
 ي تحسين جودة الخدمة بالتعليم قبل الجامعيالاهتمام بالعمليات الداخلية فدور  
 مجدي حسن محمد حسن علام

 

 

 8102  اٌغصء اٌضبٟٔ ساثعاٌعدد اٌ                                 اٌّغٍد اٌزبظع                               

282 

 الاهرَاً تاىؼَيُاخ اىذاخيُح فٍ ذحضُِ ظىدج اىخذٍح تاىرؼيٌُ قثو اىعاٍؼٍدور 

 ٍعذٌ حضِ ٍحَذ حضِ ػلاً

 اىَيخص:

٘ددد ذ اٌدزاظددخ ٌٍزعددسد رٍددٝ دٚز اٌع١ٍّددبد اٌداق١ٍددخ  ددٟ رؾم١ددك عددٛدح اٌزعٍدد١ُ لجددً 

اٌغبِعٟ  ٟ اٌّددازض اٌؾى١ِٛدخ ٚاهش٘س٠دخ اٌّةدس٠خم ٚردُ اظدزلداَ اٌّدٕٙظ اٌزؾ١ٍٍدٟ 

فٟم ٌٚمد رُ رة١ُّ أداح اٌم١بض ٘دٝ اسظدزج١بْ ٚردُ رٛش٠عٙدب رٍدٝ ر١ٕدخ ر دٛا ١خ اٌٛص

 SPSSطجم١خ ِٓ اٌعب١ٍِٓ ٌدٜ رٍه اٌّدازضم ٚرُ اظزلداَ ثسٔبِظ اٌزؾ١ًٍ الإؽةدب ٟ 

سقزجبز  سض اٌدزاظخم ٚرٛصٍذ اٌدزاظخ إٌٝ ٚعٛد أصس ا٠غبثٟ ٌٍع١ٍّبد اٌداق١ٍخ  ٟ 

ٌدددٜ رٍدده اٌّدددازض م ٚأٚصددذ اٌدزاظددخ ث ددسٚزح رؾم١ددك عددٛدح اٌزعٍدد١ُ لجددً اٌغددبِعٟ 

ش٠بدح اس٘زّبَ ثبٌع١ٍّبد اٌداق١ٍخ ٌّب ٌٗ ِدٓ أصدس ا٠غدبثٟ  دٟ رؾعد١ٓ عدٛدح اٌزعٍد١ُ لجدً 

 اٌغبِعٟ ٌدٜ اٌّدازض اٌؾى١ِٛخ ٚاهش٘س٠خ.

Abstract: 

The study aimed to identify the role of internal processes in 

achieving the quality of pre-university education in the 

governmental and Azhar schools in Egypt.  

The descriptive analytical method was used. The measurement 

tool was designed and distributed to a random sample of 

employees of these schools.  

The study concluded that there is a positive effect of the internal 

processes in achieving the quality of the pre-university education 

in these schools.  

The study recommended the need to increase attention to the 

internal processes because of its positive effect in improving the 

quality of pre-University education in governmental and Azhar 

Schools. 
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 اىعزء الأوه: الإطار اىؼاً ىيذراصح

 :أولا: اىذراصاخ اىضاتقح

اصةرخذاً ٍةذخو ذيةىَل اىؼَيُةاخ  ( تؼْةىاُ:Zemlin et. Al., 2013) دراصةح .1

 اىذاخيُح ىرقيُو ٍؼذه وآشار اىَشنلاخ الإدارَح 

رٕبصس ِدقً رط٠ٛس اٌع١ٍّبد اٌداق١ٍخ  ٟ  ز اظزلداَِعس خ دٚ ٘د ذ اٌدزاظخ إٌٝ

رم١ًٍ ٔعجخ اهقطبء ٚآصبز اٌّ ىلاد الإداز٠خ م ٚورٌه اظزلداَ ِدقً رط٠ٛس اٌع١ٍّبد 

اٌداق١ٍخ ِٓ أعً رم١ًٍ ا٢صبز اٌّؾزٍّخ ِٓ ٚزاء ٘رٖ اهقطبء ٚذٌه  ٟ إٌّظّبد 

 .اٌلد١ِخ اٌؾى١ِٛخ ثغٕٛة أ س٠م١ب

 ٟ إٌّظّدبد اٌلد١ِدخ ِدقً رط٠ٛس اٌع١ٍّبد اٌداق١ٍخ طج١ك ررٛصٍذ اٌدزاظخ إٌٝ أْ 

اٌؾى١ِٛخ ٠عبرد رٍٝ رم١ًٍ اٌىض١س ِٓ اهقطبء اٌزٟ رمع  دٟ إٌّظّدبد م ٚأْ اظدزلداَ 

رٕبصددس ِدددقً رطدد٠ٛس اٌع١ٍّددبد اٌداق١ٍددخ ٠دد دٞ إٌددٝ اٌؾددد ِددٓ اٌّ ددىلاد الإداز٠ددخ 

بد اٌداق١ٍدخ إٌدٝ رؾعد١ٓ ٚآصبز٘بم ٚٚورٌه ٠ دٞ اس٘زّبَ ثزطج١ك ِددقً رطد٠ٛس اٌع١ٍّد

 عٛدح رمد٠ُ اٌلدِبد  ٟ رٍه إٌّظّبد.

