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 الإٕذاء
اىحَذ لله اىذٛ ٗفقْا فٜ ٕذا اىعَو اىَخ٘اضع اىذٛ إذٝٔ ٍع أطَٚ عباراث 

 اىحب ٗالاٍخْاُ

 طاّذّٜ ٗحعب ٍِ أجو إحَاً ٍظٞزحٜ اىذراطٞت. اىذٛ إىٜ أبٜ

 إىٚ أٍٜ اىخٜ طاىَا رافقْٜ بذعائٖا ٗحزصٖا عيٜ.

اخ٘حٜ ٗأحبخٜ ٗاصذقائٜ ٗمو ٍِ طإٌ فٜ ّجاحٜ ابْائٜ ٗسٗجخٜ ٗإىٚ 

 أٗ بعٞذٍِ قزٝب 

 إىٚ الأطاحذة اىَحخزٍِٞ ٗسٍلاء اىذراطت.

 إىٚ مو ٍِ قذً ىٜ ٝذ اىَظاعذة

 

بي كت٘لٔ ػبذ الشحواى



  

 

 

 الإٕذاء
طبج حٞاً اىذٛ رحو ىيقاء ربٔ فٜ اىظابعت ٍِ عَزٓ .. .أٗص  ابْٜاىٚ 

 ىقزاءة ٕذٓ اىَذمزة...ٍْل ش٘قا  ىٌ اجذ ٍِ ٕ٘ امثزأٗص ٝا  ٍٗٞخاً

 ...ل إذٖٝا اىٞٔاحق ٍْ ٍِ ٕ٘ فلا ٝ٘جذ

 

 

 

ٖػبذ الؼال ٖسلطاً



  

 

 

 ػشفاى ٍ شكش

 ٍسلن: الحوذ ٍالشكش لله الحٖ القَ٘م أٍلا ٍأخ٘شا ٍاهتثالا لقَلِ صلى الله ػلِ٘
 "لا ٗشكش الٌاس لا ٗشكش الله هي "

التٖ  "  خَٗلذ ػفاف " ًٓتَجِ بجزٗل الشكش ٍجو٘ل الؼشفاى للأستار
تكشهت بقبَل الإششاف ػلى ّزُ الوزكشٓ ٍػلى جو٘غ التَجْ٘ات ٍالولاحظات 

 ٍالٌصائح.
كوا لا ٗفَتٌا اى ًتقذم بَافش التقذٗش ٍالاحتشام لأػضاء اللجٌٔ الوحتشه٘ي ػلى 

 وزكشٓ ٍقبَلْا ٍتصَٗبْا.ػٌاء قشاءٓ ال
كل٘ٔ الؼلَم ٍكزلك ًتقذم بخالص الشكش الى كل هي دسسٌا هي أساتزٓ 

 قسن الؼلَم التجاسٗٔ الاقتصادٗٔ ٍالتجاسٗٔ ٍػلَم التس٘٘ش
 قاصذٕ هشباح ٍسقلٔ بجاهؼٔ 

 تؼاًٍْا ٍسؼٔ صذسّا هؼٌال (لضفاس حذٓ )الس٘ذٓ ٍسقلٔ ogxالى هذٗشٓ هذسسٔ الابذاع 
 ٍفٖ الاخ٘ش ًشكش كل هي قذم لٌا ٗذ الؼَى ٍالوساػذٓ هي قشٗب اٍ هي بؼ٘ذ ًٍسأل الله ػز

ٍجل أى ٗجؼل رلك فٖ ه٘زاى حسٌاتْن اًِ قشٗب هج٘ب
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، للمدارس الخاصةالامور  على اختيار اولياء بأبعادىاجودة الخدمات التعليمية  تأثتَ قياس إلذ الدراسة تهدؼ    
 لجمع رئيسية كأداة الاستبياف استخداـ تم حيث التحليلي، الوصفي الدنهج على اعتمدنا الدراسة ىدؼ ولتحقيق
 80شملت  وقد )ورقلة  OGX مدرسة الابداع (امور  لأولياءبسيطة  عشوائية عينة على الدراسة وكانت البيانات،

 الأساليب من عدد استخداـ وتم ، استبانة 68وبلغ عدد الاستبانات الدستًجعة ، استبانة وزعت على اولياء الامور
بعاد الجودة لاوجود اثر ذو دلالة احصائية الذ وقد توصلت الدراسة  , SPSS 26"ببرنامج ومعالجتها الإحصائية

الدراسة الذ لرموعة من وخلصت   ,ر للمدارس الخاصة في مدينة ورقلةالتعليمية على اختيار اولياء الامو  ةللخدم
الدستمر لجودة الدخرجات وذلك بدلالة جودة كل من  التطويرورة مواصلة الددرسة في التأكيد و التوصيات كاف العها ضر 

  الددخلات والعمليات
 سلوك المستهلك, ابعاد الجودة جودة الخدمات التعليمية, قرار الاختيار, جودة, الكلمات المفتاحية:

 

Abstract : 

The study aims to measure the impact of the quality of educational services in its 
dimensions on parents’ choice of private schools. To achieve the study’s objective, we 
relied on the descriptive analytical approach, where the questionnaire was adopted as the 
main tool for collecting data. The study relied on a simple random sample of parents (Ogx 
Creativity School, Ouargla) and included 80 questionnaires distributed to parents. The 
number of returned questionnaires was 68. A number of statistical methods were used and 
processed using the “SPSS 26” program. the study concluded that there is a statistically 
significant effect of the quality dimensions of educational services on parents' choice of 
private schools in the city of Ouargla. The study concluded with a set of 
recommendations, the most important of which was the need for the school to continue 
to emphasize and continuously develop the quality of outputs, as indicated by the quality 
of both inputs and processes.  
Keywords: Quality, Selection Decision, Quality of Educational Services, Quality 
Dimensions, 
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يلعب التعليم دورا حاسما في تنمية المجتمعات، وتوفتَ حياة لرتمعية إلغابية من خلاؿ تعزيز الدساواة،  :توطئــــة . أ
 ،ويساىم في إقامة العدالة الاجتماعية ،فالتعليم لؽنح الأفراد الثقة بأنفسهم ولؽكنهم من إتٗاذ قراراتهم الخاصة

 ،أفّ التعليم لو علاقة مباشرة تٓفض معدؿ الجرلؽة اكم ،واجباتهممن خلاؿ منح الجميع معرفة تْقوقهم و 
 وانشاء جيل واعي ومثقف.  ،والقضاء على الآفات الاجتماعية

كما أفّ  ،فكانت أوّؿ آية نزلت "اقرأ" ،لذلك لد يكن غريبا أف يولر الدين الإسلامي بالغ الألعية للعلم  
وكباقي الأعماؿ يشتًط  ،الدتتبع للمورث الديتٍ لغد عديد الآيات والأحاديث التي تٖثّ على تقديس العلم والعلماء

ومن علم أفّ الله  ،105التوبة -فيو الإجادة والإتقاف قاؿ تعالذ : "وقل اعملوا فستَى الله عملكم ورسولو والدؤمنوف"
قولو : " إفّ الله لػبّ إذا عمل أحدكم  النبي صلى الله عليو وسلّمكما ورد عن   ،مطلّعٌ على عملو، وجب أف يتقنو

 رواه مسلم. –عملا أف يتقنو " 
خاصة التعليمية  ولقد شهد النصف الثاني من القرف العشرين جهودا مكثفة من اجل الارتقاء تٔستوى العملية

من  وامتدت ىذه الجهود لتشمل كافة عناصر العملية التعليمية بدءا من الدبتٌ ومرافقو ،في العالد العربي والاسلامي
من الدوضوعات الأساسية التي أصبح  موضوع الجودة وىو ما جعلوالدناىج الدراسية وتطويرىا والإدارة وتٖديثها  لدعلما

 بكل انواعها وتوجهاتهاالدؤسسات  لزورا لتطور ولظو ىذه من أي وقت مضى ولذذا فقد شكل أكثريعطى لذا اىتماما 
وأصبح يشكل حقلا كبتَ من حقوؿ تٗصص أدارة  موضوعا جديرا بالبحث والاىتماـ من قبل الدختصتُوبات 

 ت والدعاىد ومراكز البحوث بشتى انواعها .على مستوى الجامعا لتسويقا

يبقى التلميذ أحد أىم ىذه الدخرجات، ومن ىنا وجب التًكيز ورغم تعدد لسرجات الدنظومة التعليمية واختلافها، 
على جودة الخدمات التعليمية التي تقدمها الددارس الابتدائية والدتوسطة خاصة من أجل تٖستُ وتطوير جودة التلميذ 

اىج والبتٌ باعتباره متلقي ىذه الخدمات، من خلاؿ العمل على توجيو كافة الدوارد البشرية والسياسات والنظم والدن
والإبداع يستجيب للمتطلبات التي تهيئ التلميذ لبلوغ الدستوى الذي نسعى إلذ  للتميزالتحتية لخلق مناخ ملائم 

تٖقيقو، لذلك وجب على الدؤسسات التعليمية تبتٍ أساليب واضحة لقياس درجة جودة الخدمات التعليمية التي 
في ظهور مؤسسات خاصة تعتٌ بتقدنً الخدمات التعليمية ببا ما كاف س تقدمها وعن أداء الددارس الحكومية وىو

 من الاولياء . معينةتقدنً خدمات ترقى الذ تطلعات لرموعات او فئات  علىالقطاع العاـ  عدـ قدرةبعد 
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 طرح الاشكالية: . ب
 ؟ جوده الخدمات التعليمية المقدمة على اختيار اولياء الامور للمدارس الخاصة في ولاية ورقلة تأثيرما 

 :وللإجابة على الاشكالية السابقة وجب الاجابة على التساؤلات الفرعية التالية
 ؟ وده الخدمات التعليمية بأبعادىا في الدؤسسة قيد الدراسةلجتطبيق  ىل ىناؾ    -1
 ؟جوده الخدمات التعليمية اكثر تأثتَا على اختيار الاولياء للمؤسسة الخاصة اي بعد من ابعاد  . 2
 ؟ ما طبيعة العلاقة بتُ جوده الخدمات التعليمية الدقدمة واختيار الاولياء للمدارس الخاصة   3
 الفرضيات التالية: حاقتًا بناء على التساؤلات الدطروحة ومن أجل تٖقيق أىداؼ البحث تم ا: فرضياتال . ت

 . لزل الدراسة الددرسةتوجد اتٕاىات إلغابية لدى افراد العينة تٕاه تطبيق جودة الخدمة التعليمية في  -1
 للمدرسة لزل الدراسة .أبعاد جوده الخدمات التعليمية على اختيار الاولياء  مستوى تأثتَ يوجد تباين في -2
العمر والجنس  )الشخصية  تعزى الذ الفروقات درسةختيار الاولياء لذذه الدإحصائية لا توجد تأثتَات ذات دلالو -3

 .(والدستوى التعليمي ومستوى الدخل وغتَه

 .دراسة جودة الخدمات التعليمية في الددارس الخاصة ذات ألعية كبتَة لعدة أسباباف  أىمية الدراسة: . ث

 الاولياءالتعليمية لضماف تلبية احتياجات  الاجراءات والعملياتتساعد على تٖستُ جودة التعليم وتطوير  -1
 وتٖقيق أىداؼ التعلم.

 ىم في رفع مستوى الدنافسة بتُ الددارس الخاصة وتٖفيزىا على الابتكار وتقدنً خدمات تعليمية متميزة.اتس  -2
اختيارىم لذا   ىم في تعزيز ثقة أولياء الأمور والمجتمع تّودة التعليم الدقدـ في الددارس الخاصة وبالتالر تعزيزاتس -3

 .كخيار تعليمي لأبنائهم

  تهدؼ ىذه الدراسة الذ:أىداف الدراسة:  . ج

 ، الخاصةفي الددارس  التعليمية الخدمةالتعرؼ على واقع  -1
 الخاصة في الددارس التعليمية الخدمةتقييم جوده  -2
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 الخاصةفي الددارس  التعليميةالتعرؼ على الجوانب التي من شانها اف تسهم في تطوير جوده الخدمات   -3
 .والارتقاء بها الذ الافضل ولدا لا اعتمادىا في القطاع العاـ

على قرار الشراء لدى اولياء الامور خاصو مع تزايد عدد ىذه  وتأثتَىا التعليميةفهم ابعاد جوده الخدمات   -4
 .في ىذه الددارس التعليميةوده الخدمات ج الددارس ولزاولو بناء لظوذج لقياس

ىناؾ مبرر شخصي وىو حداثة الددارس الخاصة في مدينة ورقلة، اما الدبررات اختيار الدراسة:مبررات  . ح
 العلمية الدوضوعية فتتمثل في:

 في رفع مستوى الاداء الاكادلؽي للمدارس الخاصة والعامة وكذا  المجاؿ لؽكن اف تسهم الدراسات في ىذا
 .تقليل عناء التلاميذ والاولياء من مشاكل واعباء الدروس الخصوصية بكل انواعها 

 إطلاعنا؛ حدود في الخاصة الددارستأثتَ الجودة في  تناولت التي الدراسات قلة 
 ؛"تسويق الخدمات" وسر الدد التخصص مع وت٘اشيو للموضوع الدباشرة العلاقة 
 ؛التحدياتو  الواقع بتُالددارس الخاصة  على الضوء تسليط 
 :التالية بالحدود الدراسة ىذه نتائج تٖددحدود الدراسة: . خ

 التعليمية الخدمات في الجودة مستوى قياس لراؿ في البحث على الدراسة تقتصر :الموضوعية الحدود  -
من خلاؿ الأبعاد الخمسة ، ورقلة  ogxبداع يدركونو في الددرسة الخاصة الإ مع ماومقارنة ما يتوقعو أولياء الأمور 

 .(SERVQUALلدقياس )
 . الجزائر ورقلة  ogxالددرسة الخاصة الإبداع  ىو الدراسة ىذه موضوع :المكانية الحدود -
أما  2024-2023 الجامعي العاـ من الثاني الدراسي الفصل خلاؿ الدراسة امتدت :اىشٍْٞت اىحذٗد -

 وىي الفتًة التى تم فيها تطبيق الدراسة. 2024الدراسة الديدانية فكانت في شهر ماي 
 .80الاولياء للمدرسة قيد الدراسة  منقصدية  عينة على الدراسة إجراء تم :اىبشزٝت اىحذٗد -

 في الدستخدمة الدعلومات جميع ويصف يقدـ باعتباره الوصفي الدنهج على الدراسة اعتمدت  منهج الدراسة: . د
 لزل الددرسة في الحالة دراسة منهج ذلك إلذ الدعرفي، إضافة رصيده وإثراء القارئ لإفادة ويفسرىا ولػللها البحث

الاستبياف،  في ت٘ثلت البيانات جمع أدوات الدتغتَات، أما بتُ العلاقة دراسة في منهج إلذ الدراسة، بالإضافة
 في IMRAD منهجية على البيانات، واعتمدنا معالجة في SPSS الإحصائي البرنامج على الاعتماد وسيتم
 .ككل الدراسة تنسيق

  : التالية والدراجع الدصادر على اعتمدنا للبحث النظري الجانب بناء أجل منمرجعية الدراسة: . ذ
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 الكتب؛ 
 العلمية؛ والدلتقيات الندوات 
 الدقالات؛ 
 الدقالات؛و  والدكتوراه الداجستتَ مذكرات في الدتمثلة السابقة الدراسات 
 الإلكتًونية؛ الدواقع 

تطبيقي،  وآخر نظري فصلتُ، فصل إلذ تقسيمهاب قمنا الدراسة أىداؼ تٖقيق بغرضىيكل الدراسة: . ر
 :يلي كما الدراسة ىيكل ت٘ثل والخات٘ة، لذا الدقدمة إلذ بالإضافة

 الأوؿ، ثلاث مباحث إلذ قسم بدوره وىو، الدراسة لدتغتَات لدفاىيميا الإطار بدراسة لؼتص الأوؿ الفصل
تّودة الخدمات التعليمية مفهومها والعيتها وابعادىا والدبحث الثاني خصص لدراسة  الدتعلقة الدفاىيم بدراسة لؼتص

 الدبحث أما، من حيث الدفهوـ والدراحل والعوامل الدؤثرة فيو الدفاىيم الدتعلقة بقرار اختيار الاولياء للمدارس الخاصة
 واللغة العربية باللغة والأجنبي المحلي تصنيف حسب السابقة الدراسات بعض ومناقشة لعرض خصص فقدلث الثا

 من سبقها ما مع الحالية الدراسة مقارنة إلذ إضافة، ونتائج أىداؼ من باختصار فيها جاء ما وتٖديد الأجنبية
لاثر جودة الخدمات التعليمية على قرار  الديدانية الدراسة إلذ فيو فتطرقنا الثاني الفصل أما، التوجو نفس في دراسات

 أما، الأوؿ الدبحث في الدراسة وأدوات بعينة بدءا، أيضاثلاث مباحث  خلاؿ مناختيار الاولياء للمدارس الخاصة 
بتُ نتائج الدراسة  قارنةللم اما الدبحث الثالث فقد خصص االدراسة ومناقشته نتائج بعرض فيتعلق الثاني الدبحث
 أىم عرض تم الدراسة آخر وفي، وحيثياتو الدراسة موضوع بواقع الإلداـ أجل من السابقة الدراسات نتائجالحالية و 

 .والاقتًاحات التوصيات من جملة إلذ بالإضافة، إليها الدتوصل النتائج

 :ألعها من الصعوبات بعض واجهنا الدراسة بهذه القياـ أثناءصعوبات البحث:  . ز
 بالجزائر؛ قليلة دراسات وجود مع خاصة الدوضوع حداثة -
 ؛ الخارجية وحتى والجامعية العمومية الدكاتب في والدذكرات الكتب من الدراجع نقص -
 ؛طرؽ واساليب القياس وصعوبة الدفاضلة بينها تعدد  -
 الدوضوع ؛ في طبقت التي المحلية الدراسات قلة  -
الدفهومة للعينة  الدصطلحات وصعوبة انتقاء الدوضوع لحداثة نظرا وعباراتو لزاوره وتٖديد الاستبياف إعداد صعوبة  -

  .الدختارة
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 السابقة الدراسات على بالاعتماد الطالبتُ إعداد من :اىَصذر

 (: نموذج الدراسة1-1الشكل ) 

 

 تـب اىَيَ٘طـاىج٘اّ   

 أبعاد اىج٘دة    

 
أولياء الأمور اختيار 

 لممدارس الخاصة

     متغير التابعال مستقلالالمتغير 

 تــالاعخَادٝ     

 الاطخجــابت     

 الأٍــــــاُ     

 اىخعـــاطف     



 الخدمات التعليمية وقرار الاختيارالاطار النظري لجودة       الفصل الأول
 

0 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

  ولالأالفصل 

 الاطار النظري لجودة الخدمات التعليمية

 وقرار الاختيار

 



 الخدمات التعليمية وقرار الاختيارالاطار النظري لجودة       الفصل الأول
 

1 

 

 :تمهيد

 توقعات وحاجات وتعد الخاص، أو العاـ القطاع في سواء خاص باىتماـ ظىتٖ التعليمية الخدمات جودةاف 
 الفصل ىذا في سنتطرؽ لذذا صعوبتها، مع التعليمية الخدمة جودة وقياس تقييم في الدهمة العوامل من -الزبوف- الولر
 الدراسة. وفق مقياس وأبعادىا التعليمية الخدمة جودة وكذا التعليمية، الخدمة حوؿ العامة الدفاىيم بعض إلذ

 المبحث الاول: جودة الخدمات التعليمية
سسات التعليمية الخاصة تتبتٌ مفهوـ الجودة في ؤ الد ما جعلفي بناء المجتمعات وىو يعد التعليم حجر الاساس 

 . لأبنائهملزاولة منها لتلبية حاجات ورغبات اولياء الامور في تقدنً خدمات تعليمية عالية الدستوى  في

 المطلب الاول: ماىية الخدمة التعليمية
   التعليم مفهوم الفرع الاول:
، يتعلمها وجعلو تعليما والصنعة لعلم ا وعلمو، وأدركو أحاطو : بالشيء علم من يشتق: لغة التعليم تعريف

 1.وخبرتو عرفتو تٔعتٌ الشي وعلمت وتعلمو أي أتقنو الأمر علم فتقوؿ ،الإتقاف معانيو ومن
لؽارسها الدعلم بهدؼ نقل ما في ذىنو من معارؼ ومعلومات الذ  التيىو عبارة عن العملية الدنظمة : اصطلاحا

 . 2الطلاب الدتعلمتُ والذين ىم تْاجة الذ ىذه الدعارؼ

 إلذ بها ويتوصلوف والدعارؼ الدهارات بها الناس يكتسب التي الطريقةىو  :الموسوعة العربية العالمية تعرفو
 3.ولأنفسهم للدنيا الصحيح الفهم

باكتساب  ىو ذلك النشاط الذي يسمح للتلاميذ: بأنو الرسمية الجريدة حسب :الجزائر في التعليم يعرف
لدواصلة الدراسة في الدستوى الدوالر او الالتحاؽ بالتعليم والتكوين الدهنيتُ او الدعارؼ والكفات الاساسية الضرورية 

 . 4الدشاركة في حياة المجتمع 

                                                 

                           14ص ،1980 ،الطبعة الاولذ ،مصر ،القاىرة ،دار الدعارؼ ،لسان العرب ،ابن منظور 1
  13، ص7العدد، 1983، الكويت ،لرلة عالد الدعرفة ،نظريات التعلم ،مصطفى ناصف 2
 .31 ص، 2007 ،الاولذ الطبعة ،القاىرة ،والتوزيع للنشر الدعرفة كنوز دار، التدريسي والاداء الفكر في دراسة التعليم مهارات ،التيمي حستُ مهدي3

 1.ص  2008يناير17 ،4العدد ، يدة الرسمية للجمهورية الجزائريةالجر  - 4
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 اجتماعي أو فردي ومتكاملا شاملا تكوينا قدراتهم وتطوير الأفراد تكوين ىو: اليونسكو تعريف وحسب
 1. التنشئة خطط في الالغابية الفاعلة للمشاركة لتأىيلو
 2 . والدهارات الدواقف تطوير أو والتبصر الدعرفة إلذ الوصوؿ بها يتم التي العملية انو : الأمريكية الموسوعة وتعرفو

 

 الفرع الثاني: مفهوم الخدمة التعليمية 

 ألعها:  عاـ بشكل للخدمة تعاريف عدة : ىناؾالخدمة -1
 :وسة لملدا لطرؼ اخر وتكوف اساسا غتَاي نشاط او الصاز او منفعة يقدمها طرؼ ما " يعرفها كوتلر على انها

  .3"ولا ينتج عنها أي ملكية واف انتاجها او تقدلؽها يكوف تٔنتج ملموس
 ولا آخر طرؼ إلذ أحد الطرفتُ يقدمو أف لؽكن أساسا ملموس غتَ أداء أو فعل أي وتعرؼ ايضا على أنها 

 لتلبية آخر لطرؼ طرؼ يقدمو نشاط أو فعل ناتج عن ملموس غتَ منتج أنها أي، شيء أي ملكية إلذ يؤدي
 معينة حاجة

 الدستويات لدختلف الددرسية الدباني توفتَ تستهدؼ التي الخدمة تلك" ىي التعليمية الخدمة الخدمة التعليمية:  -2
الدطلوب  العمرية والفئة السكاف وعدد حجم مع يتناسب السلم التعليمي، وتٔا لدتطلبات طبقا التعليمية والدراحل

 4."استيعابها بكل مرحلة
 الدستفيد ورغبات حاجات إشباع إلذ تؤدي والتي التعليمية الدؤسسة تقدمها التي الدنافع لرموعة: "وتعرؼ ايضا بأنها 

 5."فيها تغيتَ وإحداث الدعرفة باكتساب تتمثل، الخدمة على حصولو عند
تعتبر الخدمات التعليمية واحده من اىم الدقومات في اكتشاؼ طاقات الطلبة الفكرية والذىنية فهي من بتُ    

 :6مقومات اي دولو وتنقسم الخدمات التعليمية الذ مفهومتُ 
                                                 

 21 ص، 2007 ،الاولذ الطبعة ،القاىرة ،والتوزيع للنشر الدعرفة كنوز دار، التدريسي والاداء الفكر في دراسة التعليم مهارات ،التيمي حستُ مهدي1
 21 ص، نفس الدرجع ،التيمي حستُ مهدي .2

3
 Kotler Philip، & Armestrong، Gray، principles of marketing Tenth Edition، Prentice Hall،   

New Jersey،2004،p7 
 .12، ص2014 ،مصر ،1، المجلد دليل المعدلات والمعايير التخطيطية للخدمة بجمهورية مصر العربية ،عصاـ عبد الحميد الجزار 4
 تّامعة ،QFD 2009 نموذج باستخدام الجامعي التعليم خدمة جودة تحسين : الديالر أحسوني وحاكم زوين الأمتُ عبد الحكيم، عمار علي ليث 5

 .188 ص ،2009 ،العراؽ، 12الكوفة، العدد  دراسات مركز الكوفة، لرلة
 ،الجلفة الجزائر ،1، العدد 15لرلة الواحات للبحوث والدراسات، المجلد  ،جودة الخدمات التعليمية على رضا الاولياءاثر  وزبيدة بلي، ؿىيبة طوا 6

  .1175، ص2022
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 يتعلق تٔفهوـ التعليم العاـ والذي يرتبط بالقطاع العاـ تٖت اشراؼ الدولة حيث اف الخدمات  الاول :
قدـ لرانيو وت٘س كل الدراحل الدعتمدة في اي نظاـ تعليمي )ابتدائي متوسط وثانوي( تْيث يكوف التعليمية ت

سنو ويعتبر احد عوامل الانتاج وىو لؽثل مدخلات  16التعليم لذذه الفئات من الدتمدرستُ الزامي قبل سن 
 ولسرجات الانتاج الشامل.

