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 مجـلـة الـدراســات الـتـربــويــة والـعـلمـيــة 
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مستخلص:

هدف البحث الحالي التعرف إلى:
1- مــدى رضــا الأطــراف المعنيــة عــن مســتوى الخدمــات المقدمــة في كليــة التربيــة الجامعــة العراقيــة وفــق متغــري نــوع 

الأطــراف )الــركاء - المواطنــون )المســتفيدون مــن خدمــات الكلية(( .
ولتحقيــق هــدف البحــث الحــالي اســتخدم الباحثــون اســتبانة )الأطــراف المعنيــة والمســتفيدة( المعــدة مــن قبــل الأمانــة 
ــراد يمثلــون الــركاء و )41( يمثلــون الجهــة  ــة البحــث البالغــة )8( إف ــوزراء، وبعــد تطبيقــه عــى عين العامــة لمجلــس ال
المســتفيدة، وتــم اســتخراج الخصائــص الســايكومترية مــن صــدق وثبــات ، وبعــد معالجــة البيانــات المســتحصلة مــن العينــة 
ــك في  ــي ذل ــة الأولى وي ــل المرتب ــاركة احت ــار المش ــركاء(: معي ــة )ال ــبة لعين ــة بالنس ــج الآتي ــل إلى النتائ ــاً، والتوص إحصائي
المرتبــة الثانيــة معيــار الشــكاوي، ثــم جــاء معيــار جــودة الخدمــة في المرتبــة الثالثــة وجــاء في المرتبــة الرابعــة معيــار ســهولة 
الإجــراءات، ومعيــار ســمعة الكليــة في المرتبــة الخامســة وأخــراً جــاء رأي الــركاء في المرتبــة السادســة. وبالنســبة لعينــة 
المواطنــون المســتفيدون: ان معيــار رأي الــركاء احتــل المرتبــة الأولى ويــي ذلــك في المرتبــة الثانيــة معيــار الشــكاوي، ثــم 
جــاء معيــار المشــاركة  في المرتبــة الثالثــة وجــاء في المرتبــة الرابعــة معيــار ســمعة المؤسســة ، ومعيــار ســهولة الإجــراءات  في 

المرتبــة الخامســة وأخــرا جــاء جــودة الخدمــة في المرتبــة السادســة.

Evaluating the extent of satisfaction of concerned parties with the level 
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Abstract:

The current research aimed to identify:
The extent of the concerned parties’ satisfaction with the level of services provided at the 

College of Education at the Iraqi University according to the two variables: type of parties and 
type of parties (partners - citizens (beneficiaries of the college’s services)

To achieve the objectives of the current research, the researchers used a questionnaire 
for the concerned and beneficiary parties prepared by the General Secretariat of the Council 
of Ministers, and after applying it to the research sample of (8) individuals representing the 
partners and (41) representing the beneficiary party, the psychometric properties of validity 
and reliability were extracted, and after processing the data obtained from The sample was 
analyzed statistically, and the following results were reached for the sample (partners): The 
participation criterion ranked first, followed by the complaints criterion in second place, then 
the service quality criterion came in third place, the ease of procedures criterion came in 
fourth place, and the college’s reputation criterion ranked fourth. Fifth and finally, the part-
ners’ opinion came in sixth place. As for the sample of beneficiary citizens: the criterion of the 
opinion of partners ranked first, followed by the criterion of complaints in second place, then 
the criterion of participation came in third place, the criterion of the institution’s reputation 
came in fourth place, the criterion of ease of procedures ranked fifth, and finally the quality 
of service came in sixth place.
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تقييم مدى رضا الأطراف المعنية عن مستوى الخدمات المقدمة 

فــي كليــة التربيــة الجامعــة العراقيــة .........  أ.د.عمــر مجيــد عبــد  ،    أ.د.عمــر عبــد الله عبــد العزيــز   ،  أ. أحمد عبيد ســليمان

مشكلة البحث:

شــهدت العديــد مــن الجامعــات العراقيــة زيــادة في 
ــهدت  ــك ش ــن، وكذل ــن والخريج ــة المقبول ــدد الطلب ع
تلــك الجامعــات نمــواً عمرانيــاً واقتصاديــاً أثــر في زيــادة 
ــي  ــي تلب ــا الت ــة فيه ــات المقدم ــوع الخدم ــى ن ــب ع الطل
احتياجــات ورغبــات الأطــراف المعنيــة بهــا، ولأن رأي 
متلقــي الخدمــة في الجامعــات والكليــات ورضــاه عنهــا 
بــات مطلبــاً عامــاً في جميــع الجامعــات، ولذلــك أصبــح 
الاهتــام منصبــاً عــى نوعيــة وجــودة الخدمــات بصــورة 
عامــة. فالخدمــة الجيــدة مــن وجهــة نظــر المواطنــن هــي 
واحتياجاتهــم،  توقعاتهــم  مــع  وتتطابــق  تتفــق  التــي 
وهــذا مــا جعــل المؤسســات التعليميــة تــدرك أهميــة 
ــث  ــا ادى الى البح ــه، مم ــة متطلبات ــون ومعرف ــا الزب رض
عــن كيفيــة قيــاس رضــا الزبائــن عــن الخدمــات المقدمــة 
ــك تتحــدد مشــكلة البحــث الحــالي في  ــة. وبذل في الكلي
ــة عــن التســاؤل الآتي:  مــا مــدى رضــا الأطــراف  الإجاب
المعنيــة عــن مســتوى الخدمــات المقدمــة في كليــة التربيــة 