 

( تؼْةةىاُ: اىؼلاقةةح تةةُِ اىؼَيُةةاخ اىذاخيُةةح Hsiang & Yao, 2014) دراصةةح .2

 وفؼاىُح الإدارج اىَذرصُح

دزاظدددخ ِعدددزٛٞ اس٘زّددبَ ثزؾعددد١ٓ اٌع١ٍّدددبد اٌداق١ٍدددخ ِدددٓ لجدددً  ٘ددد ذ اٌدزاظدددخ إٌدددٝ

ٚاٌزعدسد رٍدٝ طج١عدخ اٌعلالدخ ثد١ٓ رؾعد١ٓ اٌّع ١ٌٚٓ  ٟ اٌّدازض اٌلبصدخ ٚاٌعبِدخم 

 اٌع١ٍّبد اٌداق١ٍخ ٚ عب١ٌخ الإدازح اٌّدزظ١خ.

ضعف  ٟ لدزاد ِدد٠سٞ اٌّددازض اٌعبِدخ رٍدٝ رؾعد١ٓ ٚعٛد رٛصٍذ اٌدزاظخ إٌٝ ٚ

ِعزٜٛ اٌع١ٍّبد اٌداق١ٍخ ٚٚعٛد وبدز غ١س ِ ً٘ ٌزط٠ٛس رؾعد١ٓ اٌع١ٍّدبد اٌداق١ٍدخم 

ٟ اٌّدددازض اٌلبصددخ رٍددٝ رطدد٠ٛس اٌع١ٍّددبد ٚٚعددٛد ِعددزٜٛ ِزٛظددا ٌدددٜ اٌّددد٠س٠ٓ  دد

اٌداق١ٍخم ٚث١ٕذ اٌدزاظخ ٚعدٛد رلالدخ ا٠غبث١دخ ثد١ٓ رؾعد١ٓ ِعدزٜٛ اٌع١ٍّدبد اٌداق١ٍدخ 

ٚ عب١ٌخ الإدازح اٌّدزظ١خم ٚأشبزد اٌدزاظدخ ٚعدٛد ِعدزٛٞ ضدع١ف ٌٍسا٠دخ اٌّدزظد١خ 

 ٚضعف اسرةبسد ٚاٌّعبزد ٌدٜ اٌّد٠س٠ٓ.

 

تؼْىاُ: دور أتؼاد ظىدج اىخذٍح فٍ ذيةىَل ( Ostojic, et. Al., 2015) دراصح .3

 اىؼَيُح اىرؼيَُُح فٍ اىَذارس اىحنىٍُح

٘د ذ اٌدزاظخ إٌٝ اٌزعسد رٍٝ ٚالع عدٛدح اٌلدِدخ  دٟ اٌّددازض اٌؾى١ِٛدخم ِٚعس دخ 
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دٚز أثعبد عٛدح اٌلدِخ  ٟ رط٠ٛس اٌع١ٍّدخ اٌزع١ّ١ٍدخ  دٟ اٌّددازض اٌؾى١ِٛدخم ِٚعس دخ 

ى١ِٛخ ٌٍّٛازد اٌج س٠خ ِٚدٜ  عب١ٌخ إٌظُ اٌؾب١ٌخ  ٟ طسق اظزلداَ إدازح اٌّدازض اٌؾ

رؾم١ك اٌزطدٛز  دٟ اٌلددِبد اٌزع١ّ١ٍدخ  دٟ اٌّددازض ٚرلالدخ أداء اٌعدب١ٍِٓ  دٟ رطد٠ٛس 

 اٌع١ٍّخ اٌزع١ّ١ٍخ  ٟ اٌّدازض اٌؾى١ِٛخ.

رٛصٍذ اٌدزاظخ إٌٝ ٚعدٛد دزعدخ ِزٛظدطخ ِدٓ أثعدبد عدٛدح اٌلدِدخم ٚث١ٕدذ اٌدزاظدخ 

زّددبَ ثعثعددبد عددٛدح اٌلدِددخ  ددٟ رطدد٠ٛس اٌع١ٍّددخ اٌزع١ّ١ٍددخ  ددٟ ٚعددٛد دٚز ا٠غددبثٟ ٌلا٘

اٌّدددازض اٌؾى١ِٛددخم ٚأْ أداء اٌعددب١ٍِٓ ٠عزجددس ث ددىً رددبَ ع١دددم ٚأْ اٌّددد٠س٠ٓ ثزٍدده 

اٌّدازض ٠ّزٍىْٛ ثعض اٌمدزاد ا١ٌّّصٖ ٌٍ لة١خ اسثزىبز٠خ ٌٚىٓ ثددزعبد ِزفبٚردخ 

٠خم اٌّسٚٔخ اٌر١ٕ٘خ(م ٚث١ٕذ ٚ٘ٝ )اٌمدزح رٍٝ اٌزؾ١ًٍم لجٛي اٌّلبطسحم اٌطلالخ اٌفىس

اٌدزاظخ ورٌه أٔٗ رٛعد رلالٗ طسد٠خ ثد١ٓ ظدّبد اٌ لةد١خ اسثزىبز٠دخ ٌٍعدب١ٍِٓ ٚثد١ٓ 

 ش٠بدح ِعزٜٛ اهداء ِٚٓ صُ رط٠ٛس اٌع١ٍّخ اٌزع١ّ١ٍخ  ٟ اٌّدازض اٌؾى١ِٛخ.