 :وره بالقطاع الخاص فالتعليم الخاص يقدـ خدماتو تٔقابل يرتبط تٔفهوـ التعليم الخاص والذي يرتبط بد الثاني
 وفيو يتحمل القطاع الخاص تكاليف التعليم والتمويل وتعتبر الخدمات التعليمية واحده.

 

 الفرع الثالث: المدارس الخاصة

I. :2005نوفمبر  8الدؤرخ في  432/05انشات الددارس الخاصة طبقا بالدرسوـ التنفيذي رقم المدرسة الخاصة 
  :1والذي حدد في لزتواه شروط فتحها

لقد حدد الدشرع في نص القانوف في مادتو الاولذ اف الدؤسسة التعليمية الخاصة تضم طورا واحدا او عدة  :الانشاء -1
اطوار على اف يلزـ القائموف عليها بتطبيق الحجم الساعي التعليمي الدعموؿ بو في مؤسسات التًبية والتعليم 

من  06لوزارة التًبية الوطنية ولذا اف تفتح فروعا في لستلف الدناطق اما من ناحيو تسميتها الدادة العمومية التابعة 
القانوف فلا لغب اف تستعمل التسميات الدخصصة للمؤسسات التًبية والتعليم العمومية التابعة لوزارة التًبية 

 . ف الدتمدرس عن طريق الالصاؽالوطنية على اف تتبع التسميو بكلمة الخاصة ويتم الاعلاف عن تكالي
وفيما يتعلق بأنشائها فيتم اذاعو طلب مرفوؽ تٔلف تقتٍ على مستوى مديريو التًبية للولاية على اف يتم دراسة 
الطلبات على مستواىا ومن ثم يتسلم صاحب الطلب وصل ايداع بعد التحقق من مطابقو الوثائق وتقوـ اللجنة 

لبلدي لشثل عن مصالح الولاية ولشثل مديريو رئيس المجلس االدكونة من عده قطاعات )الصحة الحماية الددنية 
  .التعمتَ والبناء لشثل على الدديرية الضرائب( بأبداء الراي بالقبوؿ لدى الوزير الدكلف بقطاع التًبية

اعتمادا  الدديريات السابقة الذكر: وفيما يتعلق بالفتح تٗضع الدؤسسة الذ الدراقب الدسبقة للموقع وتقوـ بها الفتح -2
 . الشروط الدوافقة عليو من طرؼ الدؤسس على دفتً

سنو  25الشروط الواجب توفرىا في مدير الدؤسسة لا لغب اف يقل عمره عن  19: وتٖدث في مادتها المراقبة - 3
واف لػوز شهاده التعليم العالر واقدميو خمس سنوات في انشطو التدريس والتكوين واف يكوف جزائري الجنسية واف 

                                                 

 .2006 ،جانفيالجزائر، ، 495، العدد شروط انشاء مؤسسات التربية والتعليم الخاصة وفتحها ومراقبتهاالنشرة الرسمية للتًبية الوطنية، 1
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ضائية وتأديبيو بالإضافة الذ شهاده طبية تثبت اىليتو البدنية والعقلية للمنصب وفيما يتعلق لا يكوف عليو احكاـ ق
 بالدستخدمتُ فيجب اف تتوفر فيهم نفس الشروط في التوظيف بالدؤسسة التًبوية في القطاع العاـ .

مومية خاصو فيما يتعلق لػدد بنص القانوف ايضا حقوؽ التلاميذ وواجباتهم بنفس ما ىو معموؿ بو في الددارس الع
  بنظاـ العطل السنوي والحجم الساعي للدراسة.

II.  1 : تنقسم الددارس الخاصة بالجزائر الذ نوعتُ انواع المدارس الخاصة بالجزائر: 
: وىي كل مؤسسو تربوية تشمل الاطوار الثلاثة معا تقدـ خدماتها التعليمية تٔقابل المدارس الخاصة الوطنية  -1

القانوف الدؤسس لذا حيث يكوف اصحابها وافرادىا العاملتُ بها حاملوف للجنسية الجزائرية وقد يكوف مادي تتبع 
 افرادا طبيعيتُ او معنويتُ وىي الددارس التي لضاوؿ تطرؽ اليها في ىذه الدراسة.

ة الجزائرية ودولو : وىي كل مؤسسو تربوية خاضعو للاتفاقيات الثنائية الدبرمة بتُ الدولالمدارس الخاصة الأجنبية
اخرى ويزاوؿ الدراسة بها التلاميذ ذوو الجنسيات الدزدوجة او التلاميذ الاجانب او التلاميذ الجزائريتُ بشرط اف تقدـ 

يتطابق مع البرامج التعليمية الرسمية التي تقررىا وزارة التًبية الوطنية تْيث تقدـ خدماتها  تٔاالدؤسسة برالرها التعليمية 
 ( وحسب القانوف الدنشئ لذا.25دي )الدادة تٔقابل ما

 المطلب الثاني: ماىية جودة الخدمة التعليمية
 الخدمة لكل من مقدـ بالغة ألعية لذا، و تسويقهاو  الخدمة انتاجو  تصميم في أساسيا دورا الخدمات لجودة

 أدائها في التميز تٖقيق أجل ذلك منو  الجودة لدتطلبات تطبيقها لألعية الدؤسسات ادراؾ زاد تْيث، منها الدستفيدو 
 .التنافسية وىو ما ينطبق على الدؤسسات التعليمية الديزة اكتساب ومنو

 الفرع الاول: مفهوم جودة الخدمة التعليمية

 هملا يزاؿ الجدؿ قائما بينو  حوؿ الغاد تعريف شامل لذاباين أراء الباحثتُ والدهتمتُ تٔوضوع جودة الخدمة تت
 :بسبب تعدد جوانبها. وتم تصنيفها إلذ عدة اتٕاىات ىي ،،في لراؿ تسويق الخدمات

I. ينظر أصحاب ىذا الاتٕاه إلذ الجودة من منطلق جودة :(مفهوم جودة الخدمة من وجهة نظر المنتج )المؤسسة 
أو الدنتج للمواصفات فالجودة ىي مدى مطابقة الخدمة ، التصميم، وجودة الأداء، وجودة الإنتاج )جودة الدطابقة(

وإصلاحو أو تفاديو قبل تقدلؽو للزبوف ولؽكن أف يندرج  المحددة لو، لشا يدؿ على انو لؽكن تٖديد مواقع الخطأ بسهولة
 :بيةو الأور مة ظالجمعية الأمريكية والدن ضمن ىذا الاتٕاه نذكر

                                                 

   495النشرة الرسمية للتًبية الوطنية، مرجع سبق ذكره، العدد  1
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     ةوالدنظمة الأوروبية لدراقبة الجود A.S.Q.C) ( في ىذا الاطار تعرؼ كل من الجمعية الامريكية لدراقبة الجودة
((E.O.Q.C  الجودة بأنها: " المجموع الكلي للخصائص والدزايا التي تؤثر في قدرة الدنتوج او الخدمة على تلبية

  ومعهد الدقاييس القومي الأمريكي ASQC) (عرفت الجمعية الأمريكية لضبط الجودة ، " 1الدراد منها الاحتياجات
(ANSI ) يفي بالإحتياجات  الصفات والخصائص التي لؽتاز بها الدنتج أو الخدمة التي تٕعلو ا " لرموعبأنه

  : 3لؽكن تعريف جودة الخدمة من خلاؿ الأبعاد الثلاثة الخاصة بالخدماتو  "،2الدطلوب
 البعد التقتٍ والذي يتمثل في تطبيق العلم وتكنولوجيا لدشكلة معينة. 
   التي تتم فيها عملية نقل الجودة الفنية الذ العميل وت٘ثل ذلك التفاعل النفسي البعد الوظيفي أي الكيفية

 .بتُ مقدـ الخدمة والعميل الذي يستخدـ الخدمة والاجتماعي
  الامكانيات الدادية وىي الدكاف الذي تؤدي فيو الخدمة. 

أو ما يدركو أف جودة الخدمة تعبر فقط عن الأداء الفعلي للخدمة  TaylorوCronin وعرؼ كل من
لرموعة الصفات والخصائص التي تتمتع بها سلعة أو خدمة  :"تعرؼ الدنظمة الدولية للتقييس على أنها، و 4الدستهلك

وعرفها احمد سيد مصطفي بأنها توافر خصائص في الدنتج  ،5"إمكانية تٖقيق رغبات معلنة أو مفتًضة ما، تؤدي إلذ
على  Payaneعرفها  ، في حت6ُ "العميل الدعلنة والغتَ معلنة توقعات( تشبع احتياجات و ،)سلعة أو خدمة أو فكرة

ولؽكن تقييم جودة ، " تتعلق جودة الخدمة بقدرة الدؤسسة على ملاءمة توقعات الدستهلك أو التفوؽ عليها :انها
 .7 "الخدمة من خلاؿ قياس الأداء الفعلي

II. الاتٕاه أف الجودة ىي مدى ملاءمة الدنتج أو الخدمةيعتبر أصحاب ىذا  :مفهوم الجودة من وجهة نظر المستهلك 
 للغرض الذي أنتجت من أجلو، حيث تتداخل الجودة والقيمة بشكل وثيق جدا في ذىن الدستهلك باعتباره الحكم
 النهائي على قيمة أي عملية تبادؿ، فالجودة والقيمة في ما يرالعا ولػددلعا الدستهلك الذي يقوـ بعميلة التقونً على

                                                 

1
 j.B.DILWORTH : OPERATIONS MANAGEMENT  ،2 ND ED، NEW YORK  ،6991 ، p.609. 

جامعة  ، اطروحة دكتورة في الادارة ، اثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء في المصانع الاردنية لإنتاج ،احمد عبد الحاج لزمد العبادية 2
 2ص، ، 2007، عماف العربية للدراسات العليا،

  .190ص2002، ار الصفاءد ،1، الطبعة الجودة في المنظمات الحديثة : طارؽ الشبلي، مأموف دراركة 3
4
Cronin، J Joseph، Jr;Taylor، Steven: A Measuring Service Quality، A Reexamination and Extension، Journal of 

Marketing، Jul 1992، ABI/INFORM Global، pg. 55 
5
 Tarfaya Nassima : démarche qualité dans l’entreprise et l’analyse des risques، Alger، ED Houma، 2004، p13.  

 .22ص ، 2008، ، القاىرة01، ط 9001حمد سيد مصطفي، إدارة الجودة الشاملة والايزو أ 6
 .16ص، 2013تيستَ العفيشات العجارمة، التسويق الدصرقي، الطبعة الثانية، دار الحامد للنشر والتوزيع، عماف الاردف،  7
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 Parassuraman ،Zeithaml )لصد افكما ،  1ساس الدقارنة مع جودة الخدمات التي يقدمها الآخروف وقيمتهاأ
،Berry  )يعتٍ ذلك الفرؽ بتُ الجودة الفعلية من قبل الدستهلك والجودة الدتوقعة. و  يعرفوف جودة الخدمة على أنها

أنها الفرؽ بتُ توقعات الزبائن للخدمة اي  نهمازيادة درجو ومستوى جوده الخدمات مع زياده درجو الدطابقة بي
فيها الدستهلك توقعاتو  على أنها " نتيجة عملية تقييم يقارفGronroosعرفها ، كما 2وإدراكاتهم للأداء الفعلي لذا

  ."3تٔستوى الخدمة الدقدمة لو
III. ارتقى إلذ الدنظور الاجتماعي لؽكن اعتبار ىذا الاتٕاه الأكثر شمولية، إذ :مفهوم الجودة من المنظور الاجتماعي 

الجودة " الذي أعطى تعريفا مغايرا مفاده أف( Taguchi) تعريف الدهندس الياباني توتشيلصد على الدستوى الكلي 
 تعبر عن مقدار الخسارة التي لؽكن تفاديها، والتي يسببها الدنتج او الخدمة للمجتمع بعد تلقيو لذا، وتتضمن ىذه

إف الجودة حسب ىذا التعريف لا ت٘س ، 4تلبية توقعات الزبوف، والتأثتَات الجانبية على المجتمعالخسارة الفشل في 
الدستهلك فقط بل المجتمع بأسره، فالجودة ىنا ىي إشباع حاجات الزبوف، وتقليل الآثار الجانبية التي لػدثها الدنتوج 

تقدنً خدمو  ، وفات القياسية للخدمةبانها الدطابقة للمواص من ثم تعرؼ جوده الخدمة:، وعلى المجتمع
 وتتكوف جوده الخدمة من عنصرين اساسيتُ لعا:، تفوؽ توقعات العميل

 الجودة التقنية وتعتٍ ما الذي تقدمو بالفعل؟ -
 الجودة الوظيفية وتعتٍ كيف يتم تقدنً الخدمة؟ -

فإف الجودة في التعليم ىي عملية استيفاء النظاـ التعليمي للمعايتَ والدستويات  ومن وجهة نظر الخميسي
تٔا لػقق  (الددخلات، العمليات، الدخرجات، البيئة)الدتفق عليها لكفاءة النظاـ التعليمي وفاعليتو تٔختلف عناصره 

 .الخدمة التعليمية أعلى مستوى من القيمة والكفاءة والفاعلية لكل من أىداؼ النظاـ وتوقعات طالبي
 الفرع الثاني: مؤشرات ومبــــادئ الجودة 

I. للجودة كمقياس عليها ويعتمد إلغابيا قياسها لؽكن التي البيانات ىي الدؤشرات تعتبر :التعليم في الجودة مؤشرات 
من خلاؿ  تعملىي و  والتي ت٘ثل مدخلات الخدمة التعليمية التًبوي المجاؿ في الدؤشرات بعض تٖديد لؽكن، و الإلصاز أو

                                                 

 الخدمات من جهة نظر الدستفيدين كمؤشر فعاؿ على الاداء الناجح للقيادة الادارية فيبشتَ العلاؽ، الدؤت٘ر العربي الثاني في الادارة، قياس جودة 1
 .34ص، 2001الدنظمة العربية للتنمية الادارية، ، الدنظمات الخدمية، القاىرة

2
 https://www.scielo.br/j/reeusp/a/3ZVQKF4mVdQGzCqTFbVhFSL/?lang=en date 21/5/2024 

h 13:16  
3
 Christian Grönroos، European Journal of Marketing، Article publication date: 1 April 1984 

   ISSN: 0309-0566 
  ،19ص ،2002، عماف، الاردف،، ، دار وائل للنشر والتوزيعإيزو14444 - مة إدارة الجودة والبيئةظان ،لزمد عبد الوىاب العزاوي 4

https://www.scielo.br/j/reeusp/a/3ZVQKF4mVdQGzCqTFbVhFSL/?lang=en
https://www.emerald.com/insight/search?q=Christian%20Gr%C3%B6nroos
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/0309-0566
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 تتمثل التعليمية عمليةمن اجل الوصوؿ الذ لسرجات ذات جودة لل في صورة مزيج من العمليات وتشابكها تكاملها
 :1يلي فيما

 الطالب تكلفة الدعلمتُ، ومتوسط إلذ الطلاب عدد الانتقاء، ونسبة حيث من :بالطالب مرتبطة معايير 
 .للتعليم واستعدادىم الطلاب لذم، ودافعية التي تقدـ والخدمات

 في الدعلمتُ مسالعة الدهنية، ومدى التدريسية، وكفايتهم الذيئة حجم حيث من :بالمعلمين مرتبطة معايير 
 .لطلابهم الدعلمتُ المجتمع، واحتًاـ خدمة

 والطريقة مستواىا، ولزتواىا وجودة الدناىج أصالة حيث من :الدراسية معايير مرتبطة بالمناىج 
  .الثقافية التبعية أو القومية الشخصية الدناىج تعكس مدى أي بالواقع، وإلذ ارتباطها ومدى والأسلوب

II. 2التالر النحو على ىي التعليم في الجودة مبادئ من لرموعة ىناؾ :التعليم في الجودة مبادئ: 
اسبة  من تكوف أف كما لغب،  ىي كما والدستقبلية الحالية توقعاتو تلبية خلاؿ من الدعلم وسعادة رضا على التًكيز -

 والإنسانية؛ الإجرائية الناحيةمن 
 ؛من كل النواحي الجودة وآليات وثقافة لقيم التعليمية الدؤسسة قيادات من كامل دعم -
 والدبدعتُ؛ الدبدعة الأفكار وتبتٍ تشجيع -
 ؛والتمكتُ التعويض أسلوب إلذ والتخويف التسلط أسلوب من الإدارة أسلوب في التغيتَ -
 التًبوية؛ المجالات جميع تشمل تْيث الجودة شمولية -
 تعليمية خدمة تقدنً وىي، لسرجاتها ثم ومن، الجودة عمليات سلسلة في والتميز الجودة لتحقيق السياسات تكامل -

 جوانبها. بكل متميزة
 وأساليب علميةومؤشرات  مقاييس يوظف تنظيمي مناخ أو وثقافية شخصية فلسفة الجودة تٔبادئ ويقصد    

 :3مبادئ تسعة من ىذه الدبادئ التًبوية الدؤسسة رسالة تٖقيق سبيل في كبتَا وتآزرا منظمة إدارية
 ؛للمخرجات الدسبق والتحديد، الرسالة، الرؤية 
 ؛الجودة ثقافة أنظمة إلذ الركوف 
 ؛الجودة ثقافة تٗلق التي القيادة 
 ؛منظم بشكل الفرد لظو 
 ؛وحقائق معلومات عن تصدر قرارات 

                                                 

 20ص ،2017، دار الستَة للنشر والتوزيع والطباعة .عماف، التعليمالجودة الشاملة في  البلاوي، حستُ حسنو  ةرشدي احمد الطعيم1
  39، ص، 2003والنشر لدنيا الطباعة الوفاء دار ،الإسكندرية، والمدرسة التعليمية الإدارة في الشاملة الجودة ،أحمد إبراىيم أحمد2
  .58.59، ص ص ،مرجع سبق دكره ،حسن حستُ البلاوي ةالطعيمرشدي احمد  1
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 ر؛القرا إصدار تفويض 
 ؛الجميع بتُ التآزر 
 ؛للتغيتَ التخطيط 
 الجودة ثقافة تدعم التي القيادة. 

 إلذ الصورة الحالر بهذه العمل أداء كيفية حوؿ تفكتَىم لظط لػولوف الأعضاء أف ىذا التغيتَ بثقافة ويقصد
 والحديث، ذاتها في قيمة التغيتَ ثم يصبح ومن، جديدة بإجابات القدلؽة الأسئلة على ولغيبوف الأفضل الأداء كيفية

 .الخارجية والكفاءة، الداخلية الكفاءة، الكفاءات من نوعتُ على الحديث يعتٍ الددرسة في التمييز عن
 طرق قياس جودة الخدمة :الفرع الثالث 

إلا أنو بدأت ، إلذ وقت قريب كانت الدؤسسات الخدمية تعتمد على الدقاييس الدستخدمة في لراؿ الإنتاج
ذلك استنادا على الدبادئ الأساسية التي ، و الدؤسسات في تطوير بعض طرؽ القياس الأكثر مناسبة لظروفها ىذه

 :1ىناؾ عدة طرؽ شائعة لقياس جودة الخدمة نذكر منها، لصاحا ملموسا في لراؿ الخدمات حققت
جودة الخدمات، حيث يتم ىنا حصر  يعتبر ىذا الدقياس أحد الطرؽ البسيطة لقياس :يمقياس عدد الشكاو  .1

الشكاوى خلاؿ فتًة معينة وتصنيفها حسب نوع الشكاوى، وتتميز ىذه الطريقة بالسهولة في إعطاء مؤشر  عدد
 الزبائن للخدمة الدقدمة لذم لضو إدراؾ

ك ىو أكثر الدقاييس استخداما لقياس اتٕاىات الدستهلكتُ لضو جودة الخدمة الدقدمة، وذل :قياس الرضام .2
بعد حصولذم على ىذه الخدمات عن طريق توجيو الأسئلة التي تكشف للمؤسسات الخدمية طبيعة شعور  خاصة

لضو الخدمة الدقدمة لذم وجوانب القوة والضعف بها، وىذا لؽكن ىذه الدؤسسات من تبتٍ إستًاتيجية  االدستهلكتُ
. الا اف لشا يعاب عليو دـ لذم من خدماتاحتياجات الدستهلك وتٖقق لذم الرضا لضو ما يق للجودة تتلاءـ مع

 .2انو يقيس الجودة بعد عملية الشراء وتٕريب الدنتج او الخدمة 
 إدراكاتهم لدستوى أداء الخدمةو إف ىذا الدقياس يستند على توقعات الدستهلكتُ لدستوى الخدمة  :مقياس الفجوة .3

التوقعات والادراكات وذلك باستخداـ الأبعاد الدقدمة بالفعل، ومن تم تٖديد الفجوة أو )التطابق( بتُ ىذه 
الدمثلة لدظاىر جودة الخدمة الدشار إليها سابقا، ومن ىنا فإف مستوى جودة الخدمة يقاس تٔدى التطابق  الخمس

  3.جودة الخدمة الدقدمة فعلا للزبائن وبتُ ما يتوقعو الزبائن بشأنها بتُ مستوى

                                                 

 . 54ص ، 2006، دار الفكر العربي، قياس الجودة والقياس المقارن: أساليب حديثة في المعايرة والقياستوفيق لزمد عبد المحسن، 1
 56 ،ص ،لزمد عبد المحسن، مرجع سبق ذكره توفيق2
 . 98ص ،2006 والتوزيع، عماف،دار الثقافة للنشر  ،9444-2444، الأيزوإدارة الجودة الشاملة ومتطلبات قاسم نايف المحياوي علواف، 3
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أف مشكلات قياس جودة الخدمات Berry & other 1988 وقد أوضحت الدراسات التي قاـ بها  
بتُ توقعات الزبوف وبتُ إدراؾ الدؤسسة الخدمية لتلك التوقعات، كما أوضح الباحثوف أف تلك  تنشأ نتيجة لفجوة

 : 1من خمسة فجوات ىي الفجوة تتكوف في حقيقتها
 :وبتُ إدراؾ الإدارة لتوقعات تنتج عن الاختلاؼ بتُ توقعات الدستهلك لدستوى الخدمة،  الفجوة الأولى