ــة؟ ــة العراقي الجامع
أهمية البحث:

ان رضــا الأطــراف المعنيــة في نــوع الخدمــات المقدمة 
في الكليــة يتحقــق مــن خــال مســتوى عــالٍ مــن الجــودة 
ــا  ــبة رض ــدد نس ــالي تح ــة وبالت ــات المقدم ــوع الخدم في ن
الزبــون عــن الخدمــات في الكليــة في ضــوء التصــورات 
التــي يتبناهــا الزبــون عــن خدمــات، وتتحــدد أهميــة 

البحــث الحــالي مــن خــال مــا يــأتي:
بنــوع  التعليميــة  المؤسســات  اهتــام  زيــادة   .1
الخدمــات التــي تقــدم الى الأطــراف المعنيــة ولمــا لهــا مــن 

للمواطنــن. اليوميــة  الحيــاة  دور في 
2. ارتبــاط البحــث بجانــب مهــم يتعلــق بالمواطنــن 
الرئيســة  لان رضاهــم يمثــل أحــد أهــم الموجهــات 

ــة. ــة التعليمي ــل المؤسس لعم
ســيتوصل  التــي  النتائــج  تســاعد  ان  يمكــن   .3
إليهــا البحــث إدارة الكليــات والجامعــات عــى تحســن 
وتطويــر مســتوى الخدمــات بصفــة مســتمرة بما يتناســب 

ــم . ــم وتطلعاته ــن ورغباته ــات الزبائ ــع حاج م
أهداف البحث:

يهدف البحث الحالي التعرف إلى:  
1- مــدى رضــا الأطــراف المعنيــة عــن مســتوى 
الخدمــات المقدمــة في كليــة التربيــة الجامعــة العراقيــة 
ــون  ــركاء - المواطن ــراف )ال ــوع الأط ــري ن ــق متغ وف

)المســتفيدون مــن خدمــات الكليــة(( .
حدود البحث: 

يتحــدد البحــث الحــالي بالمواطــن )المســتفيد المبــاشر 
مــن الخدمــة المقدمــة(، الشريــك )مؤسســات حكوميــة 
او جهــات مانحــة او جهــات أخــرى يؤثــرون ويتأثــرون 
للعــام  بأدائنــا(،  مبــاشرة  وغــر  مبــاشرة  بصــورة 

.)2024/2023(
تحديد المصطلحات:

مدى الرضا:
تعريــف هوبــوك )Hobok( عبــارة عــن الاهتــام 
خلــق  في  تســهم  التــي  والماديــة  النفســية  بالظّــروف 
ــن،  ــى، الحس ــرد )مصطف ــه الف ــرضى ب ــذي ي ــع ال الوض

.)16  :2020
الأطراف المعنية:

يقصد بالأطراف المعنية هم كلن من: 
- المواطن : المستفيد المباشر من الخدمة المقدمة .

- المــورد ))المــزود الخارجــي(( : هــو الطــرف الــذي 
يقــدم ) يــورد ( لنــا خدمــة او ســلعة.

- الشريــك: مؤسســات حكوميــة او جهــات مانحة 
او جهــات اخــرى يؤثــرون ويتأثــرون بصــورة مبــاشرة 

وغــر مبــاشرة بأدائنــا.
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 مجـلـة الـدراســات الـتـربــويــة والـعـلمـيــة 
كــلــيـــة التـربـــيــة - الـجـامـعــة الـعـراقــيـــة   

ضـمـان الـجــــودة 
و تــقــويــــم الأداء

قياس جودة الخدمة:
يؤكــد )المحيــاوي، 2006( نقــاً عــن )الحــدابي 
وقشــوة، 2009( أنــه لا يمكــن وضــع معايــر ثابتــة 
ــى  ــر ع ــك المعاي ــم تل ــات وتعمي ــودة الخدم ــاس ج لقي
ــة إلى  ــة ماس ــاك حاج ــل هن ــة، ب ــات الخدمي كل المؤسس
أن يقــوم كل قطــاع مــن القطاعــات الخدميــة بتطويــر 
المقاييــس المناســبة لقيــاس جــودة الخدمــة المقدمــة في 
ضــوء الظــروف المحيطــة، ولكــن لا يمنــع مــن وجــود 
معايــر مشــركة يمكــن تطبيقهــا عــى بعض المؤسســات 
الخدميــة المتشــابهة أو المتماثلــة، ومــن مداخــل قيــاس 

ــة: ــات الاتي ــودة الخدم ج
1. قيــاس جــودة الخدمــات مــن منظــور الزبائــن: مــن 
ــدد  ــاس ع ــل مقي ــذا المدخ ــار ه ــائعة في إط ــرق الش الط
ــدم  ــي يتق ــكاوي الت ــدد الش ــل ع ــذي يمث ــكاوي ال الش