 

( تؼْةةىاُ: ٍرييثةةاخ اىن ةةاءج اىثشةةلَح Brown & Caylor, 2016دراصةةح ) .4

 ىخذٍح فٍ اىَْظَاخ اىرؼيَُُح مَذخو ىرحقُق ظىدج ا

٘د ذ اٌدزاظخ إٌٝ اٌزعسد رٍٝ ِزطٍجبد اٌىفبءح اٌٛاعت رٛا س٘ب  ٟ اٌّٛازد اٌج س٠خ 

ٌٍٛصددٛي إٌددٝ رؾم١ددك عددٛدح اٌلدِددخ ِددٓ قددلاي اٌّددد٠س٠ٓ ِددٓ الإدازح اٌع١ٍددب ٚالإدازح 

 اٌٛظطٟ ٚالإدازح اٌزٕف١ر٠خ  ٟ إٌّظّبد اٌزع١ّ١ٍخ.

د اٌىفدبءح اٌٛاعدت رٛا س٘دب  ددٟ اٌّدٛازد اٌج دس٠خ ِددٓ رٛصدٍذ اٌدزاظدخ اٌدٟ أْ ِزطٍجددب

الإدازح اٌع١ٍب رزّضً  ٟ اٌمدزح رٍٝ ارلبذ اٌمسازاد ٚاٌمدزح رٍٝ ل١بدح ا٢قس٠ٓم ٚوبٔذ 

أُ٘ اٌىفبءاد اٌٛاعت رٛا س٘ب  ٟ الإدازح اٌٛظطٝ ٌزؾم١ك عٛدح اٌلدِخ  دٟ إٌّظّدبد 

أ٘دُ اٌىفدبءاد اٌٛاعدت رٛا س٘دب  اٌزع١ّ١ٍخ ٘ٝ اٌمدزح رٍٝ اٌزعبًِ ِع ا٢قس٠ٓم ٚوبٔدذ

 ٟ الإدازح اٌزٕف١ر٠خ ٌزؾم١ك عٛدح اٌلدِخ  ٟ إٌّظّبد اٌزع١ّ١ٍدخ ٚاٌمددزح رٍدٝ اٌزفى١دس 

 ٚاٌطلالخ اسثدار١خ.

 

مَصةذر  اىثشةلٌ( تؼْةىاُ: رأس اىَةاه Memon & Rohra, 2017) دراصةح .5

 ىرحقُق ظىدج اىخذٍح اىرؼيَُُح: أفنار ىيقُاداخ.

س خ دٚز زأض اٌّبي اٌج سٞ  دٟ رؾم١دك عدٛدح اٌلدِدخ اٌزع١ّ١ٍدخ ٘د ذ اٌدزاظخ إٌٝ ِع

ٌٍّٕظّبد اٌزع١ّ١ٍخم ٚاٌزعسد رٍٝ اٌطسق ٚاٌٛظب ً ٚاه ىبز اٌّجزىسح سظزلداَ زأض 

اٌّبي اٌج سٞ  ٟ رؾم١ك عٛدح اٌلدِخ اٌزع١ّ١ٍخ  ٟ رٍه إٌّظّدبدم ٚودرٌه رؾد٠دد دٚز 
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اٌّددبي اٌج ددسٞ  ددٟ رؾم١ددك عددٛدح  اٌطددسق ٚاٌٛظددب ً ٚاه ىددبز اٌّجزىددسح سظددزلداَ زأض

 اٌلدِخ اٌزع١ّ١ٍخ  ٟ إٌّظّخ.

رٛصددٍذ اٌدزاظددخ إٌددٝ أْ زأض اٌّددبي اٌج ددسٞ ٠عزجددس اٌّةدددز اٌس ١عددٟ ٌزؾم١ددك عددٛدح 

اٌلدِخ اٌزع١ّ١ٍخ  ٟ إٌّظّخم ٚأٔٗ ٠ٛعد اٌعد٠د ِٓ اٌطسق ٚاٌٛظب ً ٚاه ىبز اٌّجزىسح 

اٌزع١ّ١ٍدخ م ٚأْ ر١ّٕدخ ٚرطد٠ٛس  سظزلداَ زأض اٌّبي اٌج سٞ  ٟ رؾم١دك عدٛدح اٌلدِدخ

زأض اٌّبي اٌج سٞ ٠عبُ٘  ٟ ر ى١ً اسظدزسار١غ١بد اٌلاشِدخ ٌغدٛدح اٌلدِدخ اٌزع١ّ١ٍدخ 

 ٟ إٌّظّخم ٚأْ زأض اٌّبي اٌج سٞ ٠ ىً اهظبض اٌدرٞ رمدَٛ ر١ٍدٗ  عب١ٌدخ اٌؾةدٛي 

 رٍٝ عٛدح اٌلدِخ اٌزع١ّ١ٍخ  ٟ إٌّظّخ.

 

اىؼَيُةاخ اىذاخيُةح ودورهةا فةً ( تؼْةىاُ:  Khoo & Chuan, 2018) دراصةح .6

 ذحقُق الاتذاع ىذي اىؼاٍيُِ فٍ اىَؤصضاخ اىرؼيَُُح

٘د ذ اٌدزاظدخ إٌدٝ اٌزعدسد رٍدٝ ٚالدع اس٘زّدبَ ثبٌع١ٍّدبد اٌداق١ٍدخ ِٚعس دخ أ٘دُ 

رٕبصس اسثددا  اسدازٜ ٌددٜ ِدد٠سٞ اٌّددازض اسثزدا ١دخم ٚاٌزعدسد رٍدٝ أصدس ثعدض 

ٜٛ اسثددا  اسدازٜ ٌددٜ اٌمدبدٖ اٌزسثد١٠ٛٓ  ددٝ اٌّزغ١دساد ٌٍع١ٍّدبد اٌداق١ٍدخ رٍدٝ ِعدز

 ِد٠س٠بد اٌزسث١ٗ ٚاٌزع١ٍُ.