يكوف السبب الرئيسي في ذلك عجز الدؤسسة عن تٖديد احتياجات ورغبات الزبائن  وغالبا ما الدستهلك
 لاي سبب كاف. الدتوقعة

 :تنتج عن الاختلاؼ بتُ إدراؾ االدؤسسة لتوقعات الدستهلك وبتُ مواصفات الخدمة  الفجوة الثانية
االدؤسسة عن ترجمة توقعات الدستهلك إلذ مواصفات أداء لزددة في الخدمة الدقدمة بالفعل، تٔعتٌ عجز 

  .الدقدمة
 :وتنتج بسبب الاختلاؼ بتُ مواصفات الخدمة الدقدمة بالفعل وبتُ مواصفات الجودة  الفجوة الثالثة

د ىذه عدـ قدرة الدؤسسة على إنتاج الخدمة وفقا للمواصفات ومعدلات الأداء المحددة ولس المحددة تٔعتٌ
الأمر يتطلب ضرورة توافر الدوارد اللازمة والكافية علاوة على ضرورة تقييم الأداء من وقت  الفجوة فإف

 .لآخر
 :بتُ الخدمة الدقدمة بالفعل وبتُ مواصفات الخدمة التي وعدت  تعكس الفجوة ما الفجوة الرابعة

علانات/ مسئولر التسويق( من قبل من خلاؿ طرؽ الاتصالات الخارجية )الإ الدؤسسة بأف يقدمها
  ....الخىو عدـ التنسيق بتُ نشاط الإنتاج وتسويق الخدمات والسبب الرئيسي في ظهور ىذه الفجوة

 :كل ىذه الفجوات الرئيسية التي تنشأ بتُ توقعات  وتٖدث نتيجة حدوث بعض أو الفجوة الخامسة
 .الأداء الفعلي للخدمة العملاء وبتُ

لؽكن الدؤسسة تٔعرفة المجالات التي لؽكن أف تتميز فيها  Servqualالخمس  إف استخداـ لظوج الفجوات
لتوجيو الجودة مع الزمن أو لدقارنة الأداء مع الدنافستُ كما لؽكن استخداـ ىذا الأسلوب لتحستُ  ولؽكن استخدامو
 .بالخدمة إلذ مستوى الجودة التي ترضي وتلبي رغبة الدستهلكتُ الأداء والوصوؿ

 
 :لظوذج الفجوات  يوضحوالشكل الدوالر 

 

                                                 

 سطيفالنماذج السلوكية من وجهة نظر العميل،  باستعمالمقال الاساليب التسويقية لقياس جودة اداء الخدمات التأمينية  ،ةتسفياف مسال1
  126-127.صص ، 2017، 
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 ذج الفجوات نمو   2-1الشكل 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 ،الدكتبة العصرية للنشر والتوزيع ،الفجوة بين ادراكات وتوقعات المستفيدين من الخدمات التعليميةقياس مصطفى جلابي لزمد وجميل أحمد خظر، 
  19ص  ،2009الطبعة الأولذ  ،مصر

ىو الذي  الخدمة يقتلتتمثل في تٖقيق رغبات الزبوف اي انو م ةودالجمن الشكل اف  فهمناف لؽكن  حيث       
تلك  و منمن خدمو وما كاف يتوقعحصل عليو ما بتُ الدقارنةعن طريق  الخدمةلػكم على مستوى ومدى جوده 

ومقارنتها مع الاداء  بالأخرينثقافتو واتصالو و  السابقةوتٕاربو  يبتٍ توقعاتو على احتياجاتو وكذا خبرتوفهو  الخدمة
 .الخدمةعلى ىذه  يحصولو الفعل ةمن خلاؿ ما يشعر بو اثناء تٕرب للخدمةالفعلي 

توقعات العميل أقل من الاداء الفعلي فنستطيع اف نقوؿ اف الخدمة ذات جودة عالية واذا كانت عكس  فاذا كانت
ذلك فنقوؿ بأف الخدمة ذات جودة منخفضة اما اذا تساوت توقعات العميل مع الاداء الفعلي للخدمة فهي ذات 

 جودة متوسطة .
 

احخٞاجاث ٗاّطباعاث اٗىٞاء  لخبرة السابقةا

 عِ اىخذٍت اىخعيَٞٞت الاٍ٘ر

 اىخذٍت اىَخ٘قعت

 اىفعيٞت اىخذٍت
 

 ابعاد جودة الخدمة

 الجوانب الممموسة-1

 الاعتمادية-2

 الاستجابة-3

 الأمان-4

 التعاطف-5

 أٗىٞاء الأٍ٘رادراك 
 

ٝجاٗس اىخ٘قعاث 
 

 الاداء >اىخ٘قعاث 

 ج٘دة عاىٞت
 

ٝقابو اىخ٘قعاث 
 

 الاداء =اىخ٘قعاث 

 ج٘دة ٍخ٘ططت   
 

لا ٝقابو اىخ٘قعاث 
 

 الاداء <اىخ٘قعاث 

 ج٘دة ٍْخفضت   

 
 SERVQUALطريقة عمل مقياس  2-1الشكل 
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 الخدمات جودة أبعاد :الرابع الفرع 
على  الا انهم لد يتفقوا، الأبعاد حسب لرموعة من العلماء والباحثتُ متعدد مفهوـ الخدمات جودة يعد مفهوـ

 في الإسهامات أىم من ،,Parasurman & et al) 1985)وتعد جهود ، وطبيعتها تٖديد ماىية ىذه الأبعاد
 ومقدـ العميل بتُ بالتفاعل مباشرة ترتبط الخدمة لجودة أبعاد عشرة حددوا فقد، الخدمات جودة أبعاد تٖديد لراؿ

 إلذ السابقة الدراسة الدقتًحة في الخدمة لجودة العشرة الأبعاد دمج من نفس العلماء ت٘كن دراسة لاحقة وفي، الخدمة
 وذلك العناصر من لرموعة على كل بعد ولػتوي، SERVQUAL الخدمة جودة لظوذج عليها أطلق أبعاد خمسة
 1 :الآتي النحو على
وتشمل اربع متغتَات فرعية تعكس الدظهر العاـ لدباني الدؤسسة من حيث  : (Tangibility) ةيالملموس .1

الدظهر الخارجي وتنظيمها الداخلي وكذلك الاجهزة والادوات الدستخدمة ومظهر الأساتذة والطاقم الاداري 
 .2وجودة أدوات الاتصاؿ

ت تقيس درجو ثقو الأولياء والتلاميذ الاعتمادية ويتكوف من خمسو متغتَا : ((Reliabilityالاعتمادية .2
بالدؤسسة وتعكس الذ حد كبتَ مدى قدرتها على الوفاء بتقدنً الخدمات في الدواعيد المحددة ووفق اجراءات 

 .لزدده وواضحة وبدرجو عالية من الدقة ومدى اىتمامها تْل مشكلاتهم وحرصها على تٖري الدقة في الاداء
ويتضمن ىذا البعد اربع متغتَات تقيس اىتماـ الدؤسسة بإبلاغ  :( ResponsiveNess) الاستجابة .3

الأولياء بوقت تأدية الخدمة وبرغبتها في مساعدتهم وتقدنً خدمو تتميز بالسرعة والالتزاـ كما يقيس ىذا البعد 
  تدرجو التفاعل بتُ الدؤسسة والأولياء من حيث حسن الاستقباؿ والرغبة في الدساعدة والرد على الاستفسارا

ويتضمن اربع متغتَات اساسيو تقيس حرص الاساتذة والطاقم الاداري على غرس الثقة  :(Security) الأمان .4
في نفوس الأولياء والتلاميذ وشعورىم بالأماف عند التعامل معهم وتٔعتٌ اخر يعكس ىذا البعد ادراؾ الأولياء 

 .الاساتذة والطاقم الاداريلكفاءة 
خمس متغتَات تعكس رغبو الاولياء في الحصوؿ على معاملو خاصو من ويشمل  :(Empathie)التعاطف .5

 .3الددرسة من خلاؿ اىتماـ الاساتذة والطاقم الاداري بو اىتماما شخصيا وتفهمهم لحاجتو

                                                 

 ،الدكتبة العصرية للنشر والتوزيع ،الخدمات التعليميةقياس الفجوة بين ادراكات وتوقعات المستفيدين من مصطفى جلابي لزمد وجميل أحمد خظر، 1
  17ص  ،2009الطبعة الأولذ  ،مصر

 ،2014 جامعة قاصد مربح ورقلة الجزائر، ،14 ،عدد، قياس ابعاد جودة الخدمات من جهة نظر العملاءلرلة البحث العلمي:  ،احمد بن عيشاوي2
 . 387 ،ص

 387 ،ص ،مرجع سبق ذكره ،ياحمد بن عيشاو 3
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الا انها ، وعلى العموـ تٗتلف معايتَ الجودة باختلاؼ المجالات التي تطبقها وتبعا لأنظمو التقييم التي تراقبها
جميعها في كثتَ من الدواصفات والدقاييس التي تستند الذ مبادئ ومرتكزات اساسيو تهتم كلها تّوده الدنتوج تلتقي 

اذ تهتم تٔواصفات الخرلغتُ ونتائج ، النهائي مرورا تٔختلف مراحل الانتاج والجودة في التعليم لا تٗرج عن ىذا الاطار
ذا القدرة على تٕاوز كل الدشاكل والدعيقات التي قد تعتًض وك، تٖصيلهم الدراسي عبر لستلف الدراحل والعمليات

مسارىم وىذه بعض معايتَ الجودة في التعليم حسب بعض الدراسات الأكادلؽية والبحوث العلمية الدهتمة بالدوضوع 
 :1والتي يتم التعبتَ عنها من خلاؿ الابعاد سالفة الذكر

 جوده الدناىج والدقررات الدراسية؛ 
  التحتية ؛جوده البنيو 
 كفاءه الأساتذة والاداريتُ ؛ 
  جوده التكوين الاساسي والدستمر؛ 
 التسيتَ الامثل للموارد البشرية والدالية ؛ 
 الانطباع الالغابي للمستفيدين من خدمات الدؤسسو؛ 
 التحستُ الدستمر؛ 
 الدراسي. التحصيل نتائج 

 
 مدارس الخاصةقرار اختيار الأولياء للالادبيات النظرية لالمبحث الثاني: 

نظرا للدور الذاـ الذي يتمتع بو في ، يعتبر الدستهلك ضمن التوجو التسويقي الحديث لزور العملية التسويقية
فهو العنصر المحرؾ لكل نشاط تسويقي وذلك لكوف الدنتجات والخدمات ، باعتباره مبرر وجود الدنظمة، الأسواؽ

من أجل ذلك يسعى الدكلفوف بالتسويق إلذ ، وحاجاتو الدختلفةإليو لتحقيق أقصى إشباع لرغباتو  موجهة أساسا
 .والخدمات في أماكن توفر البيئة النفسية والدادية الدناسبة لاتٗاذ القرار الشرائي للمستهلك عرض الدنتجات

 
 
 

                                                 

، لرلة اتٖاد الجامعات العربية للبحوث في التعليم درجة توافر معايير الجودة في التعليم المملكة العربية السعودية ،خلود عبد الرحيم عويد الشديفات1
 .2022مارس  ، (42)العالر، المجلد
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 المطلب الاول: ماىية قرار اختيار الاولياء للمدارس الخاصة 
 سلوك المستهلك مفهومالأول:  لفرعا

 :والدستهلك سلوؾ الدستهلك مصطلحتُ أساسيتُ لعا السلوؾيتضمن 
 :يلي ىناؾ عدة تعاريف للسلوؾ فنجد منها ما :تعريف السلوك .1

ويتخلص من السلع والخدمات التي  السلوؾ الذي يقوـ بو الدستهلك عندما يبحث ويشتًي ويستعمل ويقييم
يتوقع اف تشبع حاجاتو بعد استهلاكها، او ىو الشخص الذي يشعر او يتعرؼ على وجود حاجة غتَ مشبعة ويقوـ 

  1بشراء الدنتج ويتخلص منو بعد الاستهلاؾ وذلك من خلاؿ الدراحل الثلاث الدتعاقبة لعملية الشراء او الاستهلاؾ . 
  2:خدـ لفظ الدستهلك عادة لتميز بتُ نوعتُ أساستُ من الدستهلكتُ ولعايست : تعريف المستهلك .2

 :ىو كل شخص لو دافع في إشباع حاجات ورغبات شخصية أو عائلية والطريقة تٗتلف  المستهلك الفردي
 .شخص لآخر من

 :بهدؼ تشغيلها لإنتاج سلع أو تقدنً  ىي وحدات ىدفها الأساسي شراء السلع والدعدات المؤسسات
 .خدمات أخرى

 .وطبقا لذذه التعاريف تتعلق دراسة الدستهلك بالتعرؼ على كيفية قيامو باتٗاذ القرارات لإشباع حجاتو
اختلفت التعاريف التي أعطيت لسلوؾ الدستهلك باختلاؼ وجهات نظر الباحثتُ، : تعريف سلوك المستهلك .3

 :نذكر منها بعض التعاريف
 ويعرفها رضواف المحمود العمر " ىو ذلك الدوقف الذي يبديو الفرد عندما يتعرض لدنبو داخلي أو خارجي والذي يتوافق

 .3 مع حاجة غتَ مشبعة لديو

 : مفهوم قرار اختيار الاولياء للمدارس الخاصةالثاني  الفرع
بانو عباره عن لرموعو من الدراحل أو الخطوات التي لؽر بها الدشتًي للسلع  لؽكن تعريف القرار الشرائي 

والتي يقوـ اولياء الامور باختيارىا بعد تقييم ، ومنها الخدمة التعليمية الدقدمة من قبل الددارس الخاصة، والخدمات

                                                 

 2، ص2020، جمهورية العربية السورية  ،منشورات الجامعة الافتًاضية السورية ، سلوك المستهلك،  ،نرلؽاف عماررانية الدنجي 1
 16ص ،2003 ،الجزائر ،ديواف الدطبوعات الجامعية ،41الجزء ،البيئية رالتأثي المستهلك عواملسلوك عنابي بن عيسى،  2

 55ص ،  2005 دار النشر والتوزيع، الاردف،02طبعة، ، مبادئ التسويقضواف المحمود العمر، ر  3
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، فرد او جماعو من الافراد باختيارويعرؼ ايضا بتلك العمليات الدرتبطة بقياـ  1،البدائل الدتاحة من الددارس الخاصة
 . 2تخبره بغرض اشباع الحاجات والرغباالتخلص من منتج او خدمو او فكره او حتى ، استخداـ، شراء

ويرى الباحثوف انو لؽكن تعريف قرار اختيار اولياء الامور للمدارس الخاصة تٔجموعو الخطوات او الدراحل التي يقوـ   
بها اولياء امور التلاميذ والتي تنطوي على جمع الدعلومات وتٖليلها حوؿ الخدمة التعليمية الدقدمة وتقييم البدائل الدتاحة 

ار البديل الامثل الذي يلبي حاجات اولياء الامور ورغباتهم حوؿ الخدمة التعليمية من الددارس الخاصة وصولا الذ اختي
 الدقدمة لأبنائهم في الددارس الخاصة.

 : أىمية دراسة قرار اختيار الاولياء للمدارس الخاصةلث لفرع الثاا
التي تتم  العملية التبادلية في أنها تعود بالفائدة على كافة أطراؼقرار اختيار الددارس الخاصة تكمن ألعية دراسة 

 :وكذا على الأسرة وىذا ما سيتضح لنا فيما يلي التعليمية والتلاميذوالدؤسسات الاولياء بتُ 
في اتٗاذ  مذختَة أساسية تساعدى بكافة الدعلومات والبيانات التي تشكل مخلاؿ إمدادى من :للأولياء بالنسبة .1

يضاؼ إلذ ذلك أف م وأذواقه مهتالشرائية وميول موتتوافق مع إمكاناته مقرارات الشراء الناجحة التي تشبع حاجاته
الأولوية التي تٖددىا  وحسب مورغباته متسهيلات في تٖديد احتياجاته للاولياءتقدـ  قرار الاختيارنتائج دراسة 

  ىمتساعد، كما انها 3البيئية المحيطة )الأسرة والمجتمع( من جهة أخرى مالدالية من جهة وظروفه ممواردى
وكيف؟ لػصل  ؟ ولداذا ؟يللسلع والخدمات وبالخصوص في معرفة ماذا يشتً  مأو استهلاكه مفي فهم عملية شرائه

كما تساعده على إدراؾ العوامل أو الدؤثرات التي تؤثر على سلوكو الشرائي والاستهلاكي والتي تٕعلو يشتًي  عليها
 .سلعة أو علامة أو خدمة معينة أو يستهلك

في تٗطيط ما لغب إنتاجو،   الاولياء للمدارس الخاصة قرار اختياردراسة  تبرز العية :للمدارس الخاصةبة بالنس .2
ووفق إمكاناتهم وأذواقهم ودوافعهم، كما  الحاليتُ والمحتملتُ الاولياء الزبائنكما ونوعا وتٔا يرضي ويشبع حاجات 

والتخطيط للاستًاتيجيات التسويقية من خلاؿ ، الاختيارتساعد معرفة الدؤثرات على ىذا أف مثل ىذه النتائج 
التًكيز على جودة الخدمة التعليمية وكذا الافراد العاملتُ ومؤىلاتهم الشخصية والعلمية بالإضافة الذ طرؽ 

   .4وعمليات تقدلؽها ...الخ وكذلك التًكيز على العوامل الاكثر تأثتَا على قرار الاختيار 

                                                 

 .103، ص2007، دار الدناىج للنشر والتوزيع، الاردف، ، سلوك المستهلكوردينة عثماف يوسف لزمد جاسم الصميدعي 1
 103ص  لزمد جاسم الصميدعي وردينة عثماف يوسف، نفس الدرجع، 2

 . 65-64ص ص  ،2006 ، دار حامد للنشر والتوزيع، الأردف،سلوك المستهلك :مدخل الاعلانكاسر نصر الدنصور،  3
، عماف، الأردف: مدخل متكامل – سلوك المستهلك واتخاذ القرارات الشرائية ،، وىيكل، إيهاب، وعقل، إبراىيم، والطراونة، خالد(لزمدأبو جليل،  4

 88، ص2003، ، الطبعة الأولذعللنشر والتوزيدار الحامد 
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 مرحمة 

ما قبل 
 الشراء

 الشعور بالمشكمة )الحاجة((1)

 البحث عن المعمومات(  2)

 تقييم البدائل المتاحة(  3)  

 اختيار البديل المناسب(  4)   

 عممية الاختيار  (5)   

 )الشراء( تقييم ما بعد الاختيار( 6)

 مرحمة 

 الشراء

 مرحمة 

 بعدما 
 الشراء

 فيو قرار الاختيار والعوامل المؤثرة لالمطلب الثاني: مراح
 مراحل اختيار اولياء الامور للمدارس الخاصة  الاول:الفرع 

 وىي:ت٘ثل ىذه الدراحل نفس الدراحل التي يتم فيها اتٗاذ القرار الشرائي للمستهلك او الدستفيد 

 مراحل اختيار اولياء الامور والمدارس الخاصة  (:3-1)ويوضح الشكل 
 

 
 

 
                    

 
               

 
 
 
 
 
 
 

 Kotler , Philip, & Keller, Kiven, Marketing Management(14th edition) المصدر
Prentice  Hall College Division, New Jersey, (2015), 
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 من خلاؿ الشكل السابق لؽكن توضيح اىم مراحل اتٗاذ قرار الاختيار كما يلي: 
 

ت٘ثل ىذه الدرحلة الخطوة الاولذ في اختيار اولياء الامور للمدارس الخاصة : بالحاجة(الشعور بالمشكلة )الشعور  .1
وتبدا ىذه الدرحلة عند الشعور اولياء الامور بالحاجة الذ الخدمة التعليمية التي تلبي رغباتهم وترفع من مستوى ابنائهم 

بالدشكلة والتي ت٘ثل عدـ الاستقرار او التكافؤ بتُ تبدا ىذه الدرحلة عند شعور اولياء الامور اما من الناحية العلمية 
مصدرين رئيسيتُ لعا التغيتَات  حالو اولياء الامور الحالية وحالتهم الدرغوبة لذلك ينبع الشعور بالحاجة او الدشكلة من

 :  2ولؽكن توضيح ىذه الدصادر كالاتي، 1التي تٖدث في الحالة الحالية للفرد في حياتو الدرغوبة
اف اولياء الامور قد لا يكونوا راضيتُ على الخدمة : التغيرات التي تحدث في الحالة الحالية للفردأ ( 

التعليمية الدقدمة في الددارس الحكومية ويعد ذلك من الاسباب التي تدفعهم الذ الشعور بالحاجة والرغبة باختيار 
 الخدمة التعليمية الدقدمة من الددارس الخاصة. 

  :تي تحلف في الحالة المرغوبةب( التغيرات ال
لدى اولياء الامور رغبات متنوعو وغتَ لزدوده ويسعوف من  :ظهور حاجات جديده لدى اولياء الامور -

خلالذا الذ اشباع حاجات متجدده فعلى سبيل الدثاؿ اف حاجو اولياء الامور الذ اختيار مدرسو خاصو لشكن 
 اف تشبعها مدرسو دوف سواىا.

: اف تطور تقنيات التعليم الدستخدمة في مدارس الخاصة يثتَ جديده لدى اولياء الامورنشوء رغبات  -
حاجات اولياء الامور الذ تٕربو ىذه الددارس في مواكبو التطور في القطاع التعليمي فعلى سبيل الدثاؿ اف 

  ظهور الالواح التعليمية التفاعلية الغى استخداـ السبورة والطباشتَ.
: اف انتشار الددارس الخاصة في مدينو ورقلة وشرح مزايا خاصو جديده تقدـ الخدمة التعليميةظهور مدارس  -

الخدمة التعليميو الدقدمة من خلاؿ الاصدقاء والاقارب والعائلة يؤدي الذ احداث التغتَات في رغبات اولياء 
 الامور والتأثتَ على قرارىم في اختيار الددارس الخاصة. 