ــة. ــة معين ــرة زمني ــال ف ــن خ ــا الزبائ به
2. مقيــاس الرضــا: وهــو أكثــر المقاييــس اســتخداماً 
ــة،  ــات المقدم ــودة الخدم ــو ج ــن نح ــا الزبائ ــة رض درج
وذلــك للكشــف عــن طبيعــة شــعور الزبائــن نحــو 

ــف. ــوة والضع ــب الق ــم وجوان ــة له ــة المقدم الخدم
3. مقيــاس الفجــوة: مســتوى جــودة الخدمــة يقــاس 
ــا  ــع م ــة م ــة المقدم ــتوى الخدم ــن مس ــق ب ــدى التطاب بم
يتوقعــه الزبــون ليتنبــأ بهــا، وبالتــالي فــإن جــودة الخدمــة 
ــن  ــات الزبائ ــؤ بتوقع ــل والتنب ــة والتحلي ــي الدراس تعن

ــة الارتقــاء بهــا بشــكل مســتمر.  ومحاول
4. مقيــاس القيمــة: تقــوم الفكــرة الأساســية لهــذا 
ــة  ــي تقدمهــا منظمــة خدمي ــاس عــى أن القيمــة الت المقي
بالخدمــات  الخاصــة  المنفعــة  عــى  تعتمــد  للزبائــن 
المدركــة مــن جانبــي الزبــون والتكلفــة للحصــول عــى 
هــذه الخدمــات فالعلاقــة بــن المنفعــة والقيمــة هــي 
المنفعــة  زادت مســتويات  فكلــا  القيمــة  التــي تحــدد 
الخاصــة بالخدمــات المدركــة، كلــا زادت القيمــة المقدمة 

للزبائــن، كلــا زاد إقبالهــم عــى طلــب تلــك الخدمــات 
والعكــس صحيــح.

المفهــوم  هــذا  إطــار  المهنيــة: في  الجــودة  قيــاس   .5
يمكــن التمييــز بــن المقاييــس الآتيــة: قيــاس الجــودة 
بدلالــة المدخــات وقيــاس الجــودة بدلالــة العمليــات، 

وقيــاس الجــودة بدلالــة المخرجــات.
6. مقيــاس الأداء الفعــي: وقــد جــاء ذلــك اســتمراراً 
للجهــود وللتوصــل إلى نمــوذج علمــي وعمــي لقيــاس 
الجــودة المبذولــة عالمــي الخدمــة، ويتمتــع هــذا النــوع من 
القيــاس بدرجــة عاليــة مــن الثقــة بإمكانيــة التطبيــق فهــو 
يركــز عــى الأداء الفعــي والمصداقيــة للخدمــة المقدمــة، 
ــا  ــم عليه ــن الحك ــة يمك ــذه الخدم ــودة ه ــار أن ج باعتب
مبــاشرة مــن خــال وجهــة نظــر الزبائــن، وأنــه يمكــن 

التعبــر عــن ذلــك بالمعادلــة التاليــة:
جــودة  لقيــاس  أنــه   )2010 )بــركات،  يضيــف 
الخدمــات المقدمــة في المؤسســة التعليميــة مــن داخــل 

هــذه المؤسســات لابــد مــن الاتي :
1- رقابــة جــودة الخدمــة: وتــأتي هــذه الرقابــة لاحقــة 
لعمليــة إزالــة أي عنــاصر معيبــة لهــذا الإنتــاج بحيث يتم 
اكتشــاف الإنتــاج، وفي العمليــة التعليميــة تعنــي عمليــة 
رقابــة الجــودة بالتعــرف عــى أي مظاهــر للضعــف يتــم 
ــم  ــة، وتت ــة التعليمي ــتكمال العملي ــد اس ــافها بع استكش
ــارات وإعــداد  ــة باســتخدام الاختب ممارســة هــذه الرقاب
والفحــوص الخارجيــة والداخليــة، وعــن طريــق كتابــة 

التقاريــر والدراســات، وأخــذ رأي أوليــاء الأمــور.
2- ضــان الجــودة: وتتــم هــذه العمليــة قبــل وخــال 
العمليــة التعليميــة وليــس بعدهــا، كــا في رقابــة الجــودة، 
وفيهــا تكــون الجــودة جــزء لا يتجــزأ مــن المنتجــات أو 
ــق المواصفــات،  ــا يمكــن تطبي المخرجــات نفســها، وهن
والســعي لمنــع حــدوث أي خلــل أو عيــب، إلا أنــه 
ــى  ــق ع ــذا المنطل ــوذج أو ه ــذا النم ــق ه ــب بتطبي يصع



بعــض  تحقيــق  أن  إلى  والنظــر  التعليميــة،  العمليــة 
الأهــداف التعليميــة لا يعتمــد عــى المؤسســة التعليميــة 
وحدهــا غالــب هنــاك متغــرات وظــروف كثــرة يمكــن 

