلي لعمللود الللوزن النسللبي للمحللاور بمللن 
اتظركلللز الثلللاني بلللوزن نسلللبي  في( واقلللع تطبيلللق جلللودة اتطدملللة التعليميلللة باتظلللدارس الثانويلللة) تػلللور%( يليلللو 65.88)بلللوزن نسلللبي 

 تػللور%(، وأخللنًا 58.83اتظركللز الثالللث بللوزن نسللبي ) في( جللودة اتطللدمات التعليميللة أبعللاد  تػللور )يليهمللا  ، %(62.91)
   .%(50.36اتظرتبة الأخنًة بوزن نسبي ) في( اتطدمات التعليمية التي يقدمها اتظعلمون تجاه الطلببجودة )

الدرجلة الكليللة لتقللدير أفللراد العينلة تظللد  جللودة اتطدمللة التعليميلة ودورىللا في تحقيللق اتظيللزة التنافسلية وإرضللاء حاجللات اتظسللتفيد 
 %(،59.17)باتظرحلة الثانوية بولاية اتطرطوم جاءت بوزن نسبي 

ملللن وجهلللة نيلللر السلللبب في ذللللك إلى اىتملللام مؤسسلللات التعلللليم بتنيللليم مواردىلللا واسلللتثمارىا لتللللك اتظلللوارد الباحثلللة علللز  ت
تضلمن أن ىذا الاىتمام يحتاج إلى تطلوير ملن خللبل وضلع الآليلات وتطلوير القلدرات التنييميلة والإداريلة اللتي اتظبحوثنٌ، إلا 

الللتي توصلللت إلى: ىنللاك علبقللة  (2006بللو دراسللة )الدىلدار،  مللا يتفللق مللع ملا جللاءت ىلذا حسلن اسللتثمار اتظللوارد بكفللاءة،
الللتي  (2013، )علللي ودراسللة ،بللنٌ التحسللنٌ اتظسللتمر والاىتمللام بالعنصللر البشللري وبللنٌ اتظيللزة التنافسللية تظؤسسللات التعللليم

ات: مللوارد وقللدرات اتظؤسسللة التعليميللة توصلللت إلى: أن متطلبللات اسللتدامة اتطللبرة التنافسللية للمؤسسللة التعليميللة تتللأثر  ت للنً 
  والتعليم اتظنيم والتحسنٌ اتظستمر والتكيف. 

إلى فقد يعز  السبب  تػور )جودة اتطدمات التعليمية التي يقدمها اتظعلمون تجاه الطلبب(عن تراجع درجات التقدير  أما
تفق مع ما اتظت نًة، وىذه النتيجة ت التعليميةوفقاا تظتطلبات البيئة  اتظدارسذه الداخلية تعكونات اتظنيمة و الأإجراء الت ينً في 

( التي توصلت إلى: أن مستوي جودة اتطدمة التعليمية دون اتظستوي 2009دراسة )عبد اتظلك وقشوة ،نتيجة ءت بو جا
التي توصلت  (2013، )اتظقادمة ةدراساتظطلوب بالنسبة للطلبب وفقا تظت نًي اتصنيم والتخصص، وتختلف عن نتيجة 

 .توفر القدرات واتظهارات وتحقيق اتظيزة التنافسيةإلى: أن ىناك علبقة ارتباطية قوية بنٌ 
النتائج اتظتعلقة بالسؤال الثاني والذي ينص على:" ما واقلع تطبيلق جلودة اتطدملة التعليميلة وتحقيلق اتظيلزة التنافسلية وإرضلاء     

 ية اتطرطوم؟"الثانوية بولا حاجات اتظستفيد باتظدارس

 الطلبب

 59.17 44.57553 139.04 47 الدرجة الكلية
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بحساب اتظتوسط اتضسابي والاتؿراف اتظعياري والوزن النسبي لدرجات أفراد  ةالباحث تحيث قاموللئجابة على ىذا السؤال 
 العينة على المجالات والدرجة الكلية.