                                                 

1
 . Kotler، Philip، & Keller، Kiven، Marketing Management، (14th édition)، Prentice Hall College Division، New 

Jersey،، (2015)، p 108 
2
كليػة ،  رسػالة ماجسػتتَ، فػي مدينػة عمػاف أثـر العلامـة التجاريـة علـى قـرار المسـتهلك الأردنـي للهواتـف الخلويـة دراسـة ميدانيـة، خزلؽية، أحمد لزمد 

 47،ص2016،الأردف –الاقتصػاد والعلوـ الإدارية، جامعة الزرقاء 
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بعدما يشعر اولياء الامور بوجود مشكلو فانهم يقوموف تّمع الدعلومات من خلاؿ : تالبحث عن المعلوما .2
البدائل الدتاحة والتي لؽكن اف تساعدىم في حل الدشكلة وىناؾ نوعاف اساسياف من الدصادر التي يستطيع اولياء 

 .الامور من خلالذا الحصوؿ على الدعلومات وىي الدصادر الداخلية والدصادر الخارجية 
الدصادر التي تتمتع بثقو اولياء الامور وذلك لسهولو الوصوؿ اليها وترتبط ىذه الدصادر  وىي: أ( المصادر الداخلية

 بأولياء الامور انفسهم حيث يقوموف بالبحث داخليا اي مراجعو الدعلومات الدختزنة بذاكرتهم من تٕاربهم السابقة.
 وىي الدصادر التي يلجا اليها اولياء الامور للحصوؿ على الدعلومات وىي كالاتي: : ب( المصادر الخارجية

 ؛الدصادر الشخصية مثل العائلة والاقارب والاصدقاء وغتَىا ✓
 ؛وغتَىا  الدصادر التجارية مثل الاعلانات ومكاتب التسجيل في الددارس الخاصة والإذاعة ✓
 .لخدمات التعليمية من قبل اولياء الامور الدصادر التجريبية مثل الاستخداـ مسبق ا✓

بعد حصوؿ اولياء الامور على الدعلومات من الدصادر الداخلية والخارجية سوؼ يقوموف : تقييم البدائل المتاحة .3
بتقييم البدائل الدتاحة والتي تتمثل بالددارس الخاصة ويعتمد ىذا التقييم على الدعايتَ او حزمو الدنافع الدتاحة والتي تٖقق 

اء الامور مستوى جوده الخدمة التعليمية التي تقدمها فعلى سبيل الدثاؿ قد يكوف معيار تقييم اولي الأمور،رضا اولياء 
الددارس الخاصة وقرب الددارس من السكن او سعر الخدمة التعليمية او جميع ىذه الدعايتَ وتٗتلف ىذه السلع الدادية 

 .1وتٗتلف تْسب الدشتًي سواء كاف مستهلكا للسلعة مستفيدا من الخدمة
الامور بتقييم البدائل الدتاحة من الددارس الخاصة ويقوموف بتكوين لرموعو من بعد اف يقوـ اولياء  عملية الأختيار: .4

التفضيلات في اذىانهم فانهم يقدموف على قرار اختيار الددارس الخاصة والتي ت٘ثل اختيار البديل الدناسب الذي يلبي 
الددارس الخاصة مثل اراء افراد حاجات في مراقباتهم ولكن ىناؾ عوامل اخرى تؤثر على قرار اختيار اولياء الامور 

العائلة والاصدقاء والدواقف غتَ الدتوقعة والتي تؤثر على نيو الشراء او اختيار الخدمة التعليمية وبصفو عامو يتوقف قرار 
 : 2اولياء الامور اختيار البديل الافضل على عده عوامل وىي كالاتي

 ختيار ودرجو اىتمامهم بو الألعية التي يعلقها اولياء الامور على الشراء والا -
 خبره اولياء الامور وتٕاربهم السابقة  -
 كميو الوقت الدتاح لا نهاء عمليو الشراء او الاختيار  -
 النشاط التسويقي للمدارس الخاصة  -

                                                 

، رسػالة دراسـة حالـة اتصـالات الجزائــر وكالـة عـين بسـام، أثــر تنشــيط المبيعــات علــى اتخــاذ القــرار الشــرائي للمســتهلك النهـائي، مشػػري، لزمػػد، 1
 26،ص2015لزند أولحاج، الجزائر،  جامعة أكلي، ماجسػتتَ

 31ص،2015،الطبعة الثانية، عمػػاف، الأردف، دار الدسػػتَة للنشر والتوزيع ،،سياســـات التســـعيرعػػزاـ، زكريػػا، والزعبػػي، علػػي،  2
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يقوـ اولياء الامور في ىذه الدرحلة تٔقارنو نتائج اختيار الددارس الخاصة مع  تقييم ما بعد الاختيار )الشراء (: 
مستوى رضاه والاشباع الدطلوب فاذا كاف الدستوى الاداء الفعلي للخدمة التعليمية الدقدمة من الددارس الخاصة اعلى 

يشجعهم على  من الدستوى الاداء الدتوقع من قبل اولياء الامور سوؼ يؤدي ذلك الذ تٖقيق رضا اولياء الامور وىو ما
ذب زبائن جدد لذا اما اذا كاف عكس ذلك سوؼ يؤدي الذ عدـ رضا الاستمرار في التعامل مع ىذه الددارس ورتٔا ج

 .اولياء الامور عن الخدمو التعليميو الدقدمو من قبل الددارس الخاصو وىو ما قد يؤدي بهم الذ البحث عن بدائل افضل
 في قرار الاختيار  العوامل المؤثرةالفرع الثاني: 

 ةبعوامل البيئة الخارجية والداخلية الدتعلقة بأولياء الامور وجوديتأثر اختيار اولياء الامور للمدارس الخاصة 
 كل من:  حوض قدالخدمات التي تقدمها الددارس الخاصة للتأثتَ على قرار اختيار اولياء الامور لذا و 

لؽكن تصنيفها الذ ي الشرائعلى قرار الدستهلك او الزبوف  الدؤثرةاف العوامل  (2448 وأرمسترونج)كوتلر  
  :1لرموعات وىي العوامل الثقافية والاجتماعية والشخصية ولؽكن توضيح ىذه العوامل من خلاؿ الشكل الاتي اربع

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 

1
 Kotler Philip, & Armestrong, p 115 ,مرجع سبق ذكره 
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  : من حلال الشكل يتضح
I. وىي العوامل التي تتعلق بالفرد نفسو وتكوف ذات تأثتَ قوي على سلوكاتو واختياراتو وتشمل العوامل الداخلية :

 :1ىذه العوامل الاتي
ىي القوى التي تٖرؾ الفرد اتٕاه القياـ بفعل ما او دفعو الذ اتٗاذ القرار وتٖث وتٖرؾ الدوافع من  الدوافع: .1

  قبل الحاجات غتَ الدشبعة

                                                 

1
 . Schacter, Daniel L., Gilbert T. Daniel & Wegner M. Daniel, Psychology. New York:, (2nd 

edition) ,(2011), P264-49. 

 العوامل الثقافية

الثقـافـــــــة 

الثقافـــــة الفرعيــــة 

 )الدخيلــــــة(

الطبقـة الاجتماعية 

 

 العوامل الشخصية
العمر 

الحالة الاقتصادية 

نمط الحياة 

الشخصية 
 

 العوامل الاجتماعية

الجماعات المرجعية 

العائلة 

العادات والتقاليد 

والقواعد اجتماعية 

 

 العوامل الفسيولوجية

الدافع 
الادراك 
التعلم 
والمواقف الايمان 

 

 

المشتري 

 اولياء الامور للمدارس الخاصةاختيار  على المؤثرة( :العوامل 4-1الشكل )
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 .ىو واقع نفسي معقد تدخل فيو عوامل عديده كالتخيل والذكاء والخبرات  الادراك: .2
والدهارات والقيم او التفضيلات  : ىو فعل اكتساب جديد او تعديل وتعزيز للمعرفة والسلوكيات التعلم .3

القائمة ورتٔا تنطوي على تٕميع انواع لستلفة من الدعلومات واف التعلم اكثر من لرموعو من الدعارؼ الواقعية 
  .1والإجرائية 

اف الدعلومات التي لػصل عليها اولياء الامور حوؿ الخدمة التعليمية تكسبهم الخبرة والدعرفة وتؤثر على قرار  .4
 .ىم للمدارس الخاصةاختيار 

: ىي تلك الصفات والخصائص النفسية الداخلية التي تٖدد وتعكس كيفيو تصرؼ الفرد وسلوكو الشخصية .5
 .لضو الدنبهات الداخلية او الخارجية البيئية التي يتعرض لذا بشكل دوري او منتظم

  .ل ماىو تقييم الدستهلك او الزبوف لضو السلعة او الخدمة او فكره او فع المواقف: .6
II. 2: تشمل العوامل الخارجية عده عناصر وىي كالاتيالعوامل الخارجية: 

 : وىي التي ت٘ثل العادات والتقاليد والقيم والفنوف والتي يتم توارثها من جيل لأخرالثقافة .1
الذ طبقات من خلاؿ الدخل والدهنة وحجم الأسرة  فرادوىي عمليو تقسيم الا :الطبقات الاجتماعية .2

 .والدستوى التعليمي والديانة من اجل تٖديد الذدؼ التسويقي
: ىي وحده اجتماعيو تتكوف من شخصتُ او اكثر ويكوف بتُ افرادىا علاقو شرعيو كالزواج مع الأسرة .3

 .يت واحدامكانيو تبتٍ ىذه الأسرة لا فراد الاخرين كأبناء او بنات يسكنوف في ب
وىي التي تتألف من الاصدقاء والنوادي والجمعيات ويعد القرار الشرائي مرتبط بهذه  الجماعات المرجعية: .4

 .الجماعة 
: ىم الافراد الذين يقوموف بالتأثتَ على العملية البيعية من خلاؿ ما لؽتلكوف من معلومات كافيو قاده الراي .5

 .عن الدنتجات والخدمات 
النشاطات والاستًاتيجيات التسويقية التي تستخدمها الددارس الخاصة للتأثتَ على قرار اختيار اولياء الامور  .6

لذا وتشمل الاستًاتيجيات الخاصة تّوده الخدمات التعليميو الدقدمة من كل الجوانب مثل الدوارد الدادية والدالية 
 .3...الخوكذا البشرية بالاضافة الذ جودة الدناىج التعليمية 

 
                                                 

1Schiffman, Leon .G, and Kanuk, Leslie .L, Consumer Behaviour, (10 th edition), Prentice Hall, 
(2009), pp.8-9. 

  55، ص،1979مكتبة القاىرة، مصر،  مبادئ التسويق: مدخل سلوكي،لزمد ابراىيم عبيدات،  2
 16، ص 2003، ديواف الدطبوعات الجامعية، الجزائر، 01الجزء  المستهلك: عوامل التأثير البيئية،سلوك عنابي بن عيسي،  3
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الامور لجودة الخدمات التعليمية وأثرىا على قرار اختيار أولياء  النظريةالادبيات المبحث الثالث: 
 للمدارس الخاصة

راحل والعوامل الدؤثرة لدلكل من جودة الخدمات وقرار الاختيار أولياء الامور للمدارس الخاصة من ا بعد استعراضنا  
فيو في الدبحثتُ السابقتُ سوؼ نتطرؽ في ىذا الدبحث الذ بعض الدراسات السابقة والتى تطرقت الذ نفس متغتَات 

 الدراسة وىي كما يلي:
 السابقةالمطلب الأول: الدراسات 

  باللغة العربيةدراسات  الفرع الاول:

مديريـة المدرسـة الابتدائيـة بالمنطقـة الشرقية من المملكة ( بعنـوان "فاعليـة أداء 2441دراسـة الغنـام ) .1
ىدفت إلذ تٖديد معايتَ إدارة  حيث ،السـعودية ع-م " العربية السعودية في ضوء معايير إدارة الجودة الشاملة

ػرقية مػن الدملكػة الجودة الشاملة والتػي لؽكػن فػي ضػوئها تقػونً فاعليػة أداء مديرات الددارس الابتدائية بالدنطقة الش
حيػث تكونت عينة الدراسة من معلمات الددارس الابتدائية لػدى الدنطقػة الشػرقية فػي السػعودية، ، العربيػة السػعودية

وقد استخدمت الدراسة الدنهج الوصفي التحليلي وتوصػلت ابػرز النتػائج إلػى أف أداء مػديرة الددرسة الابتدائية يرقى 
كما توصلت ابرز النتائج أيضا إلذ عدـ وجود  ،مستوى مرتفع مػن منظػور معػايتَ الجػودة الشػاملةبشكل عاـ إلذ 

الدراسة لدعايتَ إدارة الجودة الشاملة تعزى للمؤىل العلمي ولسنوات الخبرة،  فروؽ دالػة إحصػائية فػي اسػتجابات عينػة
 .والعمر

قياس جودة الخدمات التعليمية بكلية " : اللهحي وجمال علي جاب أبوبكر سليمان الصالدراسة  .2
طريقة الدراسة وتناولت  ،( ليبيا2416) "السياسية بجامعة مصراتة من وجهة نظر الطلبة الاقتصاد والعلوم

نظر طلبة  التعليمية الدقدمة بكلية الاقتصاد والعلوـ السياسية تٔصراتو، من وجهة التعرؼ على مستوى جودة الخدمة
 الإدارة العامة، ،التجارة الدولية، التمويل و الاستثمار ،إدارة أعماؿ، المحاسبة، التالية : الاقتصادالأقساـ العملية 

الدراسات ث تم استعراض الأدبيات النظرية و حي واستخدمت الدراسة الدنهج الوصفي التحليلي، ،التسويق ،السياسية
 وقد صممت، مفردة345بلغ حجمها  عشوائيةتبعا لذلك تم اختيار عينة طبقية ، حوؿ موضوع الدراسة السابقة

من أجل التعرؼ على جوانب ( الدلموسية ،التعاطف، الأماف، الاستجابة، الاعتمادية)أبعاد  استبانة تٖوي خمسة
التعليمية تبعا  توصلت الدراسة إلذ أف مستوى جودة الخدماتو  ،التعليمة الدقدمة القصور والقوة في جودة الخدمات

أما بالنسبة لبعد الاستجابة فقد كاف ، وبدرجة متوسطة الدلموسية كاف لزدودا ،التعاطف ،الأماف ،لأبعاد الاعتمادية
لدستوى  (%5)إحصائية عند مستوى دلالة  مستوى الجودة ضعيفا؛ كما بينت الدراسة وجود فروقات ذات دلالة
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لدستوى  (%5)عند مستوى دلالة  كما لا توجد فروقات دالة إحصائيا  ،الجنسجودة الخدمات التعليمية الدقدمة لدتغتَ 
 .جودة الخدمات التعليمية الدقدمة لدتغتَي القسم العلمي وصنف التسجيل

 عنوان الدراسة
 جيجل، لػتِ بن الصديق لزمد جامعة طلبة رضا على العالر التعليم خدمة جودة أثر اختبار إلذ الدارسة ىذه تهدؼ
 شملت عينة على توزيعها تم الدراسة، حيث متغايرات عن البيانات لجمع رئيسية كأداة الاستبانة على الباحثاف اعتمد
 .الاجتماعية للعلوـ الإحصائية الحزمة برنامج استخداـ تم البيانات معالجة أجل جيجل، ومن تّامعة طالب 720

 التأثتَ إلذ ىذا ويرجع جيجل، جامعة طلبة رضا على العالر التعليم خدمة لجودة إلغابي أثر وجود الدراسة إلذ توصلت
 التعاطف. ،الأماف ،الاستجابة ،الدلموسية :لأبعاد الإلغابي

ىيبة طوال وزبيدة بلي ,أثر جودة الخدمات التعليمية بالمدارس الخاصة دراسة ىيبة طوال وزبيدة بلي  .3
 .2422جامعة الجلفة الجزائر  على رضا الأولياء, مجلة الواحات للبحوث والدراسات,

بالجزائر ولتحقيق  الخاصةعلى رضا الاولياء في الددارس  التعليميةالذ بياف اثر جوده الخدمات  الدراسةدؼ ىذه ته
من الاولياء الامور على ضوء ذلك تم  الأوليةالدعلومات  الجامعةفقره  43ذلك صممت الباحثتتُ استبانا تضمن 

 الدراسةاستخداـ الدنهج الوصفي ومن ثم جمع البيانات وتٖليلها واختبار الفرضيات بواسطو برنامج واختبار فرضيات 
ينعكس الغابا على مستوى رضا او الاولياء كما  التًبوية الخدمةالذ عدد النتائج منها تٖستُ جوده  الدراسةتوصلت 
 ةعلى رضا الاولياء بقيمو دلال الخاصة التعليميةلجوده الخدمات  حصائيةإ دلالة ذو تأثتَااف ىناؾ  سةالدرااوضعت 
الذ لرموعو من التوصيات العها  الدراسةوخلصت  (الدستوى التعليمي لذم العمر) للمتغتَات الشخصة 0.05اقل من 

جوده الاجراءات جوده  التعليميةر لجوده الذياكل على الالتزاـ والتطوير الدستم التأكيدلغب اف تستمر الددارس في 
 .ةفي الددارس الخاص الدعتمدةالتفاعل وجود نتائج التحستُ البرامج 

 العالي المعهد طلاب رضا في التعليمية الخدمة جودة تأثير الجريس سليمان ساليدراسة ل .4
 2022 السورية ضيةفتراالا الجامعة للغات

 وما للغات العالر الدعهد في الدقدمة التعليمية الخدمة جودة بتُ ما العلاقة في البحث ىو الدراسة ىذه أىداؼ أىم من
 الدنهج اتباع تم وقد، دمشق في الدوجود للغات العالر الدعهد في الحالةدراسة  ت٘ت الغرض ولذذا ،الطلاب رضا بتُ

 موضوعات أو نفسو، الدوضوع حوؿ سابقةراسات د من الاستكشافي البحث من الانطلاؽ تم ىذا، ولتحقيق الوصفي
 الدؤسسة على ينعكس لشا الأداء عن رضاىم وعلى الطلاب على تأثتَ من لذا وما الأكادلؽية والخدمات بالجودة متعلقة

 .الخدمة لذذه الدقدمة التعليمية
 بدرجات الطلاب ورضا الدقدمة، التعليمية الخدمات جودة بتُ طردية علاقة ىناؾ أف الدراسات معظم أظهرت
 التي الجودة لبعد عائد الرضا على الأكبر الأثر أف لوحظ حيث مشابهة نتائج إلذ دراسةال ىذه توصلت وقد .متفاوتة
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 من البيانات جمع تم ،لدراسةا لإت٘اـ، الأختَة الدرتبة في )الضماف( التوكيد جاء بينما كبتَة، وبدرجة التعاطف تٗص
 اللغة تعليم قسم /للغات العالر الدعهد طلاب من ة وطالب ا طالب 124 من مؤلفة مقصودة عرضية عينة

 . SPSS برنامج باستخداـ البيانات ىذه تٖليل وتم الانكليزية،
 بفروؽ الطلاب رضا بتُ وما الدقدمة الخدمات جودة ما بتُ وقوية واضحة علاقة وجود إلذ التوصل تم  

 موافقة جميعها جاءت الرضا عن الإجابات أف البيانات وتٖليل النتائج أظهرت حيث .وأخرى خدمة مابتُ متفاوتة
 اراتالاختب بدقة الطلاب ثقة حوؿ التحفظ بعض إلذ بالإضافة الطلاب مع التسجيل موظفو تعامل عن الرضا ماعدا

 أو ضعيف درجة على بند أي لػصل لد وبالنتيجة .متوسط رضا على الأختَة حصلت فقد الطالب، مقدرة قياس في
 على والمحافظة للمعهد، الجيد الدستوى يفسر وىذا الأداء، على الطلاب قبل من كبتَ رضا وجود يعتٍ لشا موافق غتَ

 بأبعاد أكثر الاىتماـ على والعمل ،التعاطف والدلموسية :القوة نقاط لتعزيز نقاط عدةاح اقتً  وتم .التنافسية مكانتو
 .والاستجابة )الضماف( لتوكيد او الاعتمادية

 الثاني: دراسات باللغة الاجنبيةالفرع 
1. Firdaus Abdullah, (2006): "Measuring service quality in higher 

education: HEdPERF versus SERVPERF", Marketing Intelligence & 
1 Planning, Vol. 24 Issue 1, pp.31-47. 

في قياس جودة HEdPERF وSERVPERFقامت الباحثة في ىذه الدراسة باختبار الكفاءة النسبية لدقياسي 
 ساـ قدمت فيها مقيا2005في قطاع التعليم العالر، حيث أف الباحثة كانت قد قامت بدراسة مسبقة في  الخدمة

الدقدمة في مؤسسات التعليم العالر تٔاليزيا، يعتمد بشكل أساسي على تطوير لظوذج الأداء  جًديدا لجودة الخدمة
 للتطبيق لقياس جودة الخدمة في مؤسسات التعليم العالر، وقد أطلقت عليو ليصلحSERVPERFالفعلي 

(only) Higher Education Perfromance  والذي يشار إليو إختصاراHEdPERF الأحرؼ  وىو يشتَ إلذ
بعاد الخدمات التي تقدمها مؤسسات التعليم العالر، والذي لػدد الأ الأولر للمقياس الدبتٍ علي الأداء فقط في لراؿ

 على رضا تَثاودة الخدمة التعليمية تلجكما بينت النتائج أف  .الحقيقية لجودة الخدمة التعليمية داخل ىذا القطاع
الطلاب، و في ضوء النتائج التي تم التوصل إليها تم صياغة لرموعة من التوصيات التي بإمكانها أف تسهم في تٖستُ 

 جودة الخدمة التعليمية في جامعة
 Impact of the Quality of Higher الرحمـــان مقـــال بعنـــوان عبـــد ياســـر دراســـة .2

Education Service on the Students Satisfaction  يحيـى بـن الصـديق محمـد جامعػة 
 لزمػد جامعػة طلبػة رضػا علػى العػالر التعلػيم خدمة جودة أثر اختبار إلذ الدارسة ىذه تهدؼ 2424جيجل, الجزائر
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 تم حيث الدراسة، متغايرات عن البيانات لجمع رئيسية كأداة الاستبانة على الباحثاف اعتمد ,جيجل لػتِ بن الصديق
 الحزمػة برنػامج اسػتخداـ تم البيانػات معالجػة أجػل ومػن جيجػل، تّامعػة طالػب 720 شملػت عينػة علػى توزيعهػا

 جامعة طلبة رضا على العالر التعليم خدمة لجودة إلغابي أثر وجود الدراسة إلذ توصلت .الاجتماعية للعلوـ الإحصائية
 التعاطف. الأماف؛ الاستجابة؛ الدلموسية؛ :لأبعاد الإلغابي التأثتَ إلذ ىذا ويرجع جيجل،

 Wei Zhao  ٗGuangrui Wen Quality Evaluation of the Educational Services forدراسة  .3

International Students during the COVID-19 The Case of Universities in Shaanxi China 

طالبػًػػا دوليػًػػا يدرسػػػوف في خمػػػس جامعػػػات في شنشػػػي، الصػػػتُ.  582تناولػػػت ىػػػذه الدقالػػػة دراسػػػة استقصػػػائية شملػػػت  
وباعتماد استبياف تقييمي تم تطػويره ذاتيػًا، استكشػف الاسػتطلاع تصػورات الدشػاركتُ للخػدمات التعليميػة الػتي تقػدمها 

. كشػفت النتػائج عػن مسػتويات متوسػطة إلذ منخفضػة لجػودة الخدمػة 19-ؿ جائحة كوفيػدالجامعات الدضيفة لذم خلا
التعليميػػة الددركػػة للمشػػاركتُ، مػػع تصػػورات أقػػل إلغابيػػة لجػػودة "التواصػػل مػػع الطػػلاب المحليػػتُ وأعضػػاء ىيئػػة التػػدريس" 

لدنحة الدراسػية وطػوؿ بػرامج الدراسػة وفعالية "الدساعدة والدعم". ووجد البحث أيضًا أف الجنس والعمر والدوقع الحالر وا
في الصػػتُ أثػػرت بشػػكل كبػػتَ علػػى تصػػورات الدشػػاركتُ حػػوؿ جػػودة الخدمػػة التعليميػػة للمؤسسػػات الصػػينية. يػػتم اقػػتًاح 

  اقتًاحات لدواصلة تٖستُ جودة الخدمات التعليمية لدعم الطلاب الدوليتُ بشكل أفضل أثناء الوباء.
 لدراسة الحالية والدراسات السابقةالمطلب الثالث: المقارنة بين ا  

 اوجو الشبو واوجو الاختلاف  : الفرع الاول   
معايتَ الجودة و تطبيقها و مدى تأثتَىا على الخدمات  عليالسابقة  ركز اغلب الباحثتُ في الدراسات

أف ىناؾ تفاوت في  اغلبها الذ خلصت، و متنوعةخلاؿ مناىج وأساليب علمية  من تٔختلف مستوياتها التعليمية
ومتوسطة، مع التأكيد على وجود علاقة قوية بتُ جودة الخدمات  ضعيفة معايتَ الجودة ما بتُ تطبيقدرجات 

 :التشابو و أوجو الاختلاؼ، تتمثل فيما يلي التعليمية ورضا الطالب، فنجد أف ىناؾ بعض أوجو
 .الدراسات السابقة في تبتٍ الدنهج الوصفيتتفق الدراسة الحالية مع أغلب  : المنهجية المستخدمة -1
الاستبانة تتفق الدراسة الحالية مع كل الدراسات السابقة في استخداـ  : أداة جمع البيانات الأولية ومعالجتها -2

 ( .SPSS) الدعالجة الإحصائية باستخداـ برنامج الحزـ الاحصائيةكذا البيانات، و  كأداة لجمع
 الاستبانةتطوير ، اتفقت الدراسة الحالية مع أغلب الدراسات السابقة في الأبعاد الخمسة :أبعاد أداة الدراسة -3