ــة. ــة التعليمي ــا في العملي ــل تأثيراته أن تتداخ
3- نظــام إدارة الجــودة: ويقــوم هــذا النظــام عــى 
ــدف  ــة، ويه ــن في المؤسس ــة العامل ــاس إدارة ومراقب أس
إلى تكامــل العمــل مــع الآليــات الضروريــة للتأكــد مــن 
الجــودة في كل مرحلــة مــن مراحــل العمليــة التعليميــة، 
ــط  ــة: التخطي ــات الآتي ــام بالعملي ــك أن القي ــي ذل ويعن
لعمليــة الإنتــاج والرقابــة، التحديــد الواضــح للنتائــج، 
لتحقيــق  المناســبة  الاســراتيجيات  عــى  الاتفــاق 
تلــك النتائــج ومراجعــة النظــام التعليمــي باســتمرار 

ومراقبتــه.
النمــوذج   هــذا  يعتــر  الشــاملة:  الجــودة  إدارة   -4
ــي  ــر الى ان متلق ــودة، اذ يش ــان الج ــام ض ــدادا ً لنظ امت
الخدمــة يقيمــون الخدمــة وفــق محــددات عامــة، بغــض 

ــة. ــذه الخدم ــوع ه ــن ن ــر ع النظ
منهجية البحث وإجراءاته:

المنهجيــة  الباحثــون  يســتعرض  الفصــل  هــذا  في 
التــي  والإجــراءات  الحــالي،  البحــث  في  المســتعملة 

الآتي: النحــو  وعــى  أهدافــه،  لتحقيــق  اتبعــت 
أولاً: منهج البحث:

الدراســة  في  الوصفــي  المنهــج  الباحثــون  اعتمــد 
الحاليــة.

ثانياً: إجراءات البحث:
ــالي  ــث الح ــع البح ــون مجتم ــث: يتك ــع البح 1. مجتم
مــن المواطــن )المســتفيد المبــاشر مــن الخدمــة المقدمــة في 
ــة او جهــات  ــة( ، والشريــك )مؤسســات حكومي الكلي
ــورة  ــرون بص ــرون ويتأث ــرى يؤث ــات أخ ــة او جه مانح
الشريــك  وجهــة  بأدائنــا(،  مبــاشرة  وغــر  مبــاشرة 
تتمثــل بالمــدارس المتوســطة والثانويــة في مديريــة تربيــة 

محافظــة بغــداد / الكــرخ /3 للعــام الــدراسي )2023 / 
2024(، والجــدول )1( يوضــح ذلــك:

جدول )1( مجتمع البحث 

أسم المدرسةت
ث. طيبة1
ث. ابن عساكر2
ث. الحرمين3
ث. المشاهدة للبنات4
ث. الجاحظ5
ع. الهدى للبنات6
ث. التجدد7
ث. البراق8

2. عينــة البحــث: اختــار الباحثــون عينــة بلغــت )8( 
مديــر مدرســة )متوســطة، وإعداديــة، وثانويــة( تابعــن 
الى مديريــة العامــة لتربيــة محافظــة بغــداد الكــرخ الثالثــة 
)المســتفيد  بصفــة  مواطــن   )14( ، بصفــة )شريــك( 
ــح  ــدول )2( يوض ــة(  والج ــة المقدم ــن الخدم ــاشر م المب

ذلــك: 

جدول )2( عينة البحث مدراء المدارس والمواطنين 
المستفيدون من الخدمة المقدمة في الكلية

المواطنين المستفيدون من عدد المدراءت
الخدمة المقدمة من الكلية

1841
49المجموع

ثالثـاً: أداة البحث:
مقياس رضا الأطراف المعنية 

)Resiliency Education Standards(:
تــم الاعتــاد عــى الاســتبانة كأداة لجمــع المعلومــات 
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 مجـلـة الـدراســات الـتـربــويــة والـعـلمـيــة 
كــلــيـــة التـربـــيــة - الـجـامـعــة الـعـراقــيـــة   

ضـمـان الـجــــودة 
و تــقــويــــم الأداء

والتــي كانــت بعنــوان اســتبانة رضــا الإطــراف المعنيــة. 
ــر  ــج )Google Forms(. وع ــى برنام ــا ع ــم تطبيقه وت
الرابــط الآتي بالنســبة لعينــة مــدراء المــدارس)1(، وورقيــا 

لعينــة المســتفيدون مــن الخدمــة المقدمــة في الكليــة :
https://forms.gle/nVpZ2PcpbDqqjFqA6

)1( بموجب كتاب تسهيل المهمة ملحق )1( .
)2( طول الفئة = الحد الأعلى للبدائل - الحد الأدنى للبدائل ÷ عدد المستويات ) 5 - 1= 4/ 5 = 0،8 ( .

شكل )1( عينة مدراء المدارس حسب الجنس

الخصائص السيكومترية للمقياس:
:)Face Validity( أ- الصدق الظاهري

اســتعمل الباحثــون هــذا النــوع مــن أنــواع الصــدق 
مــن  مجموعــة  عــى  المــؤشرات  عــرض  خــال  مــن 

المحكمــن في العلــوم التربويــة والنفســية.
ب. مؤشر الثبات بواسطة التجزئة النصفية:

قســمت في هــذه الطريقــة فقــرات المقيــاس عــى 
قســمين الفرديــة والزوجيــة، واســتعمل معامــل ارتبــاط 
الفقــرات  درجــات  بــن  العلاقــة  لتعــرف  بيرســون 
الفرديــة والزوجيــة للعينــة، وقــد بلــغ معامــل الارتبــاط 
"ســبيرمان  بمعادلــة  وبتصحيحــه   ،)0.61( بينهــا 
بــراون" التصحيحيــة بلــغ )0.75(، والــذي يعــد جيــداً 