التعليمية في اتظدارس من المحور الأول: واقع تطبيق جودة اتطدمة التعليمية باتظدارس الثانوية: ييهر واقع تطبيق جودة اتطدمة 
 خلبل:

 الأول المحورفقرات والوزن النسبي ل( التكرارات واتظتوسطات والاتؿرافات اتظعيارية 9جدول رقم )

اتظتوسط  العبارة م
 اتضسابي

الاتؿراف 
 اتظعياري

الوزن 
 النسبي

3.635 التأكيد على اتقان العمل في تريع جوانب العملية التعليمية  2
4 

1.1435
8 

72.8 

10 
 وجود توثيق تططط وبرامج اتظدرسة كسجلبت كاملة

3.447
9 

1.4716
2 

68.9
6 

7 
 الاحتفاظ بهويتها اتظميزة عن غنًىا.

3.395
8 

1.3877
6 

68.0
1 

1 
 اىتمام إدارة اتظدرسة بتطبيق إدارة اتصودة

3.291
7 

1.3604
7 

65.8
3 

6 
 تحقيق رضا اتظستفيد واتضفاظ عليو.

3.250
0 

1.5217
7 

65.0
0 

9 
 كفاءة الاداء تصميع العاملنٌ

3.135
4 

1.4626
6 

62.7
0 
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11 
 اتظداومة على التعامل مع التكنولوجيا اتضديثة في العملية التربوية

3.125
0 

1.4527
7 

62.5
0 

5 
 السعي لتحسنٌ بيئة العمل باتظراجعة الدورية.

3.020
8 

1.3686
7 

60.4
2 

4 
 اختيار اتظعلمنٌ القادرين على الابتكار

2.958
3 

1.3834
9 

59.1
6 

2.885 مساهمة الأنشطة اتظدرسية في ت ينً اوضاع المجتمع المحلي اتظختلفة. 8
4 

1.5819
4 

57.5
0 

2.697 الالتزام بجودة اتطدمة التعليمية.  3
9 

1.4946
9 

53.9
8 

34.84 المحور الأول ككل
36 

15.629
42 

63.3
52 

 SPSSبواسطة  التحليل تؼرجات على بالإعتماد الباحثة إعداد من :اتظصدر
 التي نصت على: (2الفقرة ) جاء لصا  المحورفي وزن نسبي  أن أعلى (9)يتضح من اتصدول 

وقد يرجع ،%(72.80اتظرتبة الأولى بوزن نسبي ) لتحتل" التأكيد على اتقان العمل في تريع جوانب العملية التعليمية "  
على تقييم مواردىا وقدراتها لتحقيق اتظيزة التنافسية باستمرار، ومعرفة قدرات اتظنافسنٌ  اتظدارسالسبب في ذلك إلى حرص 

في امتلبكهم القدرة على تػاكاة وتقليد اتظزايا التنافسية وإحلبل مزاياىم بديلبا عنها، وكذلك إلى توفر قاعدة البيانات حول 
 الأخر ، والتي توضح قدرات اتظنافسنٌ.  اتظدارس

( التي توصلت إلى: إن مت نً معرفة قدرات اتظنافسنٌ نال أقل وزن نسبي 2013لنتيجة مع نتيجة دراسة)علي، واختلفت ا
 من متطلبات استدامة اتطبرة التنافسية.
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تبة ." حيث احتلت اتظر الالتزام بجودة اتطدمة التعليمية " ونصت على: ىذا المحور في ةأدنى فقر ( 3الفقرة )في حنٌ كانت 
 %(.53.98بوزن نسبي )الأخنًة 

أو الاحتفلاظ  لوارد  اتظلدارسوقد يعز  السبب في ذلك إلى أن اتظنافسة المحتملة من وجهة نير أفلراد العينلة لا تسلتلزم املتلبك 
 .  الصعبة، وارتفاع معدل البطالةفي ظل اليروف الاقتصادية حتفاظ بطاقتها كاملة تتسم بالندرة، حيث أن بإمكانها الا

ىناك علبقة ارتباطية قوية بلنٌ تلوفر الكفلاءات  ( التي توصلت إلى2013)اتظقادمة، وىذا ما يختلف مع ما جاءت بو دراسة 
 .البشرية اتظبدعة وتحقيق اتظيزة التنافسية

السلؤال حيلث وللئجابلة عللى ىلذا  النتائج اتظتعلقة بالسؤال الثالث والذي ينص على:" ما واقع تطبيق جلودة البنيلة التحتيلة؟"
قاملللت الباحثلللة بحسلللاب اتظتوسلللط اتضسلللابي والاتؿلللراف اتظعيلللاري واللللوزن النسلللبي للللدرجات أفلللراد العينلللة عللللى المجلللالات والدرجلللة 

 الكلية.