بالدراسات السابقة في كيفية عرض النتائج و تٖليلها  الاستعانة في ىذه الدراسات؛ استباناتعلى  الاطلاعمن خلاؿ 
   .و تفستَىا
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الدراسات السابقة ركزت على الخدمات التعليمية في الوسط  اغلبحيث أف  : مجتمع وعينة الدراسة -4
الخاص  قطاعالبقطاع قلت فيو الدراسات وىو  فقد اىتمت دراستنا اما وكانت عيناتها ىم الطلبة والدوظفتُالجامعي، 

  . التًبية والتعليم في
 :ما يميز ىذه الدراسة عن الدراسات السابقة الفرع الثاني:

 اختيــار أوليــاء الأمــور للمــدارسقرار علــى  جودة الخدمات التعليميةأثــر إف مػػا لؽيػػز ىػػذه الدراسػػة 
أنػو لا يوجػد دراسػات  ،الجزائر –ورقلة . OGXميدانية لعينة من اوليا الامور لمدرسة الابداع الخاصة دراسـة 

مدينة ورقلة والجزائر على حد وتأثتَىػا علػى اختيػار أوليػاء الأمػور فػي ىػذه الدراسػة نفسػها،  أخػرى تناولػت متغيػرات
 :فإف ىذه الدراسة تتميز عن غتَىا من الدراسات السابقة بالآتي مػن ثػم ،علمنا

 .الابداع الخاصة  سةللمدر  زبائنك  التلاميذإف ىذه الدراسة ركزت على أولياء أمور  -
 ابعاد الجودةتناولت  بيئات لستلفة؛ لذلك تعد ىذه الدراسة الأولذ التي إف أغلب الدراسات السابقة أُجريت في -

 .للخدمة التعليمية وأثرىا على اختيار أولياء الأمور
أي على مرحلة  الخدمة التعليمية جودة عناو الطلبة إف أغلب الدراسات السابقة ركزت على رضا أولياء الأمور  -

اختيار  أثر الجودة على قرارالدراسة فقد ركزت على  أما ىذه ،لشراءما بعد قرار الاختيار او ما بعد عملية ا
 في خلاؿ متغتَات الدراسة الدتمثلة من قيد الدراسة أي قبل واثناء عملية الشراءالخاصة  ةأولياء الأمور للمدرس

 .لخدمة التعليميةا ابعاد جودة
مكانية نقلها او  ،الباحثوف في لراؿ متغتَات الدراسةتسعى ىذه الدراسة إلذ تقدنً الخبرات السابقة التي طرحها  -

 .خاصة الددارس الخاصةعامة و قطاع التعليم  إلذ
للمدارس الخاصة من  بشكل عاـ إف ىذه الدراسة حققت إضافة جديدة في لراؿ معرفة اختيار أولياء الأمور -

 .لخدمة التعليميةا جودةخلاؿ 
 الدراسات السابقة:مجالات الاستفادة من  لثالفرع الثا

 : الات التي استفادت منها ىذه الدراسة لشا سبق ذكره من بعض الدراسات السابقة بالآتيلمجلؽكن تلخيص ا
 عليها في بناء بعض أركاف الإطار النظري للدراسة؛ الاعتماد -
 عليها؛ الاطلاع ناالاىتداء الذ بعض الدراجع والدصادر التي لد يتستٌ ل -
 أنو مناسب لدراسة الحالة؛ ناالأبعاد الدستخدمة واختيار ما اعتقد مراجعة الدراسةصياغة منهجية  -
  ىذه الدراسات؛ استباناتعلى  الاطلاعمن خلاؿ  الاستبانة بناء -
 .بالدراسات السابقة في كيفية عرض النتائج و تٖليلها و تفستَىا الاستعانة -
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 خلاصة الفصل:

، وكذا مفاىيم حوؿ تهاالنظرية لكل من الخدمات التعليمية وجودن خلاؿ ىذا الفصل تم التطرؽ الذ الدفاىيم م
لزبوف بصفتو لزور الخدمة التعليمية والتي على أساسو سيتم قياس جودة الخدمة التعليمية ل التأثتَ على قرار الشراء

التعليمية وأف قياس جودة الخدمات  Servqual ،قياس الفجوات الخمسلظوذج قياس جودة الخدمة تٔ باستخداـ
ودة لج بها أولياء الامور ىللمؤسسة يسمح لذا بالتعرؼ على نقاط القوة والضعف، وىذا من خلاؿ النظرة التي ير 

وىذا ما من شأنو إكساب الدؤسسة التعليمية ميزة تنافسية في بيئة  ،وما كاف يتوقع الحصوؿ عليو الخدمة كما ىي عليو
( وذلك من خلاؿ إدخاؿ التلاميذ وأولياء أمورىمدوما مستعدة لزبائنها )وحتى تكوف الدؤسسة التعليمية  ,جد معقدة

واستخداـ أدوات ووسائل تكنولوجية حديثة، وتدعيمها تٔمارسات إدارية بسيطة و مرنة وذلك  تهاتٖسينات في خدما
 جودة الخدمة التعليمية لديها.لغرض كسب ودفع مستوى 
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 :حَٖٞذ

 والتحليل ودراسة العاـ أو الخاص القطاع في سواء لجودة التعليم والتطبيقية النظرية للأدبيات التعرض بعد
 جادة لجودة الخدمات التعليمية وأثرىا على قرار أختيار أولياء الامور للمدارس الخاصة وكذا وجود لزاولات النظري

 الخدمات وجودة وخصائصها، ألعيتها و التعليمية الخدمات مفهوـ على فيو التًكيز تم تطويره، والذي و لتحسينو
 عرض وكذلكوأبعادىا,  التعليمية بالجودة قرار الأختيار علاقة وكذا ،قرار عملية الاختيار ومراحل ولزددات وقياسها،
 تقدمها التي الخدمات تّودة مؤخرا الإىتماـ إزداد حيث ،فيها المحققة النتائج أىم و بينها لعلاقةوا السابقة الدراسات

 القياـ سنحاوؿلذذا  ،الدستجدة لتحديات و التطورات لدواكبة بإستمرار أىدافها لذا تٖقيق يتستٌ لكي و ،الددارس ىذه
 معلومات أخد خلاؿ الددرسة الخاصة من طرؼ من الدقدمة التعليمية الخدمات جودة قياس من أجل ة ميدانيةبدراس

 السلبيات و الإلغابيات أىم على لأولياء الأمور للوقوؼ استبياف ورقلة وتوزيع OGXمن الددرسة الخاصة الابداع 
أكيدة لتقدنً خدمة تعليمية  و واضحة أسس وبناء تطوير إمكانية للمسؤولتُ يتستٌ حتى التعليمية العملية تعتًي التي

 :التالية الخطة وفق الفصل ىذا دراسة سيتم لذا ، ذات جودة عالية
 

 .الدراسة في المستخدمة الأدوات و الطريقة : الأول المبحث
 ومناقشتها الدراسة نتائج :الثاني المبحث
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 والأدوات المستخدمة في الدراسة الطريقة :الأول المبحث
 سيتم حيث ،لجودة الخدمات التعليمية في الددارس الخاصة الديدانية الدراسة إلذ مدخلا الدبحث ىذا يعتبر  

 والأساليب والأدوات البرامج لستلف إلذ إضافة الدعلومات، جمع وأدوات الدراسة وعينة ولرتمع الدتبع الدنهج عرض
 .الدراسة نتائج إلذ التوصل خلالذا من تم التي الإحصائية

 01في ورقلة, وىي مدرسة خاصة ناشئة تأسست  ogxوت٘ت الدراسة الديدانية بالددرسة الخاصة الابداع 
دراسيتُ ابتدائي ومتوسط  طورينبوسط الددينة وتضم  90القسم  بورقلة ومقرىا الدنطقة الصناعية 2022سنة اكتوبر 
وي تتلميذ في الطور الدتوسط وتٖ 102تلميذ ابتدائي و 118يتوزعوف تٔعدؿ ولر أمر ,  116ؿ تلميذ  220تْوالر 
مراقبتُ  4أستاذ و 25تضم الددرسة و ومطعم داخلي الالر ومكتبتتُ للمطالعة  للأعلاـولسبرين وقاعة قسم  17عدد 

 ومديرة الددرسة . وثلاث اداريتُ واخصائية نفسانية
 الدراسةمتغيرات  الأول: المطلب

 نتناوؿ في ىذا الدطلب متغتَات الدراسة الدتمثلة فيما يلي:
جودة الدتغتَ الذي لؽكن أف يؤثر في الدتغتَات الأخرى، والدتمثل من خلاؿ دراستنا في ىو : و المتغير المستقل

 (التعاطف، الاماف، الاستجابة، الدلموسية، الاعتمادية) ا الخمسةأبعادىالخدمات التعليمية في الددرسة قيد الدراسة ب
قرار اختيار الاولياء للمدرسة قيد الدراسة في  لدستقل، والدتمثل: وىو الدتغتَ الذي يتأثر بالدتغتَ االمتغير التابع

، متوسط الدخل لفئة العمرية، الدستوى التعليميوىي الدتغتَات الدتمثلة في )الجنس، ا: الشخصيةالمتغيرات 
 .الددرسة قيد الدراسةلأولياء التلاميذ في  (الدسجلتُالابناء ، عدد للأسرة الشهري

 الدراسة متغيرات يوضح( 1-2) رقم الجدول
 

 

 

 

 من اعداد الطالبين
 

 

 

 المتغيرات
 المتغير المستقل جودة الخدمات التعليمية

 المتغير التابع اختيار أولياء الأمور للمدارس الخاصة
 الشخصية المتغيرات  عدد الابناء المسجلين، الدخل، النوع، العمر، المستوى
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 البيان الاستبانات الموزعة الاستبانات المسترجعة الاستبانات الملغاة الاستبانات الصالحة
 العدد 80 76 8 68

 النسبة المؤوية 100% 95% 10% 85%
 

 اىذراطت ٗعْٞت ٍجخَع :اىثاّٜ اىَطيب

 

 توضيح من الدتبع، الدنهج على ؼالتعر  خلاؿ من الدراسة في الدتبعة للطريقة عرض الدطلب ىذا في سنتناوؿ
 .الدستعملة الإحصائية الأدوات ولستلف الدراسة وعينة لرتمع ,الدراسة أسلوب
 اشتملت فالددرسو  داخل بها الدعموؿ الدعايتَ لدعرفة الأقرب بصفتهم ،أولياء الأمور في الدراسة لرتمع تمثليو   

 والأتْاث الدراسات بعض على الاطلاع بعد وىذا خطوات بعدة الاستبياف بناء مر وقد ،ولر 80 على الدراسة عينة
 على الأولر التصميم بعد وعرض تم ثم ومن الاستبياف، وتصميم بناء في منها والاستفادة، الدراسة تٔوضوع العلاقة ذات
 وتم الفقرات، بعض على وكذا الشكل على الدلاحظات بعض أبدوا وقد الجامعة، أساتذة من المحكمتُ من أربعة

الذ شكل الكتًوني من اجل تسهيل  بتحويلووبعد ذلك قمنا  النهائية صورتو في الاستبياف وإخراج بالدلاحظات الأخذ
الدراسة وقمنا تٔشاركتو في التطبيق الالكتًوني الخاص  عينةعملية توزيعو والوصوؿ الذ اكبر عدد لشكن من افراد 

والاولياء لددة تزيد عن اسبوع غتَ انو لد لصد اي استجابة  الددرسةلزل الدراسة والذي يعتبر لعزة الوصل بتُ  الددرسةب
 . من الصعوبة تٔا كاف ما كافالذ اعادة توزيعو ورقيا وىو  ضطرناا امتذكر وىو 

 والصالحة الموزعة الاستبانات إحصائيات( 2-2) رقم الجدول
 

 
 
 
 

 المصدر: تم اعداده بناء على نتائج التحليل الاحصائي
 80لؽثل ىذا الجدوؿ كيفية توزيع عينة الدراسة، حيث نلاحظ أف العدد الإجمالر للاستبيانات الدوزعة ورقيا ىو

 ملغاة بانةتاس 08وعدد  %،95استبياف أي ما لؽثل بنسبة 76% وت٘كنا من استًجاع 100استبياف والذي لؽثل لنا 
 . %85بنسبة أي  استبانة 68لنحصل في الأختَ على الاستبانات الدعتمدة وعددىا  ،10%بنسبة 

 
 
 
 



 اختيار الأولياء الدراسة الميدانية لجودة الخدمات التعليمية و     ي   الفصل الثان     
 

31 

 الأداة والأساليب الاحصائية للدراسة المطلب الثالث:
 )البيانات جمع أسلوب(الدراسة  أسلوب تحديد الفرع الأول:

 بتصميم قمنا تْيث ،ولياءللأ الاستقصاء أسلوب استخداـ خلاؿ من للدراسة اللازمة البيانات جمع تم لقد
 لغرض ورقلة OGXتلاميذ مدرسة الابداع  الكتًوني نشر في التطبيق الخاص بالتواصل بتُ الددرسة وأولياء استبياف

غتَ اف قلة التجاوب اضطرنا لتوزيعو ورقيا عن طريق تسليمو  الدقدمة لجودة الخدمات الفعلي الأداء تقييم و معرفة
 : وىي ءاأجز  03 ثلاثة من الاستبياف ىذا يتكوف تْيث ،للتلاميذ وىو ما كاف من الصعوبة تٔا كاف

 فقرات )الجنس، 5 من يتكوف و بالولر الدتعلقة و الدلؽغرافية او شخصية أسئلة ويتضمن الجزء الأول: -
 , عدد الابناء الدسجلتُ في الددرسة الخاصة( .للأسرةالعلمي, متوسط الدخل الشهري  الدؤىل السن،

جودة الخدمة التعليمية  مدى تطبيق حوؿ تتمحور والتي النظرية بالأسئلة ىنا الأمر ويتعلق :الثاني الجزء  -
 ،لتعاطف الأماف و الاستجابة، الدلموسية، الاعتمادية, على العناصر: الجزء ىذا لػتوي و ،بأبعادىا الخمسة

 :يلي كما موزعة العبارات وكانت
 .الخدمة تقدنً في الددرسة على الولر فيها ويعتمد 04 الذ 1 العبارة من أي عبارات اربع من وتتكوف: الاعتمادية .1
وكل  بالجانب الدادي والدتعلق 8 الذ 5 من العبارات إلذ تشتَ والتي اتعبار  أربع من وتتكوف :ةيالملموس .2

 . صفة الدلموسية على الخدمات التي تقدمها الددرسة مايضفي
مدى  في تتمثل والتي 12 إلذ 9 من العبارات إلذ تشتَ والتي عبارات الدؤشر أربع ىذا ويتضمن: الاستجابة  .3

 .لخدماتها الددرسة تقدنً مستوى وكذا الفورية الاستجابة
الولر  يضعو الذي الأماف مستوى وتوضح 16 الذ 13 العبارة من عبارات أربع على الدؤشر ىذا ولػتوي: الأمان  .4

 .بها العاملتُ وثقتو في الددرسة، مع التعامل أثناء بالأماف شعوره خلاؿ من ذلك ويظهر الددرسة والتلميذ في
 اللبقة الدعاملة على العبارات ىذه وتعبر 20 الذ 17 العبارة من أي عبارات اربع الدؤشر ىذا ويتضمن: التعاطف .5

 .معهم والتعاطف ظروفهم تقدير مدى ما و للتلاميذ دماتالخ تقدلؽهم عند الددرسة عماؿ يكتسبها التي
 ،للمدرسة الخاصة قرار اختيار اولياء الامور النظرية والتي تتمحور حوؿ متعلق بالأسئلة ىو و :الثالث الجزء -

 .27الذ  21العبارة  من أي عبارات سبع الدؤشر ىذا ويتضمن



 اختيار الأولياء الدراسة الميدانية لجودة الخدمات التعليمية و     ي   الفصل الثان     
 

32 

 في البيانات تفريغ عملية ت٘ت الإستبياف قوائم خلاؿ من جمعها تم التي البيانات تٖليل أجل منو 
 على وذلك الإحصائية الأساليب من لرموعة على الاعتماد تم حيث ،للمعالجة Excel 2013 برنامج
 ببرنامج والاستعانة V.26 SPSS: التالر النحو

  كرونباخ؛ الفا معامل -
  الدعياري؛ ؼوالالضرا الحسابي الدتوسط -
  برسوف؛ الارتباط معامل -
  التدرلغي؛ الدتعدد الخطي الإلضدار -
- (T- test & ANOVA ) والثنائي. التباين تٖليل 

 أكثر الدقياس ىذا ويعتبر  (likert Scale)الثلاثيليكرث  مقياس باستخداـ العبارات جميع عرض تم وقد   
 الدقياس وىذا ،لزددة خيارات على موافقتو عدـ أو موافقتومدى  لػدد أف الدستجوب من فيو يطلب حيث شيوعا
 ليكرت مقياس لراؿ طوؿ ولتحديد ،منها واحد إختيار الذ الدستجوب يشتَ متدرجة من ثلاث خيارات مكوف
 بطرح وذلك الددى حساب تمحيث  ،المجاؿ طوؿ على للحصوؿ الدقياس الدنيا والعليا في الحدود بذلك ونعتٍ الثلاثي

 في قيمة أقل إلذ القيمة ىذه إضافة وتم ،0.66=2/3ثم قسمتو على اكبر قيمة في الدقياس أي  2=1-3 قيمة
 :في الدقياس ىذا يتمثلو  الذ الأعلى الأدنى و الحد لتحديد وذلك ،(01)واحد الدقياس بداية تْيث الدقياس

 ليكرت الثلاثي الإستبيان مقياس (3-2)جدول رقم
 

 
 

 :كالتالر فتصبح لزور ولكل بعد لكل و فقرة لكل العينة لإجابات الحسابي الدتوسط حسب و
 ليكرت مقياسل المرجح الحسابي المتوسط مجال (4-2) جدول رقم

 
 
 
1 

 SPSS مجببرنا المصدر: تم اعداده بناء على نتائج التحليل الاحصائي بالاستعانة
                                                 

 07 ص ،الإسلامي للشباب العالدية الندوة ،spss برنامج بإستخدام الإستبيان بيانات تحليل الفرا، وليد 1

 او المدى  المتوسط المرجح المستوى
 1,66الى 1من  غير موافق )منخفض(

 2,33الى  1,67من  محايد )متوسط(
 3الى 2,34من  موافق )مرتفع(

 التصنيف موافق محايد غير موافق

 الدرجة 3 2 1
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 الاستبيان صدقو ثبات  :الثاني الفرع

 من الإستبياف تٖكيم ذلك في مستخدما وثباتو صحتو من للتأكد الاستبياف على الاختبارات من عدد إجراء تم لقد
  والثبات الصدؽ من للتحقق اللازمة للإختبارات بالإضافة الدوضوع، ىذا في متخصصتُ لزكمتُ خلاؿ
 وعرضوؼ الدشر  الأستاذ مع تصميمو تم فقد الاستبياف أسئلة وضوح مدى معرفة ولغرض :المحكمين صدق 

 وبساطة وضوحا وأكثر ملائم بشكل العبارات صياغة تم ذلك وبعد ،المجاؿ ىذا في متخصصتُ أساتذة على
 . النهائي شكلها في لتظهر

 إذا ما يوضح تْيث الإستبياف، في الدتمثلة الدراسة أدوات وثبات إستقرار مدى عن يعبر :الإستبيان ثبات 
 نفس وفي العينة أفراد نفس على لرددا توزيعها تمما  إذا النتائج نفس ستعطي الدوزعة الإستبيانات كانت
 أحد يعد لأنو SPSS مجببرنا بالاستعانة "كرونباخ  آلفا" الثبات معامل على ذلك في الإعتماد وتم ،ؼالظرو 
 : الدوالر الجدوؿ في حموض ىو كما الثبات، قياس طرؽ أىم

 ألفاكرونباخ إختبار نتائج :(5-2)رقم جدول

 

 

  SPSS مجببرنا بالاستعانة المصدر: تم اعداده بناء على نتائج التحليل الاحصائي     
 ، وأيضا معامل الثبات 0.803ونلاحظ من الجدوؿ أف معامل الثبات ألفاكرونباخ لدقياس جودة الخدمات يساوي

  SPSS مجببرنا المصدر: تم اعداده بناء على نتائج التحليل الاحصائي بالاستعانة     
 

( وىو معامل ثبات قوي, لشا يدؿ عل ثبات قرار اختيار اولياء الامور للمدارس الخاصةلدقياس الدتغتَ التابع ) ألفاكرونباخ
، وىو معامل ارتباط قوي لشا يؤكد على ثبات 0.832للمقياس ككل يساوي  وأف معامل الثبات ألفاكرونباخ ،الدقياس

 الدقياس.
 