ٚرٛصٍذ اٌدزاظخ إٌٝ أْ  دزعخ اس٘زّبَ ثبٌع١ٍّدبد اٌداق١ٍدخ ٠عزجدس ضدع١فم ٚأْ 

ِّبزظخ رٕبصدس اسثددا  اسدازٜ ٚقبصدٗ رٕةدس )اهصدبٌخ( وبٔدذ ثدزعدٗ ِزٛظدطخ 

دزاظددخ إٌددٝ أْ ٕ٘ددبن رلالددخ ِددٓ ٚعٙددخ ٔظددس ِددد٠سٜ اٌّدددازض اسثزدا ١ددخم ٚرٛصددٍذ اٌ

ا٠غبث١خ ث١ٓ اٌع١ٍّبد اٌداق١ٍخ ٚرٕبصس اسثددا  اسدازٜ )اٌمددزٖ رٍدٝ ؽدً اٌّ دىلادم 

 اسرةبسدم ارلبذ اٌمسازم اٌمدزٖ رٍٝ اٌزغ١١سم زٚػ اٌّغبش ٗم ر غ١ع اسثدا (.

 : شاُّا: ٍشنيح اىذراصح

 اٌزبٌٟ:رزجٍٛز ِ ىٍخ اٌدزاظخ ثةفخ أظبظ١خ ِٓ قلاي اٌزعباي اٌس ١ط 

دٚز اس٘زّددبَ ثبٌع١ٍّدبد اٌداق١ٍددخ  ددٟ رؾعدد١ٓ عدٛدح اٌلدِددخ ثددبٌزع١ٍُ لجددً  ِدب ِدددٜ دٚز

 اٌغبِعٟ؟

 شاىصا: فلض اىذراصح:

ٌلا٘زّدبَ ثبٌع١ٍّدبد اٌداق١ٍدخ  دٟ رؾعد١ٓ عدٛدح اٌلدِدخ  س ٠ٛعد أصس ذٚ دسٌخ اؽةدب ١خ

 .ثبٌزع١ٍُ لجً اٌغبِعٟ

 راتؼاً: أهذاف اىذراصح:

اٌؾىِٛجدددخ  اٌّددددازضِدددٓ لجدددً ٘زّدددبَ ثبٌع١ٍّدددبد اٌداق١ٍدددخ اٌزعدددسد رٍدددٝ ِددددٜ اس-0
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 ٚاهش٘س٠خ ِؾً اٌدزاظخ.

رؾد٠د اٌعلالخ ث١ٓ اس٘زّبَ ثبٌع١ٍّبد اٌداق١ٍخ ٚ رؾع١ٓ عدٛدح اٌلدِدخ ثدبٌزع١ٍُ لجدً -8

 .اٌّدازض  ٟاٌغبِعٟ 

اس٘زّبَ ثبٌع١ٍّبد اٌداق١ٍخ  ٟ رؾعد١ٓ عدٛدح اٌلدِدخ ثدبٌزع١ٍُ لجدً دٚز ِعس خ أصس -3

 .ٌدٜ اٌّدازض ِعٟاٌغب

اٌّددازض  رمد٠ُ ِغّٛرخ ِٓ اٌزٛص١بد اٌزدٟ ٠ّىدٓ أْ رف١دد اٌم١دبداد الإداز٠دخ  دٟ-4

ِؾددً اٌدزاظددخ ٚٚشازح اٌزسث١ددخ ٚاٌزعٍدد١ُ م ٚاٌغٙددبد ذاد اٌعلالددخم ٚاٌّٙزّدد١ٓ ثٙددرا 

 اٌّغبي.

 خاٍضا: أهَُح اىذراصح: 

ج١مٙب ر١ٍّبمً رعزّد ٘رٖ اٌدزاظخ أ١ّ٘زٙب ِٓ ِٛضٛرٙب اٌعٍّٟ ٚورٌه ِٓ ِغبي رط

 ٠ّٚىٓ رٛض١ؼ ذٌه ِٓ قلاي اٌّؾٛز٠ٓ ا٢ر١١ٓ:

 

 الأهَُح اىؼيَُح: - أ

 ِفَٙٛ اٌع١ٍّبد اٌداق١ٍخ ٚورٌه رعبُ٘  ٟ رٛض١ؼ أ١ّ٘خ  رعبرد  ٟ اٌزعسد رٍٝ -0

 .اٌّدازض  ٟرؾم١ك عٛدح اٌلدِخ ثبٌزع١ٍُ لجً اٌغبِعٟ  ٟ دٚز٘ب       

اٌٙبِخم ٌرا ٠ّىٓ أْ رعبُ٘ اٌدزاظدخ ٠عزجس ِٛضٛ  اٌع١ٍّبد اٌداق١ٍخ ِٓ اٌّٛاض١ع -8

 ددٟ إِددداد اٌّىزجددخ اٌعسث١ددخ رِّٛددبً ٚاٌّىزجددخ اٌّةددس٠خ قةٛصددبً ثبٌّعددبزد ؽددٛي 

 ِٛضٛ  ٘را اٌّٛضٛ  ٚورٌه ؽٛي ِٛضٛ  رؾم١ك عٛدح اٌزع١ٍُ لجً اٌغبِعٟ.