 : جودة البنية التحتية الثاني:المحور 

 الثانيفقرات المحور والوزن النسبي ل ( التكرارات واتظتوسطات والاتؿرافات اتظعيارية 10جدول رقم )

 النسبي الوزن اتظعياري الاتؿراف اتضسابي   اتظتوسط الفقرة م

 72.92 1.32966 3.6458 الإدارة توفر اتظناخ اتصيد تظمارسة الأنشطة الرياضية والفنية 9

 71.88 1.49087 3.5938 ملبئمة اتظبني لعدد الطلبب.  3

 70.84 1.23046 3.5417 مكاتب للمعلمنٌ  ساحات مناسبة 6

 68.76 1.46404 3.4375 اتططط لتطوير اتظباني والأجهزة التعليمية. 5

 66.88 1.40546 3.3438 ملبئمة اتظبني لطبيعة الأنشطة اتظصاحبة 4

 66.67 1.41917 3.3333 التمويل لصيانة اتظباني  8
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 65.42 1.46883 3.2708 تزويد اتظكتبة بالكتب العلمية الثقافية 2

 59.58 1.39909 2.9792 اتصيد.بيئة تػفزة للتعلم  7

 59.38 1.34127 2.9688 تجهيز الفصول بأحدث الأجهزة 1

 58.34 1.29506 2.9167 التقدير الدقيق للؤموال اللبزمة للئنفاق على برامج اتظدرسة 10

 60.23 12.54885 30.1147 المحور الثاني ككل

 SPSSبواسطة  التحليل تؼرجات على بالإعتماد الباحثة إعداد من :اتظصدر
" الإدارة توفر اتظناخ  ( التي نصت على:9( أن أعلى وزن نسبي في المحور الثاني جاء لصا  الفقرة )10يتضح من اتصدول )

 %( 72.92اتصيد تظمارسة الأنشطة الرياضية والفنية." حيث احتلت اتظرتبة الأولى بوزن نسبي )

، وإنشائها لوحدات خاصة بلاتصودة تهلتم برفلع كفلاءة العمليلات في اتظدارسوقد يرجع السبب في ذلك إلى عمق التجربة تعذه 
وحداتها الداخلية من خلبل مراجعلة أنشلطتها وعمليلات وحلداتها اتظختلفلة بهلدف تحسلينها، وكلذلك تحقيلق التميلز في اللبرامج 

 نً البنية التحتية اتظساندة.الأكاديدية القائمة، وتعزيز النشاط وتوف

" التقلللدير اللللدقيق للؤملللوال اللبزملللة للئنفلللاق عللللى ( أدنى فقلللرة في ىلللذا المحلللور ونصلللت عللللى: 10في حلللنٌ كانلللت الفقلللرة )    
 .%(58.34برامج اتظدرسة. " حيث احتلت اتظرتبة الأخنًة بوزن نسبي )

 تخلوفحيلث يوجلد  التعليميلة، تحلديث التجهيلزات عمليلاتى للع اتظدارسىذه  إنفاقوقد يعز  السبب في ذلك إلى ضعف 
وىللذا مللا ، نيمللة الى جانللب تكلفتهللا العاليللة في التشلل يل والصلليانة والتقنيللنٌ اتظختصللنٌ فيهللافي اتظمارسللة الفعليللة تظثللل ىللذا الأ

ع كفللاءة ( الللتي رأت : أن تطبيللق إدارة اتصللودة الشللاملة في إدارة اتظللدارس يرفلل2015يتفللق مللع مللا جللاءت بللو دراسللة )ديللاب، 
 وفاعلية النيام التعليمي.