 
 

 المحور عدد الفقرات قيمة ألفا كرونباخ
 قياس جودة الخدمة التعليمية 20 0,803
 قرار اختيار اولياء الامور للمدارس الخاصة 7 0,782
 المجموع 27 0,832
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 اىج٘دة أبعاد ثباث  (:6-2) رقٌ جذٗه
 

 

 

 

 

 

 

 
 
بالجودة في الخدمة  من خلاؿ الجدوؿ السابق نلاحظ اف معدؿ الثبات الفا كرونباخ لكل ابعاد المحور الأوؿ الخاص  

ثبات  علىوىو معامل ارتباط قوي لشا يدؿ وىي نسبة الدقبولة لتعميم وقبوؿ نتائج الدراسة،  0.70تفوؽ  التعليمية
 الاستجابة، وبعد 0.815يساوي  الدلموسية، وبعد 0.820ساوي ت الاعتماديةلبعد ة سبالن كانتحيث   البعد

لدقياس جودة  الثباتمعامل  0.815يساوي ، وبعد التعاطف0.824يساوي ، وبعد الاماف0.793يساوي 
 .الدقياس ثباتقوي لشا يدؿ عل  ثبات، وىو معامل 0.803الخدمات يساوي

 الثبات لدعدؿ التًبيعي الجذر لؽثل الذي الصدؽ معامل خلاؿ من الدراسة أداة صدؽ اختبار تمي :الاستبيان صدق  
 :الدراسة لدتغتَات الصدؽ معاملات نتائج التالر الجدوؿ ويوضح، الفاكرونباخ

 الجودة التعليمية: صدق أبعاد (7-2جدول )                                  
   

 

 

 

 

 

   

 SPSS ببرنامج تم اعداده بناء على نتائج التحليل الاحصائي بالاستعانةالمصدر:    

 البعد  الفاكرونباخ عدد الفقرات
 الاعتمادية 0,820 4
 الملموسية 0,815 4
 الاستجابة 0,793 4
 الأمان  0,824 4
 التعاطف 0,815 4
 الخدمة التعليمية جودة 0.803 20

 مجببرنا المصدر: تم اعداده بناء على نتائج التحليل الاحصائي بالاستعانة     
SPSS  

 البعد معامل الصدق عدد الفقرات
 الاعتمادية 0,9055 4
 الملموسية 0,9027 4
 الاستجابة 0,8905 4
 الأمان 0,9077 4
 التعاطف 0,9027 4

 جودة الخدمة لتعليمية 0,8961 20
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فوؽ ي من خلاؿ الجدوؿ السابق نلاحظ اف معدؿ الصدؽ لكل ابعاد المحور الاوؿ الخاص تّودة الخدمات التعليمية
، حيث وىي نسبة مقبولة لتعميم وقبوؿ نتائج الدراسة، وىو معامل صدؽ قوي لشا يدؿ على صدؽ البعد (0.70)

، (0.9027)أف معامل الصدؽ لبعد الدلموسية يساوي  و،(0.9055)أف معامل الصدؽ لبعد الاعتمادية يساوي 
، (0.9077)أف معامل الصدؽ لبعد الأماف يساوي و ، (0.8905)وأف معامل الصدؽ لبعد الاستجابة يساوي 

نلاحظ من الجدوؿ أف معامل الصدؽ لدقياس جودة ف ،(0.9027)أف معامل الصدؽ لبعد التعاطف يساويو 
 ، وىو معامل صدؽ قوي لشا يدؿ عل صدؽ الدقياس .(0.8961)الخدمات يساوي
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 الجنس التكرار النسبة المؤوية %
 الذكور 41 60,30%
 الإناث 27 39,70%
 المجموع 68 100%

 

 الذكور
60% 

 الإناث
40% 

 المبحث الثاني: اختبار الفرضيات ومناقشة نتائج الدراسة
مناقشة نتائج الدراسة نعرج على التحليل الوصفي لعينة الدراسة الدتمثلة في وقبل التطرؽ الذ اختبار الفرضيات و 

 الدتغتَات الشخصية 
 إختبار الفرضيات عرض نتائج الدراسة و المطلب الاول:

  اىشخصٞت ىيَخغٞزاث الإحصائٞت اىذراطت :الأٗه اىفزع

 وؿاالجد حسبمتغتَات الدراسة  من متغتَ لكل الدئوية والنسب العدد سابح تم سة،دراال عينة رادأف توزيع ولبياف
 على النحو التالر: 

 :أدناه الجدوؿ يوضحو ما حسب )إناث-ذكور( الجنس حسب الاولياء توزيع :اىجْض :أٗلا
 
  

 

 

 

 توزيع الأولياء حسب الجنس( 8-2الجدول رقم)                               
   

 
 
 
 

 
 
 

 توزيع الأولياء حسب الجنس ( 1-2لشكل رقم)ا
 

 27 الإناث عدد بلغ بينما ،%60 بنسبة 41 بلغ العينة في الذكور عدد أف نلاحظ أعلاه الجدوؿ خلاؿ من
 .الذكور نسبة مع متقاربة نسبة وىي 40% بنسبة
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 :أدناه الجدوؿ في ضحمو  ىو كما السن حسب الاولياء توزيع :اىظِ :ثاّٞا
 العمر حسب الأولياء توزيع( 09-2)رقم الجدوؿ

 

 السن التكرار النسبة المؤوية %
 سنة 35أقل من    14 20,60%
 سنة 45سنة الى  36من  33 48,50%
 سنة فما فوق 46من  21 30,90%

 المجموع 68 100,00%
 

  العمرتوزيع الأولياء حسب ( 2-2الشكل رقم)
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 SPS مجببرنا المصدر: تم اعداده بناء على نتائج التحليل الاحصائي بالاستعانة     
 حيث )سنة 54 إلى 31 من( الفئة هي العينة إجمالي على الغالبة السنية الفئة أن نلاحظ أعلاه الجدول من 

 36 بنسبة فردا 16 عددها بلغ والتي )سنة فما فوق 51من  ( السنية الفئة تليها ،% 54 بنسبة ولي 33 عددها بلغ

 . % 16 بنسبة فردا 65 ب )سنة 34أقل من ( فئةال ،%

 

21% 

48% 

31% 

 توزٌع الاولٌاء حسب العمر

1

2

3

 سنة 35أقل من 

سنة الى  36من 
 سنة 45

سنة فما  46من 
 فوق
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 :أدناه الجدوؿ يوضحو التعليمي الدستوى حسب الاولياء توزيع :اىخعيَٜٞ اىَظخ٘ٙ :ثاىثا
 

 التعليمي المستوى حسب الاولياء ( توزيع14-2الجدول رقم)                     
 
 
 
 
 

         
 

 المصدر: تم اعداده بناء على نتائج التحليل الاحصائي                          
      

 توزيع الاولياء حسب المستوى التعليمي(3-2الشكل رقم )                                  
 

 

    
 
 
 
 
 المصدر: تم اعداده بناء على نتائج التحليل الاحصائي                     
 
 عددىم بلغ حيث% 54 بنسبة جامعية شهادات لذم العينة أفراد أغلب أف نلاحظ أعلاه دوؿالج خلاؿ من 

 18 عددىم بلغ تْيث % 27 بنسبة العليا الدراسات على الحاصلتُ الأفراد يليو ثم، الدراسة، عينة من ولر 37
 .ولر 13 عددىم البالغ و% 19 بنسبة أقل أو الثانوي التعليم ستوىم ذوي وأختَا ،ولر

 
  

 المستوى التعليمي العدد النسبة المؤوية%
 ثانوي 13 %19

 جامعي 37 %54,5
 دراسات عليا 18 %26,5
 المجموع 68 %100

19% 

54% 

27% 1

2

3

 ثانوي

 جامعً

دراسات 
 علٌا
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 :أدناه الجدوؿ يوضحوو  في الددرسة عدد الابناء الدسجلتُ حسب الاولياء توزيع: عذد الابْاء اىَظجيِٞ رابعا
 عدد الابناء المسجلينتوزيع الأولياء حسب ( 11-2الجدول رقم )

 
 العدد النسبة المؤوية %

 عدد الابناء المسجلين
 واحد 39 57,34%
 اثنان 24 35,29%
 أكثر 5 7,37%

100,00% 68   
  المصدر: تم اعداده بناء على نتائج التحليل الاحصائي               

 
 توزيع الاولياء حسب عدد الابناء المسجلين (4-2الشكل رقم )

 
 Spssو Excel نتائج على بالإعتماد الطالبين إعداد من: المصدر

 :الددرسة في الدسجلتُ الأبناء عدد الأولذ بالدرتبة جاء فقد الددرسة، في الدسجلتُ الأبناء بعدد يتعلق فيما
 الدرتبة فيا وأختَ  ،% 35 بنسبة(2اثناف ) الددرسة في الدسجلتُ الأبناء عدد الثانية والدرتبة ،% 57 بنسبة (1واحد)
للاطمئناف  ذلك ويعزى سة،االدر  عينة من ،%8 بلغت بنسبة 2أكثر من  الددرسة في الدسجلتُ الأبناء عدد الثالثة

, ىذا اذا ما اخذنا بعتُ الاعتبار حداثة نشأة ىذه سةاالدر  لزل الخاصةللمدرسة  الأمور أولياء نوعا ما من طرؼ
 .الددرسة وحداثة وجود مدارس خاصة في ولاية ورقلة ككل

 

57% 
35% 

 واحد 8%

 اثنان

 أكثر
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 متوسط دخل الاسرة :خاٍظا
 متوسط دخل الاسرةتوزيع الاولياء حسب  (12-2الجدول رقم )

 متوسط دخل الاسرة التكرار النسبة المؤوية%
 الف دج 144أقل من  4 6%

 الف دج 154الف الى  144من  24 35%
 الف دج 154أكثر من  40 59%

 المجموع 68 100%
 المصدر: تم اعداده بناء على نتائج التحليل الاحصائي         

 
 متوسط دخل الاسرةتوزيع الاولياء حسب  (5-2الشكل رقم )

 
 المصدر: تم اعداده بناء على نتائج التحليل الاحصائي         

 الف دج 150متوسط دخل الاسرة للفئة أكثر من  الأولذ بالدرتبة جاء فقد ،تٔتوسط دخل الاسرة يتعلق فيما
 ،% 35 بنسبةالف دج  150الف دج الذ  100من  متوسط دخل الاسرة للفئة الثانية والدرتبة ،% 59 بنسبة
 وىذا يدؿ على اف أفراد ،%6 بلغت بنسبة الف دج 100متوسط دخل الاسرة للفئة أقل من  الثالثة الدرتبة فيا وأختَ 

 عينة الدراسة من الديسورين ماديا نوع ما وىو ما يشجعهم على الحاؽ ابنائهم بالددرسة لزل الدراسة بنسبة كبتَة.
 

 

 

 

6% 
35% 

59% 

الف  100أقل من 

الف الى  100من 
 الف دج 150

الف  150أكثر من 
 دج
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 اىذراطت  اىذراطت الاحصائٞت ٗاى٘صفٞت ىَخغٞزاث :اىثاّٜ اىفزع

 متغتَات بتُ العلاقة وإظهار الإحصائي التحليل عمليات من إليها توصلنا التي النتائج عرض ندرس ىنا
 ما كل عرض على الدطلب ىذا يشتملو ، سابقا ذكرناىا التي الإحصائية الأدوات من لرموعة على بالاعتماد الدراسة

وكذا جودة الخدمة التعليمية  قياس لزاور عبارات على إجاباتهممن  بداية العينة أفراد على الدوزعة الاستبيانات في جاء
 سيتضمنو  الارتباطات، من لرموعة دراسة نتائج عرض إلذ إضافة ،قرار اختيار أولياء الأمور للمدارس الخاصة على
 .إليو توصلنا ما كل على التعليق ذلك

 
 احجإاث افزاد اىعْٞت حجآ أبعاد ج٘دة اىخذٍت اىخعيَٞٞت: أٗلا

، ةالتعليمػي ةالخػدم الجودة في أبعادفقػرات التػي تقػيس ابية والالضرافػات الدعياريػة للتم إلغاد الدتوسطات الحس
بكل  الدتعلقة الامور أولياء إجابات نتائجالتالية  وؿاالجد ظهروت ,حيػث تػم احتسػاب مسػتوى تقيػيم أفػراد عينة الدراسة

 :كالتالر وىي ،الجودة أبعادبعد من 
 اىبعذ الأٗه: الاعخَادٝت

 بعد الاعتمادية حول الأمـــــــــور أوليــــــــاء لإجـــــابات المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية( 13-2: )رقم الجدول

 Spssالمصدر: تم اعداده بناء على نتائج 
 

 اثرىا أف حيث اً،مرتفع جاء بعد الاعتمادية فقارت لجميع الدارسة عينة دراأف تقييم أف إلذ( 13-2يشتَ الجدوؿ )
 الكليالحسابي  الدتوسط بلغ حيث مرتفعة، بدرجة جاءورقلة  مدينة في الخاصة للمدارس الأمور أولياء اختيار على

بتقدنً البرامج  الددرسةتلتزـ  " على تنص التي (3) رقم الفقرة وجاءت )0.54 بلغ معياري بالضراؼ 2.68)
التي ( 1)الفقرة رقم و  مرتفعة، بدرجة (2.84) بلغ حسابي تٔتوسط الأولذ الدرتبة في " والدروس في الوقت المحدد لذا

 
 الرقم الفقــــــرة الحسابي المتوسط الانحراف المعياري الترتيب النتيجـــــة

 1 في شرح الدروس الكفاءة والفاعليةمن  عاليةبدرجو يتمتعون  توظف المدرسة أساتذة 2,4853 4,65774 4 مرتفع
 2 كما وعدت بتقديمها  التعليمية الخدمة المدرسةتقدم  2,5735 4,64634 3 مرتفع
 3 بتقديم البرامج والدروس في الوقت المحدد لها المدرسةتلتزم  2,8382 4,44421 1 مرتفع
 4 بمشاكل واستفسارات اولياء التلاميذ المدرسةتهتم اداره  2,8488 4,46544 2 مرتفع
 المتوسط الكلي 2,67645 4,5434325   مرتفع
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جػػاءت بالدرتبة "  في شرح الدروس الكفاءة والفاعليةمن  عاليةبدرجو يتمتعوف  الددرسة أساتذة توظفتنص على " 
 بدرجة مرتفعة أيضا. 0.65 بلغ معياري ؼوالضرا (2.48)الأختَة تٔتوسط حسابي بلغ 

 البعد الثاني: الملموسية
 الملموسية حول الأمـــــــــور أوليــــــــاء إجـــــابات متوسط( 14-2: )رقم الجدول

 

 الرقم الفقــــــرة الحسابي المتوسط الانحراف المعياري الترتيب النتيجـــــة

 1 تتمتع المدرسة بموقع ملائم يسهل الوصول اليها 2,7459 4,57456 3 مرتفع

 مرتفع
2 4,52941 2,75 

تقوم المدرسة بتوفير التقنيات التكنولوجية الحديثة والمعدات والادوات المناسبة التى 
 تمكن من تقديم الخدمات التعليمية بشكل أكثر كفاءة

2 

 مرتفع
4 4,7418 

2,45 
59 

 3 يخلق جوا مريحا لدى التلاميذ والاولياءتصميم المدرسة ومظهرىا الداخلي 

 4  يتميز الطاقم التربوي والإداري بالأناقة وحسن المظهر 2,9118 4,33392 1 مرتفع
 المتوسط الكلي 2,7459 4,5448225   مرتفع

 Spssالمصدر: تم اعداده بناء على نتائج         
 

أراء العينة من خلاؿ جميع عناصر أو فقرات ىذا  اف ة،يالدلموس لؽثل بعدنلاحظ من خلاؿ الجدوؿ اعلاه الذي  
كما يتبتُ من الجدوؿ السابق  ،أكثر تٕانسا و ىذا ما يعبر على مدى إتفاؽ العينة مع جميع عناصر ىذا البعد البعد

وسط و كذا تٔت ،ة كاف ضمن الدرجات العالية بإتٕاه عاـ موافقيمن بعد الدلموس 4لعبارة لأف إجابات عينة الدراسة 
يتميز الطاقم التًبوي والإداري بالأناقة وحسن عبارة  ىذا ما يعتٍ أف 0.33بلغ  معياري ؼوالضرا 2.91حسابي بلغ

تصميم الددرسة ومظهرىا الداخلي لؼلق ( التى تعبر عن 3اما الفقرة رقم )ة، يالدلموس بعديعد من أىم عناصر  ,الدظهر
و كذا تٔتوسط  ،ضمن الدرجات العالية بإتٕاه عاـ موافق, جاءت في الدرتبة الأختَة جوا مرلػا لدى التلاميذ والاولياء

 .0.74 بلغ معياري ؼوالضرا 2.45حسابي بلغ
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 البعد الثالث: الاستجابة
 الاستجابة حول الأمـــــــــور أوليــــــــاء إجـــــابات متوسط( 15-2: )رقم الجدول

 Spssالمصدر: تم اعداده بناء على نتائج         
 

أراء العينة من خلاؿ جميع عناصر أو فقرات ىذا  اف ،الاستجابة لؽثل بعدنلاحظ من خلاؿ الجدوؿ اعلاه الذي 
كما يتبتُ من الجدوؿ السابق   ،أكثر تٕانسا و ىذا ما يعبر على مدى إتفاؽ العينة مع جميع عناصر ىذا البعد البعد

و كذا تٔتوسط  ،ف ضمن الدرجات العالية بإتٕاه عاـ موافقكا  الاستجابةمن بعد  1لعبارة لأف إجابات عينة الدراسة 
استجابػػػة الددرسة لدشاكل التلاميذ والاولياء عبارة  ىذا ما يعتٍ أف 0.32بلغ  معياري ؼوالضرا 2.88حسابي بلغ

الدراسي يساعد الدنهج ( التى تعبر عن 2اما الفقرة رقم ) ،الاستجابة بعديعد من أىم عناصر  ,بشكل فوري ومستمر
و كذا تٔتوسط  ،ضمن الدرجات العالية بإتٕاه عاـ موافق, جاءت في الدرتبة الأختَة على التمكن من اللغات الاجنبية

 .0.75 بلغ معياري ؼوالضرا 2.39حسابي بلغ

 البعد الرابع: الأمان
 

 الامان حول الأمـــــــــور أوليــــــــاء إجـــــابات متوسط( 16-2: )رقم الجدول
 الرقم الفقــــــرة المتوسط الحسابي الانحراف المعياري الترتيب النتيجـــــة
ــة أثنــاء تواجــده 2,9412 4,23744 1 مرتفع  1 بالمدرسة يشعر التلميذ بالأمان والراحـــة النفسيـ
 2 طريقة تواصل أعضاء ىيئة التدريس مع التلميذ تكسبو الثقة بهم 2,9118 4,28575 2 مرتفع
 3 كفاءة الطاقم التربوي للمدرسة يضمن لي تقديم أنشطة ىادفة ومناسبة لأبنائي 2,5882 4,57912 4 مرتفع

 2,8235 4,45519 3 مرتفع
تحرص المدرسة على تيسير التواصل بين المعلمين والمتعلمين واولياء الامور من خلال 

 4 الموقع الالكتروني.

 الكلي المتوسط 2,816175 4,389275  مرتفع

 Spssالمصدر: تم اعداده بناء على نتائج         
 

 الرقم الفقــــــرة المتوسط الحسابي المعياري الانحراف الترتيب النتيجـــــة
 1 استجابـــة المدرسة لمشاكل التلاميذ والاولياء بشكل فوري ومستمر 2,8824 4,32459 1 مرتفع
 2 يساعد المنهج الدراسي على التمكن من اللغات الاجنبية 2,3971 4,75587 4 مرتفع
 3 على التمكن من الحاسب الالي وبرامجويساعد المنهج الدراسي  2,5882 4,62856 2 مرتفع

 مرتفع
3 4,84457 2,4746 

تحرص المدرسة على تيسير التواصل بين المعلمين والمتعلمين واولياء الامور من خلال 
 الموقع الالكتروني

4 

 المتوسط الكلي 2,584575 4,6273975   مرتفع
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أراء العينة من خلاؿ جميع عناصر أو فقرات ىذا  اف ،الامان لؽثل بعدنلاحظ من خلاؿ الجدوؿ اعلاه الذي 
كما يتبتُ من الجدوؿ السابق  ،أكثر تٕانسا و ىذا ما يعبر على مدى إتفاؽ العينة مع جميع عناصر ىذا البعد البعد

و كذا تٔتوسط  ،كاف ضمن الدرجات العالية بإتٕاه عاـ موافق  الامانمن بعد  1 رقم لعبارةلأف إجابات عينة الدراسة 
يشعر التلميذ بالأماف والراحػػػة النفسيػػػة أثنػػاء عبارة  ىذا ما يعتٍ أف 0.23بلغ  معياري ؼوالضرا 2.94حسابي بلغ

كفاءة الطاقم التًبوي للمدرسة ( التى تعبر عن  3اما الفقرة رقم ) ،الامان بعديعد من أىم عناصر  ,درسةبالد تواجػػده
 ،ضمن الدرجات العالية بإتٕاه عاـ موافق, جاءت في الدرتبة الأختَة يضمن لر تقدنً أنشطة ىادفة ومناسبة لأبنائي

 .0.57 بلغ معياري ؼوالضرا 2.58وكذا تٔتوسط حسابي بلغ
 
 البعد الخامس: التعاطف 

 التعاطف حول الأمـــــــــور أوليــــــــاء إجـــــابات متوسط( 17-2: )رقم الجدول
 الرقم الفقــــــرة المتوسط الحسابي الانحراف المعياري الترتيب النتيجـــــة

 1 ىناك متابعو مستمرة من المدرسة للتحصيل أبنائي العلمي. 2,8488 4,46544 2 مرتفع
 2 تشجع المدرسة ابنائي على المشاركة في الأنشطة.  2,8488 4,43219 1 مرتفع
 3 يعطى لأبنائي واجبات منزليو ىادفو تحفزىم على التميز 2,6765 4,5844 4 مرتفع
 4 تضع المدرسة مصلحة ابنائي في مقدمة اىتماماتها  2,6912 4,52568 3 مرتفع
 الكلي المتوسط 2,746325 4,5419275   مرتفع

 Spssالمصدر: تم اعداده بناء على نتائج         
أراء العينة من خلاؿ جميع عناصر أو فقرات  اف ،التعاطف لؽثل بعدنلاحظ من خلاؿ الجدوؿ اعلاه الذي 

كما يتبتُ من الجدوؿ   ،أكثر تٕانسا و ىذا ما يعبر على مدى إتفاؽ العينة مع جميع عناصر ىذا البعد ىذا البعد
و كذا  ،كاف ضمن الدرجات العالية بإتٕاه عاـ موافق  التعاطفمن بعد  2لعبارة لالسابق أف إجابات عينة الدراسة 

تشجع الددرسة ابنائي على الدشاركة في عبارة  ىذا ما يعتٍ أف 0.43بلغ  معياري ؼوالضرا 2.80تٔتوسط حسابي بلغ
يعطى لأبنائي واجبات منزليو ىادفو عن  ( التى تعبر3اما الفقرة رقم ) ،التعاطف بعديعد من أىم عناصر  طة,الأنش

و كذا تٔتوسط حسابي  ،ضمن الدرجات العالية بإتٕاه عاـ موافق, جاءت في الدرتبة الأختَة تٖفزىم على التميز
 .0.58 بلغ معياري ؼوالضرا 2.67بلغ

 (الخاصة للمدارس الأمور أولياء اختيار) لتــابعا متغيرلل ثانيا: الدراسة الاحصائية والوصفية
 إجابات أفراد العينة لفقرات محور اختيار أولياء الأمور للمدارس الخاصة

لفقػػػػػػػرات التػػػػػػػي تقػػػػػػػيس اختيػػػػػار أوليػػػػاء الأمػػػػػور للمػػػػػدارس لتػػػػػػػم ألغػػػػػػػاد الدتوسػػػػػػػطات الحسػػػػػػػابية والالضرافػػػػػػػات الدعياريػػػػػػػة 
تم احتساب مستوى تقييم أفراد عينة الدراسة حسب الجدوؿ  حيػػػػػث، كمتغيػػػػػر تػػػػػابع  ورقلةالخاصػػػػة فػػػػػي مدينػػػػػة 

 (19-2):رقم
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الانحرافات المعيارية لتقييم أفراد عينة الدراسة لفقرات المتوسطات الحسابية و ( 19-2: )رقم الجدول
 مدينة ورقلة محور اختيار أولياء الأمور للمدارس الخاصة في

 الترتيب النتيجـــــة
الانحراف 
 المعياري

 الرقم الفقــــــرة المتوسط الحسابي

 1 قرار اختيارىاتدفعني التسهيلات ونوع الخدمات المقدمة الى اتخاذ  2,75 4,43623 7 مرتفع

 2 تدفعني التعثر الدراسي لابني الى اختيار المدرسة الخاصة 1,7353 4,87447 2 متوسط

 3 حفزني ارتياد أبناء بعض اصدقائي للمدرسة الخاصة على اختيارىا 2,4294 4,89727 1 متوسط

 4 لأبنائي شجعني مستواي المادي المريح على اختيار المدرسة الخاصة 2,5441 4,7444 4 مرتفع

 2,6471 4,53989 5 مرتفع
يشجعني وجود العنصر البشري المؤىل في المدارس الخاصة على اتخاذ 

 قرار اختيارىا
5 

 2,8488 4,46544 6 مرتفع
ان التزام المدرسة بتطبيق ومتابعة المنهج الدراسي بدقة ىو ما شجعني 

 على الاستمرار في التعامل معها
6 

 7 كفـــاءة طاقم التعليـــم في ىــــذه المدرســـة أغنتني عــــن الدروس الخصوصية. 2,2794 4,84753 3 متوسط
 مرتفع

 
 المتوسط الكلي 2,3991571 4,6744614

 
 Spssالمصدر: تم اعداده بناء على نتائج 

إلػػى أف تقيػػيم عينػػة الدراسػػة جػػاءت مرتفعػػة علػػى جميػػع الفقػػرات فػػي ىػػذا المحػػور، حيػػث أف ( 19-2يشتَ الجدوؿ )
كمتغيػػػػػر تػػػػػابع جػػػػػاء بدرجػػػػػة   ورقلةتقيػػيم أفػػراد العينػػة لضػػو اختيػػار أوليػػاء الأمػػور للمػػدارس الخاصػػة فػػي مدينػػػػػة 

التي تنص ( 6)وجاءت الفقرة رقم  ، (0.67)بالضراؼ معياري بلغ  (2.39)وتٔتوسػػػػػط حسػػػػػابي كلػػػػػي  مرتفعػػػػػة،
في  على " اف التزاـ الددرسة بتطبيق ومتابعة الدنهج الدراسي بدقة ىو ما شجعتٍ على الاستمرار في التعامل معها "

دفعتٍ التعثر الدراسي ي "لتي تنص على( وا2)أمػا الفقػرة رقػم  ،تفعػةبدرجػة مر (2.8)الدرتبػة الأولػى تٔتوسػط حسػابي بلػغ 
 .متوسطةبدرجة  (1.73)، جاءت بالدرتبة الأختَة تٔتوسط حسابي بلغ " لابتٍ الذ اختيار الددرسة الخاصة