 الأهَُح اىريثُقُح: - ب

 ٚ٘ٛ ِغبي رطج١مٟاٌّدازض اٌؾى١ِٛخ ٚاهش٘س٠خ ٠زُ رطج١ك ٘رٖ اٌدزاظخ رٍٝ  -0

اظزسار١غٟ ؽ١ش ٠عزجس لطب  اٌزع١ٍُ اهظبظٟ  ٟ ِةس اٌمطب  اسظزسار١غٟ اٌرٞ 

٠مدَ اٌلدِبد اٌزع١ّ١ٍخ ٌٍّٛاط١ٕٓ ٌٚرا  ٟٙ رّضً لطبربً ٘بِبً ٚاظزسار١غ١بً ٌٚٙب 

 أ١ّ٘خ اعزّبر١خ وج١سح هٔٗ ٠ٙدد إٌٝ اٌّؾب ظخ رٍٝ رع١ٍُ اٌّٛاط١ٕٓ.

اٌعد٠د ِٓ اٌّ بوً اٌزٟ ر دٞ إٌٝ  اٌّدازض اٌؾى١ِٛخ ٚاهش٘س٠خ اٌّةس٠خرٛاعٗ  -8

ضعف ِعزٜٛ عٛدح اٌلدِخ م اهِس اٌرٞ ٠زطٍت اٌزسو١ص ر١ٍٙب ٚاٌجؾش رٓ 

 اٌطسق ٚاهظب١ٌت اٌزٟ ر دٞ إٌٝ رؾم١ك عٛدح اٌدِخ اٌزع١ّ١ٍخ ٌد٠ٙب.
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 اىعزء اىصاٍّ: الاطار اىْظلٌ ىيذراصح

 أولاً: اىؼَيُاخ اىذاخيُح

٠د إٌّظّخ ه٘دا ٙب قةٛصبً  ٟ لدزرٙب رٍٝ رعبُ٘ اٌع١ٍّبد اٌداق١ٍخ  ٟ رؾد

رؾم١ك اه٘داد ٚرلالزٙب اٌّجبشسح ثزؾم١ك زغجبد اٌعّلاءم ٚرؾد٠د طسق رمد٠ُ 

ٚرٛص١ً اٌم١ّخ ٌٍعّلاءم ٚظجً رؾم١ك اٌزؾع١ٕبد  ٟ عٛدح اٌلدِخ؛ ِّب ٠ دٞ 

 إٌٝ رؾم١ك اه٘داد ٚش٠بدح اٌسضب رٓ ٌٍّٕظّخ.

 ٍ هىً اىؼَيُاخ اىذاخيُح:-أ

ً اٌع١ٍّبد اهظبظ١خ ٚا١ِٛ١ٌخ  ٟ إٌّظّخ ٚاٌزٟ ِٓ قلاٌٙب ٠مَٛ ثزؾ٠ًٛ أٔ طزٗ رّض-0

إٌٝ قدِبرٗ اٌؾب١ٌخ ٚرمد٠ّٙب ٌٍعّلاءم ٚر ًّ اٌع١ٍّبد اٌز غ١ٍ١خ رؾ٠ًٛ اهٔ طخ 

 إٌٝ قدِبد ٚرمد٠ُ اٌلدِبد إٌٝ اٌعّلاء.

١ٌف رلف١ض اٌزىٍفخ رٓ طس٠ك ٔظبَ اٌزىب قلاي ِٓ ر ًّ رؾم١ك اه٘داد ر١ٍّخ-8

رٍٝ أظبض اهٔ طخم أٚ اٌزىٍفخ ٌىً اٌّلسعبد إذا وبٔذ ِلسعبد إٌّظّخ 

ِزغبٔعخم أٚ اٌّةبز٠ف اٌزع٠ٛم١خم ٚاٌج١ع١خم ٚاٌزٛش٠ع١خم ٚالإداز٠خ إٌٝ ِغّٛ  

 اٌزىب١ٌف.

 ٠ّضً أظبض إٌ بطبد  ٟ إٌّظّخ  ب ٔ بطثعٔٙ وَؼلف اىثاحس اىؼَيُاخ اىذاخيُح  

 ٌٗ رؾم١ك أ٘دا ٙب ٚش٠بدح زضب رّلا ٙب. اٌزع١ٍّخ ٚاٌزٟ ٠ّىٓ ِٓ قلا  

 أهذاف اىؼَيُاخ اىذاخيُح -ب

 رؾع١ٓ طسق الإٔزبط ٚرؾع١ٓ ؽغُ اٌّج١عبد.  .0

 رط٠ٛس طسق اٌةؾخ ٚاٌعلاِخ ا١ٌّٕٙخ.  .8

 ر١ّٕخ لدزاد ِّٚبزظبد اٌعب١ٍِٓ. .3

 أْ ٠ىْٛ أداء إٌّظّخ أوضس ِطبثمخ ٌٍّٛاصفبد اٌم١بظ١خ. .4

 رؾع١ٓ ظّعخ إٌّظّخ.  .5

 بٌّؾب ظخ رٍٝ اٌج١ئخ.اسٌزصاَ ث .6

أتؼاد اىؼَيُاخ اىذاخيُح: - أ
 
 

اٌزؾع١ٓ اٌّعزّس  ٟ اٌع١ٍّبد اٌز غ١ٍ١خم ٠ٚمبض ثبظزلداَ ٔعجخ اٌع١ٍّبد  .0

اٌزٟ أعس٠ذ ر١ٍٙب اٌزؾع١ٕبدم ٚإعّبٌٟ رىب١ٌف اٌغٛدح )اٌٛلب٠خم اٌفؾصم 

 اٌف ً اٌداقٍٟم ٚاٌفؾص اٌلبزعٟ(.