جللللودة اتطللللدمات التعليميللللة الللللتي يقللللدمها اتظعلمللللون تجللللاه النتللللائج اتظتعلقللللة بالسللللؤال الرابللللع والللللذي يللللنص علللللى:" مللللا واقللللع    
 "الطلبب؟
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أفراد وللئجابة على ىذا السؤال حيث قامت الباحثة بحساب اتظتوسط اتضسابي والاتؿراف اتظعياري والوزن النسبي لدرجات 
 العينة على المجالات والدرجة الكلية.

 :تجاه الطلببالمحور الثالث: جودة اتطدمات التعليمية التي يقدمها اتظعلمون 

 فقرات المحور الثالثوالوزن النسبي ل ( التكرارات واتظتوسطات والاتؿرافات اتظعيارية 11جدول رقم )

 الوزن النسبي اتظعياري الاتؿراف اتضسابي   اتظتوسط الفقرة م

 73.76 1.40160 3.6875 جعل الطلبب بؤرة الاىتمام 1

 61.88 1.52921 3.0938 ترسيخ اتظعرفة 11

 57.92 1.49722 2.8958 التدريب على التعلم التقاني. 10

تقييم مستوي تقدم الطلبب طول العام  8
 الدراسي.

2.8542 1.47954 57.08 

الاىتمام بالشكاو  من الطلبب أو أولياء  5
 الأمور والتعامل معها. 

2.8333 1.46299 56.67 

 52.29 1.57192 2.6146 التركيز علي منع الطالب من الفشل 9

 42.84 1.29354 2.1420 اتاحة الفرصة للمشاركة مع إدارة اتظدرسة 2

 42.08 1.25219 2.1042 اتضث على التفكنً العلمي. 4

 39.16 1.14171 1.9583 الاىتمام  قترحات الطلبب من أجل الت ينً. 3

 35.56 1.16510 1.7708 العمل كفريق. 7

 34.58 95674. 1.7292 إشراك الطلبب في إتحاذ القرارات. 6
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 44.64 13.22255 24.5521 المحور الثالث ككل

 SPSSبواسطة  التحليل تؼرجات على بالاعتماد الباحثة إعداد من :اتظصدر
جعل الطلبب " ( التي نصت على: 1( أن أعلى وزن نسبي في المحور الثالث جاء لصا  الفقرة )11من اتصدول )يتضح 

 .%(73.67." حيث احتلت اتظرتبة الأولى بوزن نسبي )بؤرة الاىتمام

وإتاحة تريع الوسائل والإمكانات  لطلببهمبتوفنً فرص التعلم  يةالتعليم اتظدارساتظعلمنٌ في ىذه وىذا يدل على اىتمام 
 باتصديدنها النهو  بعملية التعلم، والسماح تعم بتطبيق ما تم اكتسابو من معرفة، إلى جانب الاىتمام اتظتزايد أالتي من ش

ما واستثماره في اتجاه تحقيق ميزة تنافسية، وىذا  والتوجو بجعل الطلبب مركز عملية التعلم التربوي العلمي الدراسةتغال 
أن التعلم اتظنيومي يدثل أحد أشكال القدرات  :توصلت إلىالتي ( 2013يتفق مع ما جاءت بو دراسة )علي، 

 للمؤسسة، لدوره في إكساب الكفاءات اتصوىرية اتصديدة واتظعارف اتظتنوعة. الاستراتيجية

بلللوزن نسلللبي  الأخلللنًة" حيلللث احتللللت اتظرتبلللة  إشلللراك الطللللبب في اتحلللاذ القلللرارات.( " 6الفقلللرة ) كانلللت:   فقلللرة في المحلللورأدنى
بأىليللللة الطلللللبب في  اتظللللدارسعللللدم قناعللللة الإدارة واتظعلمللللنٌ في بعللللض ىللللذه %( وقللللد يعللللز  السللللبب في ذلللللك إلى 34.58)