ــاس.  ــات القي ــه أدبي ــت إلي ــا توصل ــة ب موازن
الوسائل الإحصائية:

اســتعان الباحثــون بالحقيبــة الإحصائيــة للعلــوم 
بيانــات بحثهــا. الاجتماعيــة )SPSS( لمعالجــة 

عرض النتائج 

وتفسيرها ومناقشتها:

مــن أجــل تفســر النتائــج تــم تحويــل ســلم ليكــرت 
إلى خمــس فقــرات متســاوية الطــول تبلــغ )0.8()2(، 
ــة،  ــراف المعني ــا الأط ــة رض ــى درج ــم ع ــون الحك ويك
ــا  ــا يوضحه ــا ك ــة الرض ــة لدرج ــب المئوي ــاد النس باعت

الجــدول )3(:



أولاً: عرض النتائج
وســيتم عــرض النتائــج عــى وفــق أهــداف البحــث 

التــي حددهــا الباحثــون في الفصــل الأول:
ــن  ــة ع ــراف المعني ــا الأط ــدى رض ــدف الأول: م اله
مســتوى الخدمــات المقدمــة في كليــة التربية/الجامعــة 

العراقيــة .

التكــرارات  حســاب  تــم  الــركاء:  عينــة  أ. 
فقــرة  لــكل  المئويــة  والأوزان  المرجحــة  والأوســاط 
مــن فقــرات رضــا الأطــراف المعنيــة، بالإضافــة إلى 
المئــوي،  والــوزن  المرجــح  الوســط  قيمــة  اســتخراج 

: ذلــك  يوضــح   )4( والجــدول 

جدول )3( الحدود الدنيا والعليا لمقياس ليكرت والنسبة المئوية المقابلة لكل خلية ودرجة الرضا

درجة الرضاالنسبة المئويةالمتوسط

ضعيف جداً%20- %35من 1- 1.7

ضعيف                    من 1.8- 2.5                                            36%- 51%

متوسط%52- %67من 2.6- 3.3 

جيد68%- 3.483%- 4.1

جيد جدا84%ً- 4.2100%- 5

جدول )4( 
الترتيب التنازلي للمؤشرات تبعاً للأوساط المرجحة والأوزان المئوية للعينة ) ن =8(

الترتيبدرجة الرضاالوزن المئويالوسط المرجحالمعايير

سمعة المؤسسة

الثانيمتوسط3.32258166.45161يعكس الأعلام صورة حقيقة عن أداء مؤسستنا.

تتمتــع  مؤسســتنا  بحياديــة ومصداقيــة وشــفافية  في 
الرابعمتوسط3.30322666.06452التعامـ�ل.

مــن  أفضــل  مؤسســتنا  أداء  عــن  الحــالي  انطباعكــم 
السـ�ابق. الخامسمتوسط3.01290360.25806الانطبـ�اع 

ــز  ــدف الى تعزي ــة ته ــاطات مجتمعي ــتنا نش ــدى مؤسس ل
�ـمعتها. الاولمتوسط3.39354867.87097س

الثالثمتوسط3.30967766.19355تعكس مؤسستنا صورة ايجابية عن الاداء الحكومي.

متوسط3.26838865.36774الدرجة الكلية
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 مجـلـة الـدراســات الـتـربــويــة والـعـلمـيــة 
كــلــيـــة التـربـــيــة - الـجـامـعــة الـعـراقــيـــة   

ضـمـان الـجــــودة 
و تــقــويــــم الأداء

الترتيبدرجة الرضاالوزن المئويالوسط المرجحالمعايير

سهولة الإجراءات

التواصــل  وســائل  لكــم  بتوفيرنــا  المعرفــة  لديكــم 
ـ رس��مي - موباي��ل - هات��ف ارضي -  المتاح��ة )موقعـ

التواصـ�ل الاجتماعـ�ي( الكرت�وني - مواقـ�ع  بريـ�د 
الاولجيد جدا4.33548486.70968

الخدمــات الالكترونيــة المتاحــة تختــر الإجــراءات 
الرابعمتوسط3.25806565.16129والزيــارات الميدانيــة المتعــددة وتتجــاوز الروتــن

عــر  والاستفســارات  الأســئلة  عــى  الــرد  سرعــة 
المتاحــة  التواصــل  الثالثجيد3.41935568.3871وســائل 

تســتطيع متابعــة ســر إجــراءات خدماتنــا وحســب 
الخامسمتوسط3.25161365.03226مراحلهــا عــر قنــوات التواصــل المتاحــة

السابعمتوسط2.74193554.83871إجراءات الدخول الى مؤسستنا سهلة ومريحة

السادسمتوسط2.94838758.96774نموذج طلب الخدمة سهل وواضح 

تتوف��ر وس�ـائل استرشاــديه لتقدي��م الخدم�ـة ) إعلانــات 
ــر  ــات س ــة ـ مخطط ــات دال ــة ـ علام ــات تعريفي ـ لوح

العم��ل ( 
الثانيجيد3.83225876.64516

متوسط3.39815767.96312الدرجة الكلية
المشاركة

ــم  ــة لك ــات المقدم ــم الخدم ــاركتكم في تصمي ــم مش يت
�ـتنا. �ـن مؤسس جيد4.04516180.90323م

ــطة  ــم للأنش ــورة والدع ــم المش ــتنا  بتقدي ــوم مؤسس تق
�ـا. �ـون به �ـي تقوم متوسط2.84516156.90323الت

ت��م تنفي��ذ التحس��ينات حس�ـب ملاحظاتكــم ) التغذيــة 
جيد جدا4.30967786.19355الراجع��ة ( الناتج�ـة ع�ـن المش�ـاركة.