زح اٌص١ِٕخ ٌٍلدِخ )ِٓ رؾع١ٓ اظزغبثخ اٌع١ٍّبدم ٚرمبض رٓ طس٠ك اٌدٚ .8

ٚلذ اٌجدء  ٟ رمد٠ُ اٌلدِخ ؽزٝ اسٔزٙبء ِٕٙب(م ٚٚلذ الإٔزبط اٌؾم١مٟم 
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ٚوفبءح اٌع١ٍّخ اٌلد١ِخ )ٔعجخ ٚلذ اٌلدِخ اٌؾم١مٟ إٌٝ ٚلذ اٌدٚزح 

 اٌلد١ِخ(.

اسظزغلاي اهِضً ٌلأصٛي اٌضبثزخم ٠ٚمبض رٓ طس٠ك ٔعجخ اٌطبلخ اٌّعزغٍخ  .3

أٚ إٌعجخ اٌّئ٠ٛخ ٌفزساد اسٔمطب  رٓ اٌعًّم ِٓ اٌطبلخ اٌى١ٍخ ٌلأصٛيم 

 ٚردد اٌلدِبد اٌزٟ ٠ّىٓ ٌٍع١ٍّبد اٌز غ١ٍ١خ إٔزبعٙب ٚإ٠ةبٌٙب.

رع١ٍُ اٌلدِبد اظزغبثخ ٌطٍجبد اٌعّلاء: ٠ٚمبض ثٛلذ اٌزع١ٍُ )ِٓ ٚلذ  .4

 طٍت اٌلدِخ ؽزٝ رمد٠ّٙب(م ٚٔعجخ اٌلدِبد اٌّمدِخ  ٟ اٌٛلذ اٌّؾدد.

ءم ٠ٚمبض رٓ طس٠ك ٔظبَ اٌزىب١ٌف ؽعت رلف١ض رىب١ٌف قدِخ اٌعّلا .5

 اهٔ طخ ٌزىٍفخ رلص٠ٓ ٚرع١ٍُ إٌّزغبد أٚ اٌلدِبد ٌٍعّلاء.

عٛدح اٌع١ٍّبد اٌزٛش٠ع١خم ٚرمبض رٓ طس٠ك ٔعجخ إٌّزغبد اٌلب١ٌخ ِٓ  .6

اٌع١ٛة اٌزٟ رُ رع١ٍّٙب أٚ رمد٠ّٙب ٌٍعّلاءم ٚردد اٌ ىبٜٚ اٌّمدِخ ِٓ 

 اٌعّلاء.

 خيُح: طلق ذيىَل اىؼَيُاخ اىذا - ة

رز ّٓ اٌع١ٍّبد اٌلبصخ ثزط٠ٛس قدِبد عد٠دح ٚاٌدقٛي هظٛاق عد٠دحم 

ٚاظزٙداد شسا ؼ عد٠دح ِٓ اٌعّلاءم  ع١ٍّبد الإثدا  إٌبعؾخ ر دٞ إٌٝ ّٔٛ 

ٚوعت ٚسء اٌعّلاء ثبلإضب خ ٌٍؾةٛي رٍٝ رّلاء عددم ٚرز ّٓ ر١ٍّخ 

 رط٠ٛس اٌع١ٍّبد اٌداق١ٍخ أزثع ر١ٍّبد  سر١خم ٟٚ٘:

 ف ثبٌفسص اٌغد٠دح.اٌزعس٠ .0

 إدازح اٌجؾٛس ٚاٌزط٠ٛس. .8

 رة١ُّ ٚرط٠ٛس اٌع١ٍّبد اٌغد٠دح. .3

 اٌّعزّس  ٟ وب خ إٌٛاؽٟ     اٌزؾع١ٓثٕبء صمب خ ٚ ٍعفخ عد٠دح ِؾزٛا٘ب  .4

 ٚاهٔ طخ.                   

 زثا اٌع١ٍّذ اٌغد٠دح ثبٌعّلاء ٚاٌعٛق. .5

 ١ٓ اهداء .رؾع١ٓ ر١ٍّخ الإرةبي ٚاٌزعبْٚ ث١ٓ ع١ّع اه ساد ٌزؾع .6

 رع١ًٙ ر١ٍّخ اٌم١بَ ثبهٔ طخ. .7

 ٍزاَا ذيىَل اىؼَيُاخ اىذاخيُح ىيؼَلاء:  - خ

٠عُد رؾد٠د اٌ س٠ؾخ اٌّعزٙد خ اٌزٟ رععٝ إٌّظّخ إٌٝ رؾم١ك اٌم١ّخ ِٕٙبم         

 بقز١بز اٌعّلاء ٌٍّٕظّخ ٠زؾدد ِٓ قلاي قةب ص ِع١ٕخ  ٟ اٌع١ًّ ِضً 

م ٚاٌّعزٜٛ اٌّع١ ٟم ٟٚ٘ اٌلةب ص اٌدقًم ٚاٌعّسم ٚاٌطجمخ اسعزّبر١خ
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اٌزٟ رغعً إٌّظّخ رلزبز اظزٙداد شس٠ؾخ ِع١ٕخ ِٓ اٌعّلاء ٌ ساء ِٕزغبرٙب 

ٚرعزجس أُ٘ ِصا٠ب رط٠ٛس اٌع١ٍّبد اٌداق١ٍخ ٘ٝ:
 
 

عرة اٌعّلاءم ٠ٚزُ عرة رّلاء عدد ِٓ قلاي إ٠غبد لٕٛاد ٌلارةبي ِع  .0

ٟ ٠ّىٓ رمد٠ّٙب اٌعّلاء اٌّعزٙد ١ٓم ٚاقز١بز ِعزٜٛ اٌلدِبد اٌز

 ٌٍعّلاءم ٚرعع١س اٌلدِبد.