باتخللاذ القللرارات نيابللة عللنهم وتقللدير اتظصلللحة العامللة، رغللم وجللود نصللوص قانونيللة تسللمح واكتفائهللا اتظشللاركة في اتخللاذ القللرار 
 كيانات تدثل الطلبب أمام الإدارة. بقيام  

جلودة اتطدملة التعليميلة اتظطبقلة باتظلدارس الثانويلة بولايلة  أبعلاد  ملا النتائج اتظتعلقة بالسلؤال اتطلاميم واللذي يلنص عللى:"     
 ؟"باتظدارس الثانوية بولاية اتطرطوماتطرطوم ورضا اتظستفيدين عنها 

بحساب اتظتوسط اتضسابي والاتؿراف اتظعياري والوزن النسبي لدرجات أفراد  وللئجابة على ىذا السؤال حيث قامت الباحثة
 العينة على المجالات والدرجة الكلية.

 التعليمية:جودة اتطدمة  أبعاد  الرابع:  المحور

 الرابع( التكرارات واتظتوسطات والاتؿرافات اتظعيارية لكل فقرة من فقرات المحور 12جدول رقم )

 : درجة الاعتماد على مقدم اتطدمة ودقة اتؾازه للخدمة اتظطلوبة:(Reliability)الاعتماديةالبعد الأول: 
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اتظتوسط  الفقرة م
اتضسا 
 بي

 الوزن النسبي الاتؿراف اتظعياري

تحرص اتظدرسة على تقدنً كل ما ىو جديد ومفيد من  3
 اتظعلومات.

2.6875 1.43132 53.76 

 43.13 1.39418 2.1563 الدقة والأمانة العلمية في نقل اتظعلومة العلمية.  2

 40.63 1.20920 2.0313 تعني اتظدرسة بتقدنً اتطدمة التعليمية للطلبب 1

 45.83 4.0347 6.8751 الدرجة الكلية للبعد

 ". واتظرافق اتظباني، الأجهزة واتظعدات،( تشتمل على العناصر اتظادية للخدمة "  (Tangiblesالبعد الثاني: اتظلموسية 

اتظتوسط الفقرة م
اتضسا 

 بي 

 الوزن النسبي اتظعياري الاتؿراف

 65.42 1.33361 3.2708 تتميز التجهيزات اتظادية باتظلبئمة واتضداثة 5

تنسيق جدول حصص يتناسب مع عدد ساعات الدوام  6
 62.92 1.42887 3.1458 المحددة وفقا لقدرات واستيعاب الطلبب 

 58.12 1.46595 2.9063 اتظيهر العام للمعلمنٌ والعاملنٌ والطلبب. 4

 62.15 4.22843 9.3229 الدرجة الكلية للبعد

 (: سرعة الاتؾاز ومستو  اتظساعدة اتظقدمة للمستفيد من قبل مقدم اتطدمة:Responsivenessالبعد الثالث: الاستجابة)

 الوزن النسبي اتظعياري الاتؿراف اتظتوسط الفقرة م
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اتضسا 
 بي 

الاستجابة الفورية لتلبية احتياجات الطلبة مهما كانت  7
 درجة الانش ال 

3.2604 1.39356 65.21 

 63.96 1.40390 3.1979 الاستعداد الدائم من قبل اتظعلمنٌ للتعاون مع الطلبب 9

 63.12 1.34812 3.1563 الرد الفوري على استفسارات وشكاو  الطلبب.  8

 64.10 4.14558 9.6146 الدرجة الكلية للبعد

 ": كياسة القائمنٌ على اتطدمة وقدرتهم على استلهام الثقة والائتمان. Assuranceالضمان" البعد الرابع: 

 اتظتوسط الفقرة م
اتضسا 

 بي 

 الوزن النسبي اتظعياري الاتؿراف

 67.084 1.28946 3.3542 الالتزام بتهيئة بيئة تعليمية آمنة من اتظخاطر 10

 65.208 1.33964 3.2604 المحافية علي سرية اتظعلومات اتطاصة بالطلبب. 11

اتظدرسة تعا القدرة على الوفاء بالتزاماتها وتعهداتها تجاه  12
 الطلبب.