 اختبار فرضيات الدراسة: الفرع الثاني: 
في المدرسة محل العيين تجاه تطبيق جودة الخدمات التعليمية  توجد اتجاىات ايجابية لافراد:  اختبار الفرضية الأولى أولا 

للإجابة على ىذه الفرضية اعتمدنا على المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري لكل ابعاد جودة الحدمة  والدراسة  
أبعاد جودة ة للمحػػػػػاور التػػػػػي تقػػػػػيس أثػػػػػر تػػػػػم إلغػػػػػاد الدتوسػػػػػطات الحسػػػػػابية والالضرافػػػػػات الدعياريػػػػػ التعليمية حيت

 اختيػػػػػػار أوليػػػػػػاء الأمػػػػػػور قرار ، علػػػػػىالتعاطف(، الاماف، ستجابة، الاالدلموسية، الاعتمادية )، ةالتعليمػػػػػػػػي اتالخػػػػػػػػدم
-2) تػػػػػػم احتسػػػػػػاب مستوى تقييم أفراد عينة الدراسة حسب الجدوؿ رقم اإذ، ورقلةللمػػػػػػدارس الخاصػػػػػػة فػػػػػػي مدينػػػػػػة 

18): 
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  التعليمية الخدمات جودة تجاه ابعاد اتجاىات افراد العينة( 18-2: )رقم الجدول          

 
 Spssالمصدر: تم اعداده بناء على نتائج 

 
أف الدتوسػػػػػػػطات الحسػػػػػػػابية لإجابػػػػػػػات عينػػػػػػػة الدراسػػػػػػػة عػػػػػن لزػػػػػاور الدراسػػػػػة ( 18-2الجدوؿ رقم: ) يبتُ

 ة.التعليمي ةالخدم أبعاد جودةالأساسػػػػػية كانػػػػػت مرتفعػػػػػة علػػػػػى جميػػػػع المجػػػػػالات التػػػػػي تقػػػػػيس 
درجة ( ب2.81)بالدرتبة الأولذ تٔتوسط حسابي بلغ  ةالتعليمي ةالخدم أبعاد جودةأحػػػػػػد  بعد الأمافجػػػػػػاء  فقػػػػػػد

بعد أمػػػػػػا الدرتبػػػػػػة الثالثػػػػػػة فقػػػػػػد جػػػػػػاء (,2.74)تٔتوسط حسابي بلغ  بعد التعاطفوجاء في الدرتبة الثانية  ,مرتفعة
فقػػػػػد إحتػػػػػل الدرتبػػػػػة الرابعػػػػػة  ببعد الاعتماديةأمػػػػػا فيمػػػػػا يتعلػػػػػق  ، (2.70)بدرجػػػػػػة مرتفعػػػػػػة تٔتوسط بلغ  الدلموسية

توسػػػػػط الاستجابة فقػػػػػد إحتػػػػػل الدرتبػػػػػة الخامسػػػػػة تٔبعد أمػػػػػا , بدرجة مرتفعة أيضاً ( 2.67)تٔتوسػػػػػط حسابي بلغ 
للمدارس اختيػػػػار أوليػػػػاء الأمػػػػور قرار وأخيػػػػراً، احتػػػػل الدتغيػػػػر التػػػػابع ، بدرجة مرتفعة أيضاً  (2.58) حسػػػػػابي بلػػػػػغ

   . (2.39) تٔتوسط حسابي (19-2) رقم درجػػػػة مرتفعػػػػة، كمػػػػا ىػػػػو مبػػػػتُ في الجدوؿالخاصة 
توجد اتٕاىات الغابية لدى افراد العينة تٕاه تطبيق جودة التى نصت على انو ) الفرضية الأولىف فاوعليو 

 مقبولة(  الخدمة التعليمية في الددرسة لزل الدراسة
تباين في مستوى تاثير ابعاد جودة الخدمات التعليمية على اختيار الاولياء  يوجدثانيا احتبار الفرضية الثانية: 

 وذلك الاختبارات بعض أجراء تم سة،دراال فرضيات لاختبار الالضدار تٖليل تطبيق قبلو  راسة.للمدرسة محل الد
 عدـ ضرورةاض بافتً  يتعلق فيما :التالر النحو على وذلك الالضدار تٖليل لافتًاضات البيانات ملائمة ضماف أجل من

 تضخم معامل اجراءبمنا ق "Multi-Collinearity"الدستقلة تَات الدتغ بتُ عاؿٍ  ارتباط وجود

الانحراف  الترتيب النتيجـــــة
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم الفقــــــرة

 1 الاعتمادية 2,6764 4,5434 4 مرتفع
 2 الملموسية 2,7459 4,5448 3 مرتفع
 3 الاستجابة 2,5845 4,6273 5 مرتفع
 4 الأمان  2,8161 4,3892 1 مرتفع
 5 التعاطف 2,7463 4,5419 2 مرتفع
   المتوسط الكلي 2,74584 4,52132   مرتفع
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Correlations 

  
 التعاطف لامانا الاستجابة الملموسٌة الاعتمادٌة

لمتغٌر التابع 
Y=AX+B 

 الاعتمادٌة

Pearson 
Correlation 

1 0,238 .385** .370** .471** .434** 

Sig. (2-tailed) 
 

0,050 0,001 0,002 0,000 0,000 

 الملموسٌة

Pearson 
Correlation 

0,238 1 .682** .302* .296* .480** 

Sig. (2-tailed) 0,050 
 

0,000 0,012 0,014 0,000 

 الاستجابة

Pearson 
Correlation 

.385** .682** 1 .529** .429** .650** 

Sig. (2-tailed) 0,001 0,000 
 

0,000 0,000 0,000 

 الامان

Pearson 
Correlation 

.370** .302* .529** 1 .476** .555** 

Sig. (2-tailed) 0,002 0,012 0,000 
 

0,000 0,000 

 التعاطف

Pearson 
Correlation 

.471** .296* .429** .476** 1 .482** 

Sig. (2-tailed) 0,000 0,014 0,000 0,000 
 

0,000 

المتغٌر التابع 
Y=AX+B 

Pearson 
Correlation 

.434** .480** .650** .555** .482** 1 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000  

 
N 68 68 68 68 68 68 

 

 متغتَ لكل "Tolerance"بو التباين الدسموح واختبار "Variance Inflation Factor- VIF",التباين
 التباين تضخم لدعامل بالنسبة السابقة،راسات الد بينتها كما ىي بها الدسموح القيم فإ ،الدستقلة تاالدتغتَ  من

(VIF) بو الدسموح للتباين وبالنسبة (10)من أقل "Tolérance " ىذه تتحقق لد فإذا ،(0.10) من أكبر 
 حدوث إلذ سيؤدي وبالتالر أخرى مستقلة متغتَات مع عاؿٍ  ارتباط لو الدتغتَىذا  أف القوؿ لؽكن الدتغتَات بتُ القيم

 بتُ "Multicollinearity"الارتباط لاختبار القاعدة ىذه على الاعتماد تم وقد .الالضدار تٖليل في مشكلة
 ، يوضح الجدوؿ التالر نتائج الارتباطات الجزئية:الدستقلةالدتغتَات 

 الامور أولياء واختيار التعليمية ابعاد جودة الخدمة بين بيرسون ارتباط ( معامل24-2جدول رقم : )
 

 

 

  

 

 

 
 

  
 

     
 

 
 متغتَ ولؽثلاف الدتغتَين بتُ تداخل وجود على تدؿ ( 0.90 ) عن تزيد متغتَين بتُ ارتباط علاقة أي إف

 بتُ الارتباط قيم جميع حيث راسة متغتَات الد بتُ تداخل أي يوجد لا أعلاه الجدوؿ في يلاحظ كما .واحد
 الدستقلة الدتغتَات على لػتوي والذي (21-2) رقم الجدوؿ يشتَ وكما. ( 0.90 )من  أقلكانت  الدراسة متغتَات

 لجميع(VIF) قيمة أف نلاحظ متغتَ، لكل " Tolerance"والتباين الدسموح (VIF)التباين تضخم معامل وقيمة
 Tolerance"(, كما نلاحظ أف قيمة التباين الدسموح 2.50 -1.37وتتًاوح )( 10 ) من أقل كانت الدتغتَات

 Spssالمصدر: تم اعداده بناء على نتائج 
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 مشكلة توجد لا أنو القوؿ لؽكن ( ولذلك0.73-0.40( وتتًاوح بتُ )0.10لجميع الدتغتَات كانت أكبر من ) "
 .الدستقلة الدتغتَات بتُ عاؿٍ  ارتباط بوجود تتعلق حقيقية

 بٔ اىَظَ٘ح ٗاىخباِٝ اىخباِٝ حضخٌ ٍعاٍو (: اخخبار22-2جذٗه رقٌ )

تقييم التباين  معامل Skewnessلالتواء  معامل
(VIF) 

بو  المسموح التبيان
Tolerance 

 المتغيرات المستقلة

 الاعتمادية  0,729 1,373 1,053-
 الملموسية 0,529 1,891 1,179-
 الاستجابة 0,400 2,501 0,539-
 الأمان  0,631 1,585 1,089-
 التعاطف 0,653 1,531 2,052-

 Spssالمصدر: تم اعداده بناء على نتائج 
 إلذ الاستناد تم فقد للبيانات، (Normal Distribution)الطبيعي افتًاض التوزيع من التحقق أجل ومن

 معامل قيمة فإف،(21-2) رقم الجدوؿ -يشتَ للمتغتَات وكما (Skewness)الالتواء  معامل قيمة احتساب
 حقيقية مشكلة توجد لا بأنو القوؿ لؽكن ولذلك ،(1من) أقل الدراسة كانت في الدتغتَات الدستقلة لجميع الالتواء
 .الدراسة لبيانات بالتوزيع الطبيعي تتعلق

 
 ANOVA( تٖليل التباين 22-2جدوؿ رقم: )                                  

 Spssالمصدر: تم اعداده بناء على نتائج 
 13.65تساوي  Fنلاحظ اف قيمو  ANOVAيبتُ تٖليل التباين بواسطو  (22-2)الجدوؿ رقم 

فري ونقبل الفرض البديل وىو اف الالضدار معنوي ولا صالفرض ال نرفضلشا يدؿ على اننا  %5اقل من  تٔستوى دلالو
ابعاد  الدستقلةوالدتغتَات  الخاصةلمدارس لتلاميذ التغتَ التابع اختيار اولياء الدتوجد علاقو بتُ يساوي الصفر وبالتالر 

Model 
 

Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

1 Regression 276,249 5 55,250 13,654 .000b 

 Residual 250,869 62 4,046   
 

Total 527,118 67 
   

b. Dependent Variable: المتغير التابع Y= B +AX 
a. Predictors: (Constant), ,الأمان, التعاطف الاستجابة, الملموسية, الاعتمادية  
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نستعتُ  الخاصةعلى قرار اختيار اولياء التلاميذ للمدارس  تأثتَ اكثر ولدعرفو اي الدتغتَات لذا التعليميةالخدمات  جودة
 بالجدوؿ التالر: 

 الخاصو رسامدللوقرار اختيار الاولياء  تحليل الانحدار لابعاد جوده الخدمات التعليميو(23-2الجدول رقم: )

معامل 
تضخم 
 التباين

 T Bقيمة  Tدلالة 
 Fدلالة 
Sig* 

 F R² Rقيمة 
المتغيرات المتنبئة 

 المفسرة

 4.118 1.587 5.32 

0,000 13,654 0,524 0,724 

 الثابت 
 الاعتمادية 0,264 1,229 0,224 1,372
 الملموسية 0,195 0,810 0,421 1,890
 الاستجابة 0,645 2,589 0,012 2,500
 الامان 0,662 2,046 0,045 1,585
 التعاطف 0,282 1,224 0,226 1,531

 Spssالمصدر: تم اعداده بناء على نتائج 
 

نلاحظ اف  التاليةفي النتائج  الدبينةلضدار الامن خلاؿ تٖليل مؤشرات الارتباط والدعامل ( 23-2)يوضح الجدوؿ 
 التعليميةبتُ ابعاد جوده الخدمات  R  =0.724قوي حيث بلغت قيمة معامل الارتباط ىناؾ ارتباط طردي 

 الخمسة الخدمةاي اف ابعاد جوده  R²=0,524معامل التحديد  تْيث بلغ الخاصةواختيار الاولياء للمدارس 
%من التباين في اختيار الاولياء 52,4او تٔعتٌ اف  %52,4 بنسبةفي البحث تؤثر على قرار اختيار الاولياء  المحددة

 والاستجابة والدلموسية الاعتمادية)في  الدتمثلة الددروسة التعليميةيعزى الذ ابعاد جوده الخدمات  الخاصةللمدارس 
 ( تعزى الذ عوامل اخرى غتَ مدرجة في النموذج.%47.6اما النسبة الباقية والدتمثلة في ) (والاماف والتعاطف

والتى تنص على انو )لأبعاد جودة خدمة التعليم أثر على قرار أختيار الأولياء  الفرضية الرئيسيةوعليو لؽكن القوؿ اف 

  .مقبولةللمدارس الخاصة في ورقلة( 
( نتائج تٖليل الالضدار لأبعاد جودة الخدمات التعليمية كمتغتَ مستقل واختيار 23-2كما نلاحظ من الجدوؿ )   

لشرح الالعية النسبية للأبعاد  BETAور للمدارس الخاصة كمتغتَ تابع ومن خلاؿ استخداـ معاملات اولياء الام
( للمتغتَ الدستقل في الدسالعة في التباين في اختيار والاماف والتعاطف والاستجابة والدلموسية الاعتماديةالخمسة )

( على الاستجابة والامانفإف الدتغتَيتُ الدستقلتُ ) الدبينة في الجدوؿ BETAالاولياء )الدتغتَ التابع( ووفقا لقيم 
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% في حتُ 5اقل من ( أي 0.045-0.012) مالذمستوى الدلالة لاف  ارختيالافي التباين في قرار  يسالعاف التوالر
ستطيع القوؿ اف ن% وبالتالر 5اكبر من  لذا مستوى الدلالةالالضدار لاف خط باقي الابعاد ليس لذا اثر على معادلو 

 .الخاصةلمدارس لولياء الالذما دور جوىري في زياده قرار اختيار  ( والامان الاستجابة ) بعدي
  ومنو لؽكن بناء لظوذج تفستَي للعلاقة بتُ متغتَي الدراسة كالتالر:

 y = b+ a1(x1 ( +a2 (x2   +( ……+an(xn) 

 y = 4.645  +5.32 (x3  4.662 ( + (x4  (  

 حيث اف :

y قرار اختيار الاولياء :ىو 
X3 ىو بعد الاستجابة: 
X4 ىو بعد الاماف: 

Bىو الثابت : 
لدعامل الارتباط ومعامل التحديد           ومن خلاؿ اختبار تٖليل التباين للالضدار الدتعدد والنتائج الدتحصل عليها   
في  جودة الخدمات التعليمية( فإنو توجد اتٕاىات الغابية لأفراد العينة تٕاه تطبيق 23-2وضحة في الجدوؿ )الد

 مقبولة. الفرضية الفرعية الاولىالددرسة قيد الدراسة أي اف 
ونتائج تٖليل الالضدار لأبعاد جودة الخدمات التعليمية   ( T-Testوبناءا على نتائج اختبار )ستودنت   
( كمتغتَات مستقلة واختيار اولياء الامور للمدارس الخاصة  والاماف والتعاطف والاستجابة والدلموسية الاعتمادية)

( فإف الدتغتَيتُ الدستقلتُ 23-2الدبينة في الجدوؿ ) BETAكمتغتَ تابع ومن خلاؿ استخداـ معاملات 
 . ارختيلاافي التباين في قرار  يسالعاف ( على التوالرالاستجابة والامان)

 وعليو نستنتج انو يوجد تباين في مستوى تأثتَ جودة الخدمات التعليمة على اختيار الأولياء للمدرسة لزل الدراسة 
  .الفرضية الفرعية الثانية مقبولةوعليو فإف 

ذات دلالة احصائية لاختيار الاولياء للمدرسة قيد الدراسة تعزى الى  توجد تاثيراتثالثا اختبار الفرضية الثالثة: 
   . الفروقات الشخصية

 
  ANOVAجدول تجليل التباين  (:24-2الجدول رقم: )
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 Spssالمصدر: تم اعداده بناء على نتائج 
 

لديها أثر على رضا اولياء  لمتغتَات الدلؽغرافية التىل (23-2الجدوؿ ) ANOVA تٖليل التباين باستخداـ 
وعليو فإننا نقبل الفرض الصفري  %5من  كبرأالشخصية كلها جاءت لمتغتَات لالامور نلاحظ اف القيم الدعنوية 

توجد تأثتَات ذات دلالة احصائية لاختيار الأولياء للمدرسة قيد الدراسة تعزى الفرضية الفرعية الثالثة وبالتالر فاف 
 و متوسط دخل الاسرة وعدد الابناء الدسجلتُ الدستوى التعليميو  الجنس ،مثل العمر الذ الفروقات الشخصية

  .مرفوضة
   تفسير نتائج الدراسةالمطلب الثاني: 

جوده  بعادلا إحصائيةالذ انو يوجد اثر دلالو  دراستناواختبار الفرضيات خلصت  الاستبانةبعد تٖليل نتائج   
 يليب وزبيدةىبو طوال  دراسةوىو ما يتفق مع  ،الخاصة للمدرسةعلى قرار اختيار الاولياء  التعليميةالخدمات 

رضا اولياء التلاميذ حيث على  التعليميةالخدمات  ودةلج إحصائيةدلالو ذو والتي اوضحت اف ىناؾ اثر  2422
الخدمات  لجودةيتضح ذلك من خلاؿ قيمو معامل الارتباط والتي اعطت اشاره ارتباط قويو دلت على وجود اثر قوي 

 .على قرار الاختيار الاولياء التعليمية
 الخدمةاتٕاه تطبيق جوده  العينة فرادلاوالتي تنص على وجود اتٕاىات الغابيو  الثانية للفرضية بالنسبةاما  

سليمان  ودراسة 2421ياسر عبد الرحمن كل من   دراسةوالتي اتفقت مع  الدراسةلزل  الددرسةفي  التعليمية
من حيث تباين  2416ابو بكر سليمان الصالحي وجمال علي جاب الله  دراسةوكذلك  2422الجريش 

 اتتأثتَ حيث اتضح من خلاؿ تٖليل الالضدار اف  ،الدراسةعلى افراد عينو  التعليميةابعاد جوده الخدمات  تأثتَات
 الدراسةلزل  للمدرسةعلى قرار اختيار الاولياء  تأثتَاكاف الاكثر   الاستجابةووجدنا اف بعد  متباينةكانت   الجودةابعاد 

  
Sum of 
Squares 

Mean Square F Sig. 

 0,988 0,258 0,071 0,706 الجنس
 0,137 1,576 0,743 7,425 السن

 0,241 1,322 0,577 5,767 المستوى التعليمي
 0,181 1,454 0,507 5,069 متوسط دخل الأسرة

 0,933 0,416 0,895 8,950 عدد الابناء المسجلين
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بعد الاماف في مستوى  ليهايو  ،بصوره جيده تلبيتهاالتفاعل مع الشكاوي والاقتًاحات والعمل على حلها  من خلاؿ
وكذلك على  والإدارةالتدريس  ء ىيئةتياحهم لددى ثقو ابنائهم في اعضاعلى اختيار الاولياء حيث عبروا عن ار  تأثتَه

اما باقي الابعاد فلم يكن ؿ طريقو تعاملهم وتواصلهم معهم وذلك من خلا بالددرسةاثناء تواجدىم  بالأمافشعورىم 
الاىتماـ والحرص اكثر على تدريس اللغات والقائمتُ عليها كل على مستواه يتوجب على الددير  لذا ،يذكر تأثتَلذا 

وذلك  ,موكذا الحرص على تيستَ التواصل بتُ الدعلمتُ والاولياء والتلاميذ وىذا ما لاحظناه و عيشناه معه الأجنبية
غتَ اننا لد لصد  ،ها والاولياءيومعلم الددرسة اداره الكتًونيا في الدوقع الخاص بالتواصل بتُ للاستبانةمن خلاؿ توزيعنا 

ومظهرىا الخارجي  الددرسةخاصو بالتصميم , الدلموسة الداديةيتوجب الاىتماـ بالعناصر تذكر كما انو  استجابةاي 
وقاعات  الددرسةحيث لدسنا عدـ رضا الاولياء حوؿ ىذا الجانب وذلك من ناحيو الاىتماـ بساحو  ،والداخلي

تٖفيز  الددرسةكما يتوجب على الدشرفتُ على تقع في منطقو صناعيو،   الددرسةالاستقباؿ والانتظار خصوصا واف 
خاصو اذا ا جوده ترقى الذ تطلعات الاولياء، وتدريب الدوظفتُ والدعلمتُ وذلك من اجل تقدنً خدمات تعليميو ذ

جدا  ئيلعدد ض العموميةمع عدد الدؤسسات  بالدقارنةوىو  ورقلةفي مدينو  خاصة تتُ او ثلاثةتوجد مؤسسعلمنا انو 
خاصو ، لا يزاؿ في مراحلو الاولذ ورقلةفي مدينو  الخاصةوىو ما يدؿ على اف سوؽ الددارس  0 %1لا يتجاوز نسبو 

في التسيتَ مثل  الخبرةوىذا رجع الذ نقص  والأساتذةالاداريتُ والدعلمتُ  وتأطتَ الدتوفرةمع الطفاض في مستوى الذياكل 
خاصة اذا علمنا انها تٗضع لنفس الاجراءات والقوانتُ واللوائح  ىذه الدؤسسات خاصو مع طابعها الحساس و

وىو ما يضع القائمتُ على ىذه ,وكذا الذ نفس ىيئات الرقابة والتفتيش ، والدناىج التي تٖكم وتستَ الددارس العمومية
تبتٍ استًاتيجية تسوقيو شاملة والحرص على  ،ه الدلاحظات وذلك من خلاؿؾ كل ىذتدار  الدؤسسات اماـ تٖدي

وزياده  متميزةعلى تقدنً خدمات  والتًبويطاقم الاداري التٖفيز  و التسويق الداخلي من اجل تشجيع تطبيق مفهوـ
 التأثتَعليهم واعطائهم صوره لشيزه على مثل ىذه الدؤسسات وبالتالر  التأثتَمع الاولياء والتلاميذ من اجل  متفاعله

 .على قرار اختيارىم لذا
وقد اتفقت نتائج اختبار الفرضية الثالثة التى تنص على انو توجد تأثتَات ذات دلالة احصائية لاختيار الاولياء 

  We) وقد اختلفت مع دراسة ،(2001. الغناـ ) مع دراسة للمدرسة قيد الدراسة تعزى الذ الفروقات الشخصية،
 ZhaoوGuangrui   )وجود فروقات للمتغتَات الشخصيو قد   في انعداـ (ىيبة طواؿ وزبيدة بلي) ودراسة

تعزى الذ بعض الاسباب، مثلا متغتَ الجنس قد يعود السبب الذ اشتًاؾ الزوجتُ في اتٗاذ قرار اختيار توجيو ابنائهم 
تقارب وجهات النظر حوؿ موضوع الاختيار من طرؼ الاولياء، كما اف التشابو  ما يفسر، وىو الخاصة الددرسةالذ 
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% 60% جامعي، ومستوى الدخل ما نسبتو 55من حيث الدستوى التعليمي نسبو  العينةالكبتَ في خصائص 
ين على قرار للمتغتَ  التأثتَاتدينار جزائري، ىي عوامل قد تساىم في تلاشي وجود  150,000دخلهم اكثر من 

لذذا الدتغتَ على قرار اختيار الاولياء  إحصائيةلدتغتَ عدد الابناء فاف انعداـ وجود اثر ذو دلالو  بالنسبةالاختيار، اما 
قد يعزى ىو الاخر الذ اضطرار الاولياء الذ عدـ التفريق بتُ الابناء حيث لا لؽكنهم تسجيل احد  الخاصة للمدرسة