فاعليــة  لتعميــق  مؤسســية  ثقافــة  مؤسســتنا  لــدى  
المشـرتك. جيد جدا4.61290392.25806التعـ�اون 

جيد3.95322579.064525الدرجة الكلية



الترتيبدرجة الرضاالوزن المئويالوسط المرجحالمعايير

جودة الخدمة

ــرة وفي كل  ــن اول م ــة م ــودة عالي ــة بج ــة المقدم الخدم
الثالثجيد4.18709783.74194مرة وضمن توقيتات محددة.	

الرابعجيد4.05806581.16129يتعامل الموظفون معكم بمهنية وشفافية. 
ــث  ــن حي ــة م ــة المقدم ــتمر للخدم ــن مس ــك تحس هنال
وتوعيتكــم  الإنجــاز  وسرعــة  الإجــراءات  تبســيط 

بالمتغـيرات.
الثامنضعيف2.2387144.77419

ــة  ــر بيئ ــة وتوف ــامة المهني ــات الس ــاة متطلب ــم مراع يت
ــوس،  ــكان الجل ـ في مـك�ان تلقيك��م الخدم��ة )م ملائمةـ

التهوي��ة، الان��ارة، المراف��ق الصحي��ة، ال��خ(.
السابعضعيف2.50322650.06452

ــق والمعلومــات الخاصــة بكــم  ــم التعامــل مــع الوثائ يت
الخامسجيد3.58064571.6129بسريــة تامــة

يتــم الاحتفــاظ بالوثائــق و المستمســكات الخاصــة بكــم 
الثانيجيد جدا4.27096885.41935في حــال الحاجــة لهــا في خدمــات اخــرى

الاولجيد جدا4.488يتم تتبع أثر الخدمة المقدمة اليكم بعد حصولكم عليها

يتوفــر مــكان مخصــص للمفقــودات في حــال ضيــاع او 
السادسمتوسط2.80645256.12903نســيان حاجاتكــم

جيد3.50564570.1129الدرجة الكلية
الشكاوى

الثالثجيد3.72903274.58065قنوات تقديم الشكاوى المتاحة تلبي متطلباتكم.

السادسمتوسط3.24516164.90323التعامل مع شكاواكم بحيادية وموضوعية.

الرابعجيد3.58709771.74194معالجة شكاواكم ضمن توقيتات محددة وسريعة.
ــاع  ــكوى والاط ــراء الش ــر إج ــة س ــم متابع بإمكانك
عل�ى مراح��ل الإنجاــز )حتــى وان كانــت هنالــك جهــة 

خارجي��ة أخ��رى ذات علاق��ة(.
الثانيجيد3.82580676.51613

الاولجيد3.94193578.83871يتم إشعاركم باستلام شكاواكم.
لســتم مضطريــن لإعــادة التواصــل معنــا اكثــر مــن مــرة 

الخامسجيد3.44516168.90323حت�ـى معالج�ـة ش�ـكاواكم.

جيد3.62903172.58065الدرجة الكلية
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و تــقــويــــم الأداء

الترتيبدرجة الرضاالوزن المئويالوسط المرجحالمعايير

رأي الشركاء والموردين )المواطن غير معني بهذا المحور(

الثالثمتوسط2.69032353.80645التعامل مع مؤسستنا  يحقق منفعة متبادلة.

ســهولة التواصــل مــع أصحــاب القــرار في  مؤسســتنا 
الاولجيد3.81935576.3871وب�ـدون تعقي�ـد.

الثانيجيد3.72903274.58065 مؤسستنا تفي بالتزاماتها معكم.

ــة  علاقتكــم مــع  مؤسســتنا حققــت لكــم قيمــة مضاف
�ـية. �ـزة تنافس الرابعمتوسط2.61290352.25806ومي

متوسط3.212902564.258075الدرجة الكلية

جدول )5( الترتيب التنازلي لمعايير الرئيسة تبعاً للأوساط المرجحة والأوزان المئوية للعينة ) ن =8(

الترتيبدرجة الرضاالوزن المئويالوسط المرجحالمعايير
الخامسمتوسط3.26838865.36774سمعة المؤسسة