اسؽزفبظ ثبٌعّلاءم ٚر ًّ رمد٠ُ قدِخ ِّزبشح ٌٍع١ًّ ٚاسظزغبثخ  .8

ٌٍ ىبٜٚ اٌّمدِخ ٚذٌه ثبٌععٟ ٌزٍج١خ زغجبد اٌعّلاءم  عدَ اسظزغبثخ 

ٌزعباسد اٌعّلاء ٚاٌسد رٍٝ شىب٠ُٚٙ ظ١ دٞ إٌٝ ألفبض ردد اٌعّلاء 

 ٌلدِبد إٌّظّخ. ِّب ٠ دٞ إٌٝ ألفبض اٌٛسء

رط٠ٛس إٌ بطبد اٌزغبز٠خ ِع اٌعّلاء: ٠ٚ ًّ إدازح رلالبد إٌّظّخ  .3

ِع رّلا ٙب ثىفبءحم ثزمد٠ُ قدِبد ِلزٍفخ لإزضب ُٙم ٚاٌععٟ ٌىعت 

صمزُٙ ٠ّٚىٓ رؾم١ك ذٌه ِضلاً ثٛاظطخ رمد٠ُ قدِبد ِب ثعد اٌج١عم ؽ١ش 

ٚسء اٌعّلاء أوجس  ٠زُ رص٠ٚد اٌعّلاء ثبٌلدِبد اٌزٟ ٠س٠دٚٔٙبم ِّب ٠غعً

 ٚزثؾ١زُٙ أٚظع.

 

 شاُّاً: ٍ هىً ظىدج اىخذٍح:

 ظىدج اىخذٍح ذؼلَف-أ

ؽد اٌعٛاًِ اهظبظ١خ اٌزٟ رعبُ٘ ثٕغبػ أٚ أرعزجس عٛدح إٌّزغبد أٚ اٌلدِبد   

  ً إٌّظّبد ٌٚرٌه  ٟٙ رععٝ إٌٝ رمد٠ُ ِٕزغبد أٚ قدِبد ذاد عٛدح رب١ٌخ 

ع١خ رؾمك اٌسضب ٌدٜ اٌعّلاءم ٕٚ٘بن ِفب١ُ٘ رزّىٓ ِٓ قلاٌٙب رؾم١ك ١ِصح رٕب 

رد٠دح ٌٍغٛدح ِٕٙب اٌّلا ّخ ٌلاظزلداَ ٚدزعخ إشجب  إٌّزظ أٚ اٌلدِخ سؽز١بعبد 

اٌع١ًّم ٚدزعخ ِطبثمخ إٌّزظ ٌّٛاصفبد اٌزة١ُّ اٌف١ٕخ ٚإٌٙدظ١خم ٚ ١ّب ثعض 

 رعبز٠ف عٛدح اٌلدِخ:

خ ِب.رٍه اٌةفبد ا١ٌّّصح ٌلدِٚ زضب اٌعّلاء رٓ اٌلدِخ -1
 

 

اهداء اٌةؾ١ؼ ٚثطس٠مخ صؾ١ؾخ ِٓ اٌّسح اهٌٚٝ أْ رٍجٟ اٌلدِخ  -2

اؽز١بعبد اٌرٞ ظ١عزلدِٙب.
 

 

ٔظبَ ِجٕٟ رٍٝ رم١ٕبد رؾع١ٓ عٛدح اٌلدِبد ثؾ١ش رمدَ اٌلدِخ  -3

ٌٍع١ًّ ثةٛزح صؾ١ؾخ ِٚٓ أٚي ِسح.
 

 



 ي تحسين جودة الخدمة بالتعليم قبل الجامعيالاهتمام بالعمليات الداخلية فدور  
 مجدي حسن محمد حسن علام

 

 

 8102  اٌغصء اٌضبٟٔ ساثعاٌعدد اٌ                                 اٌّغٍد اٌزبظع                               

222 

ِمبثٍخ ِٛاصفبد اٌلدِخ سؽز١بعبد ٚزغجبد اٌّعزٍٙه ٟٚ٘ اٌغٛدح  -4

 ١ًّ.ِٓ ٚعٙخ ٔظس اٌع

ٚرز ّٓ رمد٠ُ اٌلدِخ ٚ مبً رؾم١ك أ٘داد ٚرٛلعبد اٌّعزف١د٠ٓ  -5

ٌّٛاصفبد اٌزة١ُّ اٌف١ٕخ ٚإٌٙدظ١خ ِٓ ٚعٙخ ٔظس إٌّظّخ.
 
 

٠ٚعسد اٌجبؽش عٛدح اٌلدِخ ثعٔٙب ِغّٛ  اٌةفبد ٚاٌلةب ص ا١ٌّّصح ٌٍلدِخ     

 ٚاٌزٟ ر دٞ إٌٝ ش٠بدح لدزرٙب رٍٝ رؾم١ك زغجبد ِفزسضخ ِٓ لجً اٌعّلاء.