على ىذا القرار،  تأثتَالابناء الاخرين يدرسوف في القطاع العاـ، كما انو لنتائج الابن الاوؿ الابناء في مدرسو خاصو و 
لشا يشجعهم على تكرار قرار  الددرسةويعطيهم الاماف اتٕاه  الثقةحيث اف جوده ىذه النتائج يكسب الاولياء 

اخرى  البيئيةقد يعزى الذ عوامل  الثالثة رعيةالف الفرضيةالاخرين، اضافو الذ ذلك فاف تفستَ اختبار  للأبناءالاختيار 
والقطاع  الددرسةفي القطاع الخاص وكذا حداثة  الدنافسةفي مدارس القطاع العاـ وكذلك انعداـ  الثقةمثل عدـ 

 الدراسةللعينو لزل  الاجتماعيةو الخصائص  الثقافيةالذ العوامل  بالإضافةالتعليمي الخاص في مدينة ورقلة 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 خلاصة الفصل:
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إسقاط ما جاء بو الفصل السابق من مفاىيم نظرية خاصة تٔتغتَات الدراسة وذلك بالفصل التطبيقي  خلاؿ ىذا قمنا

بدأنا  ثم ،ورقلة ogxأولياء الامور للمدرسة الخاصة الابداع من خلاؿ استبياف الذي قمنا بتوزيعو على عينة من 
بالاستعانة تها من ناحية الدتغتَات الشخصية التوزيع الطبيعي للعينة ودراس اختبار بفحص بيانات الدراسة من خلاؿ

لتأتي بعد ذلك مرحلة اختبار فرضيات النموذج الذيكلي واختبار فرضيات  ,(SPSS.V.26) بالبرنامج الاحصائي
النتائج ومقارنتها  ثم إختبار فرضيات الدراسة ثم مناقشة ،يث قمنا بعرض نتائج الدراسةح, التباين في عينة الدراسة

 .بالدراسات السابقة
 
 
 



 الخاتمة
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نظاـ مفتوح يتكوف من لرموعو من الاجزاء او الافراد الذين يعملوف معا بشكل منظم  الخاصة الددرسةاف 
وبتفاعل مستمر للوصوؿ وفق خطط واستًاتيجيات موجهو لضو تٖقيق اىداؼ معينو وذلك من خلاؿ لرموعو من 

والدعلمتُ  التعليميةوالدواد  ظمةوالأنمثل الدناىج واللوائح  والدعنوية والبشرية الداديةالدكونات والتي تتمثل في الددخلات 
في حد ذاتها والعمليات والتي تتمثل في التفاعلات والعلاقات التي تربط  الددرسةو الاثاث وىيكل  والديزانيةوالتلاميذ 

 والتلاميذ الذ غتَ ذلك وكذلك الاساليب التي والأساتذةواولياء التلاميذ  والإدارةوالتلاميذ  والإدارة والأساتذة الإدارة
بلوغها ى الذ سعتالاىداؼ التي  ىذه الدؤسسات اورجات وذلك لاف جودة لستٖكم ىذه التفاعلات وتستَىا 

بالإضافة الذ  تتحدد بداية من جودة تلك الددخلات والعملياتوكذا وىي جوىر العملية التعليمية والوصوؿ اليها 
 .اء اف وجدت الاخطوتدارؾ وذلك من اجل تصحيح  الراجعة التغذيةمن  الاستفادة

 :بعد تٖليل الإستبانة وإختبار فرضيات الدراسة بالأساليب الإحصائية، تم التوصل إلذ النتائج التالية النتائج: -1
  ومن خلاؿ اختبار تٖليل التباين للالضدار الدتعدد والنتائج الدتحصل عليها موضحة في  :الاولى الفرعيةالفرضية

( فإنو توجد اتٕاىات الغابية لأفراد العينة تٕاه تطبيق جودة الخدمات التعليمية في الددرسة قيد 23-2الجدوؿ )
 الفرضية الفرعية الاولى مقبولةالدراسة أي اف 

  الخدمات جودة لأبعاد الدعيارية والالضرافات الحسابية وبعد تٖليل ودراسة الدتوسطات الثانية: الفرعيةالفرضية 
أبعاد أحػػػػػػد  بعد الأماففقػػػػػػد جػػػػػػاء ورقلة , مدينة في الخاصة للمدارس الأمور أولياء اختيار على وأثرىا التعليمية

أمػػػػػػا ,درجة مرتفعةبعد التعاطف بوجاء في الدرتبة الثانية  ,درجة مرتفعةببالدرتبة الأولذ  ةالتعليمي ةالخدم جودة
 ببعد الاعتماديةأمػػػػػا فيمػػػػػا يتعلػػػػػق ,بدرجػػػػػػة مرتفعػػػػػػة  بعد الدلموسيةدرجة مرتفعة فقػػػػػػد جػػػػػػاء بالدرتبػػػػػػة الثالثػػػػػػة 

درجة وب الاستجابة فقػػػػػد إحتػػػػػل الدرتبػػػػػة الخامسػػػػػةبعد أمػػػػػا , ة مرتفعة أيضاً فقػػػػػد إحتػػػػػل الدرتبػػػػػة الرابعػػػػػة بدرج
, وعليو نستنتج انو يوجد تباين في مستوى تأثتَ جودة الخدمات التعليمة على اختيار الأولياء للمدرسة مرتفعة

 الفرضية الفرعية الثانية مقبولة. لزل الدراسة , وعليو فإف 
 توجد تأثتَات ذات دلالة احصائية لاختيار الأولياء للمدرسة قيد الدراسة تعزى الذ الفرعية الثالثة  الفرضية

 و متوسط دخل الاسرة وعدد الابناء الدسجلتُ . الدستوى التعليميو  الجنس الفروقات الشخصية مثل العمر,
 .مرفوضة
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 :التوصيات -2
والدتمثلة في بعض الاجراءات التي من شانها اف ,التوصيات التالية  تقدنًعلى ضوء نتائج الدراسة الدتوصل اليها لؽكن 

 :تزيد من جودة الخدمات التعليمية التي تقدمها ىذه الددارس 
 احسالتعديل واثراء القوانتُ والتشريعات التي تٖكم وتستَ ىذا النوع من الدؤسسات وذلك من خلاؿ اف ضرورة -1

  .والدستويات الأصعدةلى كل والابتكار في تسيتَىا ع للأبداع التعليميةوالكوادر  الإداريةالمجاؿ اماـ الكفاءات 
توفتَ  الوطنيةعلى القيم والدبادئ  المحافظةفي حدود  الدراسيةالدقررات و  فتح ورشات لدناقشو واثراء الدناىج -2

ات والالتزاـ على التطوير الدستمر لجوده الددخلات والعملي التأكيدلضماف  اللازمة والدالية الداديةالامكانيات 
 . التعليمية للعملية اللازمة

  التحتيةجوده البنيو زيادة  -3
من خلاؿ تنميو  والدالية البشريةالتسيتَ الامثل للموارد ، و والتعليمية الإدارية للأطقمالتكوين والتدريب الدستمر  -4

 وتعزيز انتمائهم لذا عن طريق التحفيز والتشجيع الدستمرين  الددرسةو بتُ العاملتُ  الثقةقيم العمل الجماعي وبناء 
وذلك من خلاؿ اشراؾ  التعليمية العمليةالحرص على تيستَ التواصل بتُ الدعلمتُ والدتعلمتُ والاولياء تٔا لؼدـ  -5

  الاولياء فيها
 

تٔوضوع البحث والتي لشكن أف تكوف عناوين وتْوث لؽكن اقتًاح بعض الدواضيع التي لذا صلة  افاق الدراسة:
 :مستقبلية
 أثر جودة الخدمة التعليمية على نتائج تلاميذ الطورين الابتدائي والمتوسط 
 دراسة الفرق بين جودة الخدمة التعليمية بين القطاع العام والخاص 
 المدارس الخاصة في الجزائر واقع وافاق 
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 ولا: المراجع بالمغة العربية:أ
 لدنيا الطباعة الوفاء دار :الإسكندرية .والددرسة التعليمية الإدارة في الشاملة الجودة ..أحمد إبراىيم أحمد -1

  .2003والنشر
رشدي احمد البلاوي حسن .الجودة الشاملة في التعليم .دار الستَة للنشر والتوزيع والطباعة .عماف  الطعيمي -2
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 69-68ص.ص 
 و للنشر دار الدناىج , الاولذ الطبعة , " الدستهلك سلوؾ " (2017) وآخروف جاسم لزمود, الصميدعي -4

 الاردف , التوزيع
, 1, المجلد دليل المعدلات والمعايير التخطيطية للخدمة بجمهورية مصر العربيةعصاـ عبد الحميد الجزار,  -5

 .12, ص2014
الدكتبة العصرية للنشر والتوزيع,جمهورية  , نظم الجودة ومتطلبات تسويق الخدمات التعليمية,لدياء لزمد أحمد -6

 -87, ص2009صر العربية, الطبعة الاولذ, م
 الجامعي التعليم خدمة جودة تحسين الديالر، أحسوني وحاكم زوين الأمتُ عبد عمار الحكيم، علي ليث -7

، 12العدد  الكوفة، دراسات مركز لرلة ،الكوفة بجامعة والإقتصاد، QFD 2009:نموذج  باستخدام
 .188 , ص2009

  55, ص,1979مكتبة القاىرة, مصر,  التسويق: مدخل سلوكي,مبادئ لزمد ابراىيم عبيدات,  -8
لزمد جاسم الصميدعي وردينة عثماف يوسف, سلوؾ الدستهلك, دار الدناىج للنشر والتوزيع, الاردف,  -9

 103, ص 2007
قياس الفجوة بين ادراكات وتوقعات المستفيدين من الخدمات مصطفى جلابي لزمد وجميل أحمد خظر,  -10

 12, ص2013ظمة العربية للتنمية الادارية, جمهورية مصر العربية, , الدنالتعليمية
 والتوزيع للنشر الدعرفة كنوز دار, التدريسي والاداء الفكر في دراسة التعليم مهارات ,التيمي حستُ مهدي -11

 1 ,ص 2007 الاولذ, الطبعة,
, العدد الخاصة وفتحها ومراقبتهاشروط انشاء مؤسسات التربية والتعليم النشرة الرسمية للتًبية الوطنية,  -12

 .2006, جانفي 495
, 2022, 1, العدد 15, المجلد مجلة الواحات للبحوث والدراساتىيبة طواؿ وزبيدة بلي ,  -13

 . 1175ص
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, ديواف الدطبوعات الجامعية, الجزائر, 01الجزء  سلوك المستهلك: عوامل التأثير البيئية,عنابي بن عيسي,  -14
 16, ص 2003

أثر جودة الخدمة التعليمية وجودة الأشراف على رضا طلبة ليث الربيع، لزمد النعيمي ورواف قدورة،  -15
, 2011، تّامعة الشرؽ الأوسط، الأردف، الدراسات العليا في الجامعات الأردنية الخاصة، كلية الأعمال
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 ثالثا : مواقع الانترنت

1- https://www.researchgate.net/publication/270883450_Effect_of_educatio
nal_service_quality_and_Supervision_quality_on_postgraduate_student_s
atisfaction_in_Private_Jordanian_Universities_mail 
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=en  
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2023/2024السنة الجامعية:  

 نموذج الاستبانة: 1 رقم ممحق

   وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 جامعة قاصدي مرباح ورقلة

 العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير كلية
 قسم العلوم التجارية

 

 ورقمة  ogx موجو لأولياء الامور لممدرسة الخاصة الابداعالموضوع: استبيان 

 

معلومات اللازمة لدراسة لاستكمال التحضير لنيل اليسرنا ان نضع بين ايديكم ىده الاستبانة التي صممت لجمع 

تخصص تسويق -شهادة ماستر على مستوى كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة قاصدي مرباح ورقلة في 

المدرسة  حالة دراسةاثر جودة الخدمات التعليمية على قرار اختيار اولياء الامور للمدارس الخاصة )الخدمات تحت عنوان: 

 (.ورقلة ogxالخاصة الابداع 

منكم التكرم بالاجابة على أسئلة الاستبانة بدقة حيث ان صحة النتائج  نأملفي ىذا المجال  رأيكمونظرا لأىمية 

فمشاركتكم ضرورية ورايكم عامل  اىتمامكمىذه الاستبانة  اتولو تعتمد بدرجة كبيرة على صحة اجابتكم لذلك نهيب بكم ان 

 علما ان اجابتكم سوف تستخدم لغرض علمي وشكرا. .أساسي من عوامل نجاحها

 وتفضلوا بقبول فائق التقدير والاحترام.
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 )ج٘دة اىخذٍت اىخعيَٞٞت()اىَخغٞز اىَظخقو 

 

 غير موافق محايد  موافق عبـــارات 
    الاعتمادية الأول المحـور 

في  الكفاءة والفاعميةمن  عاليةبدرجو يتمتعون  توظف المدرسة أساتذة 01
    شرح الدروس

    كما وعدت بتقديميا التعميمية الخدمة المدرسةتقدم  02
    بتقديم البرامج والدروس في الوقت المحدد ليا المدرسةتمتزم  03
    بمشاكل واستفسارات اولياء التلاميذ المدرسةتيتم اداره  04
 غير موافق محايد  موافق الممموسية المـحور الثاني 

    تتمتع المدرسة بموقع ملائم يسيل الوصول الييا 05

 دواتالاو  معداتوال الحديثة التكنولوجيةالتقنيات  ربتوفيالمدرسة  تقوم 06
 من تقديم الخدمات التعميمية بشكل أكثر كفاءة تمكنالمناسبة التى 

   

    والاولياء ميذالتلاى لد مريحا جوا يخمق الداخمي ومظيرىاالمدرسة  تصميم 07

     يتميز الطاقم التربوي والإداري بالأناقة وحسن المظير 08

 غير موافق محايد  موافق الاستجـابـــة المـحور الثــالث 

     ومستمر فوري بشكل والاولياء لتلاميذالمدرسة لمشاكل ا ةـــاستجاب 90

    يساعد المنيج الدراسي عمى التمكن من المغات الاجنبية 10

    يساعد المنيج الدراسي عمى التمكن من الحاسب الالي وبرامجو 11

عمى تيسير التواصل بين المعممين والمتعممين واولياء  المدرسة صتحر  12
 الامور من خلال الموقع الالكتروني.
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 غير موافق محايد  موافق  الامان المـحور الرابع 

    بالمدرسة دهــتواج اءــأثن ةـــالنفسي ةـــوالراح بالأمان التمميذ يشعر 13

    تواصل أعضاء ىيئة التدريس مع التمميذ تكسبو الثقة بيم طريقة 14

يضمن لي تقديم أنشطة ىادفة ومناسبة  لممدرسة الطاقم التربوي ةكفاء 15
 لأبنائي

   

    الأمورببناء علاقات جيده مع اولياء  ةييتم العاممون في المدرس 26

 غير موافق محايد  موافق التعاطف المـحور الخامس 
     العممي. أبنائيلمتحصيل  المدرسةمن  مستمرةىناك متابعو  17

    . الأنشطةفي  المشاركةابنائي عمى  المدرسةتشجع  18

    . تحفزىم عمى التميز واجبات منزليو ىادفو لأبنائي ىيعط 19

    تضع المدرسة مصمحة ابنائي في مقدمة اىتماماتيا  20
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 )اخخٞار أٗىٞاء الأٍ٘ر ىيَذارص اىخاصت (اىَخغٞز اىخــابع 

 

 

 

 البيانات الشخصية

 الجنس
  ذكر

  أنثى

 العمر
 45اكثر من  سنة 45الى  35من  سنة 35اقل من 

   

 غير موافق محايد  موافق العبارات 
    تدفعني التسييلات ونوع الخدمات المقدمة الى اتخاذ قرار اختيارىا 21

    دفعني التعثر الدراسي لابني الى اختيار المدرسة الخاصة 22

    اختيارىاحفزني ارتياد أبناء بعض اصدقائي لممدرسة الخاصة عمى  23

    شجعني مستواي المادي المريح عمى اختيار المدرسة الخاصة لأبنائي 24

عمى اتخاذ قرار  الخاصةيشجعني وجود العنصر البشري المؤىل في المدارس  25
 اختيارىا

   

بتطبيق ومتابعة المنيج الدراسي بدقة ىو ما شجعني عمى المدرسة التزام  ان 26
 معياالاستمرار في التعامل 

   

    .الخصوصيةن الدروس ــــي عأغنتن المدرســـةذه ــــى في مـــالتعمي ة طاقماءـــكف 27
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 :الأساتذة المحكمين للإستبيان:02 رقم ممحقال

 

 الجامعة الكمية الاستاذ الرقم

 العموم التجارية الحق بن تفات عبد 01
 قاصدي مرباح ورقمة

 العموم التجارية فرحي نعيمة 02

 

 

عدد الابناء 

 المسجمين
 

 عددالأبناء المسجمين المستوى الدراسي

  ابتدائي

  متوسط

 متوسط الدخل الشيري

 للأسرة

 

  الف دج 200أقل من 

  الف دج 250الف و  200 بين

  الف دج 250اكثر من 

 المستوى التعميمي

  ثـــانوي

  جــــامعي

  دراسات عميـا
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 مخرجات الاستبيان :00 رقم ممحقال

Table de fréquences 

 

 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .724
a
 .524 .486 2.01153 

a. Predictors: (Constant), X5, X2, X1, X4, X3 

b. Dependent Variable: التابع المتغير Y=AX+B 

 

 

 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 276.249 5 55.250 13.654 .000
b
 

Residual 250.869 62 4.046   

Total 527.118 67    

a. Dependent Variable: التابع المتغير Y=AX+B 

b. Predictors: (Constant), X5, X2, X1, X4, X3 
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Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

 Y=AX+B 16.7941 2.80489 68 التابع المتغير

X1 10.7059 1.36107 68 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 276.249 5 55.250 13.654 .000
b
 

Residual 250.869 62 4.046   

Total 527.118 67    

a. Dependent Variable: التابع المتغير Y=AX+B 

b. Predictors: (Constant), X5, X2, X1, X4, X3 

 

 

Correlations 

 

 التابع المتغير

Y=AX+B المستقل المتغير 

Pearson Correlation التابع المتغير Y=AX+B 1.000 .710 

 1.000 710. المستقل المتغير

Sig. (1-tailed) التابع المتغير Y=AX+B . .000 

 . 000. المستقل المتغير

N التابع المتغير Y=AX+B 68 68 

 68 68 المستقل المتغير

 

 

 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Correlations 

B Std. Error Beta Zero-order Partial Part 

1 (Constant) 5.321 3.352  -1.587 .118    

X1 .260 .212 .126 1.229 .224 .434 .154 .108 

X2 .195 .241 .098 .810 .421 .480 .102 .071 

X3 .645 .249 .359 2.589 .012 .650 .312 .227 

X4 .662 .324 .226 2.046 .045 .555 .252 .179 

X5 .282 .230 .133 1.224 .226 .482 .154 .107 

a. Dependent Variable: التابع المتغير Y=AX+B 



  الملاحق

  

68 

 

Coefficients
a 

 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
Collinearity 
Statistics 

    

Beta     Tolerance VIF   

1 (Constant) 
-

5,321 
3,352   -1,587 0,118       

  X1 0,260 0,212 0,126 1,229 0,224 0,729 1,373 x1 

  X2 0,195 0,241 0,098 0,810 0,421 0,529 1,891 x2 

  X3 0,645 0,249 0,359 2,589 0,012 0,400 2,501 x3 

  X4 0,662 0,324 0,226 2,046 0,045 0,631 1,585 x4 

  X5 0,282 0,230 0,133 1,224 0,226 0,653 1,531 x5 

 

  
Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 

Pearson 
Correlation 

 لمتغٌر
التابع 

Y=AX+B 

.506** .756** .631** .483** .553** .564** .566** 

Sig. (2-
tailed) 

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

 لفاكرونباخ لكل بعدا             الفاكرونباخ لمتغيري الدراسة        

 

 

 

 

 

  

Cronbach's 
Alpha if 

Item 
Deleted 

X1 0,820 

X2 0,815 

X3 0,793 

X4 0,824 

X5 0,815 

 0,803 الجودة

A 0,786 

  

Cronbach's Alpha 

Reliability 

Statistics 
  

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

0,832 7 
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 الصفحة                                                      الفهرس

 III الإىداء

 IV شكر وتقدير

 V ملخص الدراسة

 VI قائمة المحتويات

 VII قائمة الجداول

 X قائمة الأشكال

 XI قائمة الملاحق

 أ  مـــقـــدمـــة

              واختيار الاولياءالاطار النظري لجودة الخدمات التعليمية الفصل الأول:      

 1 تمهيد

 1 المبحث الأول: الادبيات النظرية لجودة الخدمات التعليمية

 1 المطلب الأول: ماىية الخدمة التعليمية

 1 الفرع الاول: مفهوم التعليم

 2 الفرع الثاني: مفهوم الخدمة التعليمية

 3 الفرع الثالث: المدارس الخاصة

 5 الثاني: ماىية جودة الخدمة التعليمية المطلب

 5 الفرع الاول: مفهوم جودة الخدمة التعليمية



  الفيرس

 

 

 8 الفرع الثاني: مؤشرات ومبادئ الجودة

 14 الفرع الثالث: طرق قياس جودة الخدمة

 13 الرع الرابع: أبعاد جودة الخدمات

 15 المبحث الثاني: الادبيات النظرية لقرار إختيار الأولياء 

 15 المطلب الأول: ماىية قرار اختيار الاولياء للمدارس الخاصة

 15 الفرع الاول: مفهوم سلوك المستهلك

 16 الفرع الثاني: مفهوم قرار اختيار الاولياء للمدارس الخاصة

 17 الفرع الثالث: أىمية دراسة قرار اختيار الاولياء للمدارس الخاصة

 18 قرار الاختيار الثاني: العوامل المؤثرة ومراحل المطلب

 18 الفرع الاول: مراحل اختيار اولياء الامور للمدارس الخاصة

 22 الفرع الثاني: العوامل المؤثرة في قرار الاختيار 

لجودة الخدمات التعليمية وأثرىا على قرار اختيار أولياء الامور  النظريةالمبحث الثالث: الادبيات 
 للمدارس الخاصة
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 25 المطلب الاول: الدراسات السابقة 

 25 الفرع الاول: دراسات سابقة باللغة العربية

 27 الفرع الثاني: دراسات سابقة باللغة الاجنبية

 28 الثاني: المقارنة بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة  المطلب

 28 الفرع الاول: أوجو الشبو وأوجو الاختلاف



  الفيرس

 

 

 28  الفرع الثاني: مايميز ىذه الدراسة عن الدراسات السابقة

 29 من الدراسات السابقة الفرع الثالث: مجالات الاستفادة

 34 خلاصة

 32 لجودة الخدمات التعليمية واختيار الأولياء  الميدانيةالدراسة الفصل الثاني: 

 32 تمهيد

 33 والأدوات المستخدمة في الدراسة المبحث الأول: الطريقة

 33 المطلب الأول: متغيرات الدراسة

 34 الدراسة وعينة المطلب الثاني: مجتمع

 35 المطلب الثالث: الأداة والأساليب الاحصائية للدراسة

 35 الأول: تحديد أسلوب الدراسة الفرع

 36 ثبات وصدق الاستبيان الفرع الثاني:

 44 اختبار الفرضيات ومناقشة نتائج الدراسة المبحث الثاني:

 44 إختبار الفرضيات و عرض نتائج الدراسة المطلب الأول:

 44  الشخصية للمتغيرات الإحصائية الدراسة :الأول الفرع

 45 الاحصائية والوصفية لمتغيرات الدراسة الفرع الثاني: الدراسة

 51 الفرع الثالث: الارتباط بين متغيرات للدراسة

 56 مع نتائج الدراسات السابقة مناقشة النتائج ومقارانتهاالمطلب الثاني: 

 56 الفرع الاول :مناقشة نتائج الدراسة
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 57 الفرع الثاني :مقارنة نتائج الدراسة مع الدراسات السابقة

 58 خلاصة

 59  خـــاتـــمـــة

 61 المـــراجـــع

 64 المــــلاحـــق

 72   الفهرس
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