الرابعمتوسط3.39815767.96312سهولة الإجراءات
الاولجيد3.95322579.064525المشاركة

الثالثجيد3.50564570.1129جودة الخدمة
الثانيجيد3.62903172.58065الشكاوى

السادسمتوسط3.212902564.258075رأي الشركاء والموردين بالخدمات المقدمة

شكل )2( ترتيب المعايير حسب عينة المشاركين



ــاني )1(  ــكل البي ــاه والش ــدول أع ــن الج ــح م يتض
ــة الأولى ويــي ذلــك في  ــار المشــاركة احتــل المرتب ان معي
المرتبــة الثانيــة معيــار الشــكاوي، ثــم جــاء معيــار جــودة 
الخدمــة في المرتبــة الثالثــة وجــاء في المرتبــة الرابعــة معيــار 
ســهولة الإجــراءات في المرتبــة الرابعــة، ومعيــار ســمعة 
ــة الخامســة وأخــرا جــاء رأي الــركاء  ــة في المرتب الكلي

في المرتبــة السادســة.
أ. عينة المستفيدون )الموطنين(:

المرجحــة  والأوســاط  التكــرارات  حســاب  تــم 
والأوزان المئويــة لــكل فقــرة مــن فقرات رضــا الأطراف 
المعنيــة، بالإضافــة إلى اســتخراج قيمــة الوســط المرجــح 

ــك : ــح ذل ــدول ) 6( يوض ــوي، والج ــوزن المئ وال

جدول )6( الترتيب التنازلي للمؤشرات تبعاً للأوساط المرجحة والأوزان المئوية للعينة ) ن =41(

الترتيبدرجة الرضاالوزن المئويالوسط المرجحالمعايير

سمعة المؤسسة

الاولجيد جدا4.70967794.19355يعكس الأعلام صورة حقيقية عن أداء مؤسستنا.

الثالثمتوسط3.31612966.32258تتمتع  مؤسستنا  بحيادية ومصداقية وشفافية  في التعامل.
ــاع  ــن الانطب ــل م ــتنا أفض ــن أداء مؤسس ــالي ع ــم الح انطباعك

ــابق. الرابعمتوسط3.30322666.06452الس

الخامسمتوسط3.01290360.25806لدى مؤسستنا نشاطات مجتمعية تهدف الى تعزيز سمعتها.

الثانيمتوسط3.39354867.87097تعكس مؤسستنا صورة ايجابية عن الاداء الحكومي.
جيد3.54709670.94194الدرجة الكلية

سهولة الإجراءات

المتاحــة  التواصــل  وســائل  لكــم  بتوفيرنــا  المعرفــة  لديكــم 
)موقــع رســمي - موبايــل - هاتــف ارضي - بريــد الكــروني 

- مواقــع التواصــل الاجتماعــي(
الخامسمتوسط3.2387164.77419

الخدمــات الالكترونيــة المتاحــة تختــر الإجــراءات والزيارات 
الرابعمتوسط3.25161365.03226الميدانيــة المتعــددة وتتجــاوز الروتين

الــرد عــى الأســئلة والاستفســارات عــر وســائل  سرعــة 
المتاحــة  السابعمتوسط2.74193554.83871التواصــل 

تســتطيع متابعــة ســر إجــراءات خدماتنــا وحســب مراحلهــا 
السادسمتوسط2.94838758.96774عــر قنــوات التواصــل المتاحــة

الثانيجيد3.83225876.64516إجراءات الدخول الى مؤسستنا سهلة ومريحة

الاولجيد4.18709783.74194نموذج طلب الخدمة سهل وواضح 
ـ  )إعلانــات  الخدمــة  لتقديــم  استرشــاديه  وســائل  تتوفــر 
 ـمخططــات ســر العمــل(   ـعلامــات دالــة  الثالثمتوسط3.36277967.25558لوحــات تعريفيــة 

3.36611167.32222الدرجة الكلية
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الترتيبدرجة الرضاالوزن المئويالوسط المرجحالمعايير

المشاركة

الثالثمتوسط3.30967766.19355يتم مشاركتكم في تصميم الخدمات المقدمة لكم من مؤسستنا.
الرابعمتوسط3.25850365.17007تقوم مؤسستنا  بتقديم المشورة والدعم للأنشطة التي تقومون بها.

التغذيــة   ( ملاحظاتكــم  حســب  التحســينات  تنفيــذ  تــم 
المشــاركة. عــن  الناتجــة   ) الثانيجيد3.4489868.97959الراجعــة 

الاولجيد جدا4.76870795.37415لدى مؤسستنا ثقافة مؤسسية لتعميق فاعلية التعاون المشترك.
3.69646773.92935الدرجة الكلية

جودة الخدمة

الخدمــة المقدمــة بجــودة عاليــة مــن اول مــرة وفي كل مــرة 
السادسمتوسط3.02721160.54422وضمن توقيتات محددة.	