3.0938 1.52921 61.876 

 64.723 4.15831 9.7084 الدرجة الكلية للبعد

 درجة العناية باتظستفيد ورعايتو والاىتمام  شاكلو والعمل على إيجاد حلول تعا:  Empathy)) البعد اتطاميم: التعاطف 

 الوزن النسبي اتظعياري الاتؿراف اتضسابي اتظتوسط الفقرة م
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 63.958 1.40390 3.1979 التفهم تظشاكل الطلبب والتعامل معها. 13

 57.916 1.49722 2.8958 توجد روح مرحة وصداقة في التعامل مع الطلبب. 14

 50.208 1.56941 2.5104 تقدير ظروف الطالب والتعاطف معو 15

 57.361 4.47053 8.6041 الدرجة الكلية للبعد

 58.83 21.03756 44.1250 الدرجة الكلية للمحور

 SPSSبواسطة  التحليل تؼرجات على بالاعتماد الباحثة إعداد من :اتظصدر
جلودة اتطدملة التعليميلة وتحقيلق اتظيلزة التنافسلية  أبعلاد  تقلدير أفلراد العينلة لواقلع تؾلد أن  (12رقم )لبل اتصدول من خ       

( اتظركللز الأول الضللمان) بعللد%(، وقللد احتللل 58.83وإرضللاء حاجللات اتظسللتفيد باتظللدارس الثانويللة بولايللة اتطرطللوم كانللت )
( في اتظركللز اتظلموسللية) بعللديليهمللا  %(،64.10بللوزن نسللبي )( في اتظركللز الثللاني الاسللتجابة) بعللد%( يليللو 64.723بنسللبة )

( الاعتماديللة) بعللدوأخللنًا  %(57.53ثم بعللد )التعللاطف( في اتظركللز الرابللع بللوزن نسللبي ) %(،62.15الثالللث بللوزن نسللبي )
 %(.  45.89الأخنًة بوزن نسبي )اتطامسة و  على اتظرتبة

%، 50حققت أوزان نسبية أعلى من  قد التعليمية اتطدمة جودة أبعاد   يدركون وجود من أولياء الأمور الدراسة عينة إن
 من كبرأ اتطدمة جودة أبعاد  ل العام الوزن النسبي %، جاء50الذي حقق وزن نسبي أقل من  عدا بعد الاعتمادية

تؽا يشكل عاملب أساسيا  اتظدارسىذه  خدمات في التعليمية اتطدمة وجدت جودة الدراسة عينة إن إلى يشنً وىذا %،50
 منافسيها.لرضائهم واستمراريتهم في التعامل معها تظا تديز بو عن 

على التكيف مع اليروف  اتظدارس(، التي رأت أن عدم قدرة 2013وىذا ما يتفق مع ما جاءت بو دراسة )اتظقادمة، 
 البيئية اتظت نًة يعد عائقا أمام تحقيق اتظيزة التنافسية.

 "اتظستفيدين؟ورضا  اتطدمة جودة أبعاد   بنٌ علبقة ىل توجدقة بالسؤال السادس والذي ينص على:" النتائج اتظتعل

 ورضا اتطدمة جودة أبعاد   بنٌ الارتباط لعلبقات بنًسون مصفوفة وللئجابة على ىذا السؤال حيث قامت الباحثة بحساب
  اتظستفيدين
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 (n=48اتظستفيدين ) ورضا اتطدمة جودة أبعاد   بنٌ الارتباط لعلبقات بنًسون ( يوضح مصفوفة13جدول رقم )

 التعاطف الضمان الاستجابة اتظلموسية الاعتمادية الرضا البعد
 898.** 888.** 915.** 902.** 761.** 1 معامل بنًسون للبرتباط

 000. 000. 000. 000. 000.  مستو  اتظعنوية
 %1** مستو  اتظعنوية    

 SPSSبواسطة  التحليل تؼرجات على بالاعتماد الباحثة إعداد من :اتظصدر
أقل  الارتباطاتظستفيدين، معامل  ورضا الاعتمادية بعد بنٌ ومعنوية موجبة ارتباط علبقة يتضح: توجد (13)من اتصدول 