الاولجيد3.42176968.43537يتعامل الموظفون معكم بمهنية وشفافية. 
ــث تبســيط  ــة مــن حي ــة المقدم هنالــك تحســن مســتمر للخدم

ــرات. ــم بالمتغ ــاز وتوعيتك ــة الإنج ــراءات وسرع الرابعجيد3.29251765.85034الإج

يتــم مراعــاة متطلبــات الســامة المهنيــة وتوفــر بيئــة ملائمــة في 
ــارة،  ــة، الان ــوس، التهوي ــكان الجل ــة )م ــم الخدم ــكان تلقيك م

المرافــق الصحيــة، الــخ(.
الثالثمتوسط3.31972866.39456

الثانيمتوسط3.36054467.21088يتم التعامل مع الوثائق والمعلومات الخاصة بكم بسرية تامة
يتــم الاحتفــاظ بالوثائــق و المستمســكات الخاصــة بكــم في 

ــرى ــات اخ ــا في خدم ــة له ــال الحاج الخامسمتوسط3.26530665.30612ح

الثامنمتوسط2.74829954.96599يتم تتبع أثر الخدمة المقدمة اليكم بعد حصولكم عليها
يتوفــر مــكان مخصــص للمفقــودات في حــال ضيــاع او نســيان 

السابعمتوسط2.97959259.59184حاجاتكــم

3.17687163.53741الدرجة الكلية
الشكاوى

الثالثجيد4.0748381.4966قنوات تقديم الشكاوى المتاحة تلبي متطلباتكم.
السادسمتوسط2.85714357.14286التعامل مع شكاواكم بحيادية وموضوعية.

الاولجيد جدا4.31292586.2585معالجة شكاواكم ضمن توقيتات محددة وسريعة.
بإمكانكــم متابعــة ســر اجــراء الشــكوى والاطــاع عــى 
ــة  ــة خارجي ــك جه ــت هنال ــى وان كان ــاز )حت ــل الإنج مراح

أخــرى ذات علاقــة(.
الخامسجيد3.53571470.71429

الرابعجيد3.84353776.87075يتم اشعاركم باستلام شكاواكم.
لســتم مضطريــن لإعــادة التواصــل معنــا اكثــر مــن مــرة حتــى 

الثانيجيد جدا4.20408284.08163معالجــة شــكاواكم.

جيد3.8047076.0941الدرجة الكلية



الترتيبدرجة الرضاالوزن المئويالوسط المرجحالمعايير

رأي الشركاء والموردين )المواطن غير معني بهذا المحور(

الرابعجيد3.61904872.38095التعامل مع مؤسستنا يحقق منفعة متبادلة.
ســهولة التواصــل مــع أصحــاب القــرار في  مؤسســتنا وبــدون 

الثانيجيد جدا4.31292586.2585تعقيــد.

الاولجيد جدا4.43537488.70748 مؤسستنا تفي بالتزاماتها معكم.
ــزة  ــة ومي علاقتكــم مــع  مؤسســتنا حققــت لكــم قيمــة مضاف

ــية. الثالثجيد3.81632776.32653تنافس

4.04591780.91837الدرجة الكلية

جدول )7( الترتيب التنازلي للمعايير تبعاً للأوساط المرجحة والأوزان المئوية للعينة ) ن =41(

الترتيبدرجة الرضاالوزن المئويالوسط المرجحالمعايير
الرابعجيد3.54709670.94194سمعة المؤسسة

الخامسمتوسط3.36611167.32222سهولة الإجراءات
الثالثجيد3.69646773.92935المشاركة

السادسمتوسط3.17687163.53741جودة الخدمة
الثانيجيد3.8047076.0941الشكاوى

الاولجيد جدا4.04591780.91837رأي الشركاء والموردين بالخدمات المقدمة

شكل )3( ترتيب المعايير حسب عينة المستفيدون
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ــاني )2(  ــكل البي ــاه والش ــدول أع ــن الج ــح م يتض
ان معيــار رأي الــركاء احتــل المرتبــة الأولى ويــي ذلــك 
في المرتبــة الثانيــة معيــار الشــكاوي، ثــم جــاء معيــار 
المشــاركة  في المرتبــة الثالثــة وجــاء في المرتبــة الرابعــة 
معيــار ســمعة المؤسســة، ومعيــار ســهولة الإجــراءات في 
المرتبــة الخامســة وأخــراً جــاء جــودة الخدمــة في المرتبــة 

ــة. السادس
التوصيات:

ــمستوى  ــة عــى تحســن ـ 1. أن تحــرص إدارة الكلي
ــة. ــن في الكلي ــة الى الزبائ ــات المقدم الخدم

الخدمــات  بتقديــم  بالوفــاء  الكليــة  تلتــزم  أن   .2
في مواعيدهــا المحددة،مــع الدقــة والجــودة، بالشــكل 
الــذي يحقــق أبعــاد جــودة الخدمــات التعليميــة المقدمــة 

ــة. ــن الكلي م
الطــاب  تمليــك  عــى  الكليــة  تعمــل  ان   .3
المعلومــات الأساســية التــي يحتاجونهــا، بالشــكل الــذي 
ــة  ــات التعليمي ــب والمؤسس ــة الطال ــة وثق ــن علاق يحس

التــي يعمــل بهــا.
مــن  المبــاشرة  اللقــاءات  اجــراء  الكليــة  عــى   .4
خــال ورش العمــل والنــدوات وجلســات الاســتماع.

المقترحات: 
ــع  ــتطلاع رأي المجتم ــول اس ــة ح ــراء دراس 1- اج
والتهديــدات  الفــرص  تحديــد  في  والخريجــن  المــدني 
لتحليــل البيئــة الخارجيــة للكليــة وذلــك في إطــار إعــداد 

ــراتيجية. ــة الاس الخط
طــاب  رضــا  مــدي  حــول  دراســة  اجــراء   -2
ــة. ــة بالكلي ــة عــن الخدمــات المجتمعي الســنوات النهائي
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