 توقعاتهم من اقل أنها الاعتمادية بعد تجاهاتظستفيدين  نير وجهة وىذا يبنٌ (0.761)ومقداره معامل ارتباط في ىذا المحور 
 .طموحهم ومستو 

 عينة إدراك تفسر وىي (0.902) مقدارىااتظستفيدين  ورضا  اتظلموسية بعد بنٌ ومعنوية موجبة ارتباط علبقة وجود
 والاىتمام المحدد الوقت في الصحيح بالشكل الأعمال بتنفيذ التعليمية اتظدارس بهذه العاملنٌ التزام مد  إلى الدراسة

 .اتظدارس مع معاملبتهم لمجمل السجلبت في التوثيق دقة مد  وعلى وأسئلتهم باستفساراتهم
 إدارة اىتمام يفسر وىذه ،(0.915) مقدارىا اتظستفيدين ورضا الاستجابة بعد بنٌ موجبة ومعنوية ارتباط علبقة توجد

 .والاستجابة تعااتظستفيدين  تضاجات والعاملنٌ التعليمية اتظدارس
 مانالض بعد توفر يفسر ىذا (888 .0) مقدارىاين اتظستفيد ورضا مانالض بعد بنٌ موجبة ومعنوية ارتباط علبقة توجد
 .التعليمية اتظدارس بهذه عاملنٌال مع بتعاملهماتظستفيدين  نير وجهة من

  د اتظستفيدين  شعور وىي  (898 .0)مقدارىا  الزبون ورضا العاطفة بعد بنٌ موجبة ومعنوية ارتباط علبقة توجد
 .التعليمية اتظدارس العاملنٌ بهذه تعم يوليو الذي اموالاحتر  التعامل حسن

 الاستنتاجات:

جودة اتطدمة التعليمية وتحقيق اتظيزة التنافسية وإرضاء حاجات اتظستفيد باتظدارس الثانوية بولاية اتطرطوم جاءت / 1
 .%(59.17متوسطة بوزن نسبي )
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اتطدمة التعليمية وتحقيق اتظيزة التنافسية وإرضاء حاجات اتظستفيد باتظدارس الثانوية بولاية اتطرطوم واقع تطبيق جودة / 2
 .%(63.35جيد بوزن نسبي )

واقع تطبيق جودة البنية التحتية لتحقيق اتظيزة التنافسية وإرضاء حاجات اتظستفيد باتظدارس الثانوية بولاية اتطرطوم جيد / 3
 .%(60.23بوزن نسبي )

واقع جودة اتطدمات التعليمية التي يقدمها اتظعلمون تجاه الطلبب وإرضاء حاجات اتظستفيد باتظدارس الثانوية بولاية / 4
 .%(44.64اتطرطوم جاءت ضعيفة بوزن نسبي )

جودة اتطدمة التعليمية اتظطبقة باتظدارس الثانوية بولاية اتطرطوم ورضا اتظستفيدين عنها باتظدارس الثانوية بولاية  أبعاد  / 5
 .%(58.83اتطرطوم جاءت متوسطة بوزن نسبي )

 ورضا اتظستفيدين. اتطدمة جودة أبعاد   بنٌ قوية موجبة ارتباط علبقة توجد/ 6

 التوصيات:

 وتوصي الباحثة بالآتي:

التعليمية لرغبات واحتياجات ترهور اتظستفيدين للخدمات التي تقدمها تعم باتصودة والسرعة التي  اتظدارس/ ضرورة تلبية 1
  .يتوقعونها

 / إنشاء قسم أو إدارة خاص باتصودة داخل اتظدارس اتضكومية تظتابعة ومراقبة تنفيذ عمليات ضمان اتصودة اتظختلفة.2

لعمل على تطوير مستوي أدائها كهدف استراتيجي موضوع لتقدنً أفضل وأجود ما لديها ل اتظدارس/ ضرورة أن تسعي 3
 تصمهور العملبء واتظستفيدين منها.
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