 

 أتؼاد وٍحذداخ ظىدج اىخذٍح:-ب

٠مةد ثٙب اٌمدزح رٍٝ أداء اٌلدِخ ٚ مبً ٌٍٛرٛد  الاػرَادَح/اىرعاّش: -0

اٌّمدِخ. ٚرعٕٟ ورٌه ل١بَ إٌّظّخ ثعداء اٌلدِخ اٌةؾ١ؾخ ِٓ أٚي 

ِسحم  بٌع١ًّ ٠زٛلع أْ رمدَ ٌٗ قدِخ دل١مخ ِٓ ؽ١ش اسٌزصاَ ثبٌٛلذ 

خ إٌٝ ارزّبدٖ رٍٝ ِمدَ ٚاهداء وّب رُ ٚردٖ ِٓ لجًم ثبلإضب 

اٌلدِخ  ٟ أدا ٙبم أٞ ٠ زًّ رٍٝ أداء اٌلدِخ  ٟ اٌٛلذ اٌّؾدد ٌٙبم 

ِع اسؽزفبظ ثعغلاد دل١مخ رٓ ذٌه. وّب رزّضً  ٟ اٌّمدزح رٍٝ أداء 

اٌلدِخ رٍٝ إٌؾٛ اٌرٞ ٠ّىٓ اسرزّبد ر١ٍٗم قب١ٌخ ِٓ اهقطبءم 

اٌٛرٛد  ٟ اٌٛلذ ِزغ١ساد ٌم١بض اسرزّبد٠خ ٟٚ٘ )اسٌزصاَ ثزٕف١ر 

اٌّؾدد ـ ِٕؼ ا٘زّبَ قبص ٌٍّ بوً ٚاٌعًّ رٍٝ ؽٍٙب ـ رمد٠ُ اٌلدِخ 

ٚثدلخ ِٓ اٚي ِسح ـ اٌؾسص رٍٝ ردَ ازرىبة أقطبء ـ اسؽزفبظ 

 ثعغلاد دل١مخ ٚصؾ١ؾخ(.

رزعٍك ثمدزح ِمدَ اٌلدِخ رٍٝ رمد٠ُ اٌلدِخ  صلػح الاصرعاتح: -8

دِخ  ٟ اٌٛلذ اٌرٞ ٌٍع١ًّ ث ىً دا ُم ِع اٌمدزح رٍٝ رمد٠ُ اٌل

٠ؾزبط إ١ٌٙب اٌع١ًّم إٌٝ عبٔت شعٛز ِمدَ اٌلدِخ ثبٌؾّبض ٚاٌععبدح 

رٕد رمد٠ُ اٌلدِخ ٌٗم ِٚدٜ عب٘ص٠زٗ ٌرٌهم وّب ٠مةد ثٙب اٌعسرخ 

 ٟ رمد٠ُ اٌلدِخم ٠ٚعىط اظزعداد اٌعب١ٍِٓ ثّٕظّخ اٌلدِـخ ٌّعبٚٔخ 

ثخ ٟ٘ اٌعّلاء ٚرمد٠ـُ اٌلدِـخ ظس٠عًب ِٚزغ١ساد ل١بض اسظزغب

)إرلاَ اٌعّلاء ِزٝ رمدَ اٌلدِخ ـ رمد٠ُ قدِخ ظس٠عخ ٚ ٛز٠خ ـ ٚعٛد 

زغجخ دا ّخ ِٓ اٌعب١ٍِٓ ٌّعبردح اٌعّلاء ـ ردَ أ غبي اٌعب١ٍِٓ رٓ 

اٌسد رٍٝ أظئٍخ اٌعّلاء ٚثعسرخ(.
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ٟٚ٘ دزعخ اٌ عٛز ثبهِبْ  ٟ اٌلدِخ اىرأمُذ/الأٍاُ واىضَاُ:  -3

اٌّدزوخ ٌٕزب ظ رٍمٟ اٌلدِخ ِٓ اٌّمدِخم أٞ رزعٍك ثّدٜ اٌّلبطس 

إٌّظّخ أٚ ِمدِٙب أٚ و١ٍّٙبم وّب ٠مةد ثٙب لدزح اٌعب١ٍِٓ رٍٝ وعت 

صمخ اٌعّلاء ٚرمد٠ُ اٌلدِخ ثةٛزح قب١ٌخ ِٓ اٌّلبطسم ٠ٚعىط 

اهِبْ اٌىب ٟ اٌّؾ١ا ثّىبْ اٌلدِخ ٚاٌ عٛز ثبهِبْ  ٟ اٌؾةٛي 

زف١د٠ٓ ِٓ رٍٝ قدِخ ع١دحم ٚاٌّؾب ظخ رٍٝ ظس٠خ ٚقةٛص١خ اٌّع

اٌلدِخ ٚاٌ عٛز ثبٌطّع١ٕٔخ رٍٝ أزٚاؽُٙ ِّٚزٍىبرُٙ. ِٚزغ١ساد 

ٌم١بض اٌزعو١د ٚاهِبْ ٚاٌ ّبْ ٟ٘ )ِعس خ اٌعب١ٍِٓ ٚإٌّبُِٙ 

ثٛظب فُٙ ـ لدزح اٌعب١ٍِٓ رٍٝ ثش اٌضمخ  ٟ اٌعّلاء ـ شعٛز اٌعّلاء 

ثبهِبْ  ٟ اٌزعبًِ ِع إٌّظّخ ـ اٌزعبًِ ِع اٌعّلاء ثٍطف ٚو١بظخ ـ 

 رٛا س اٌّعس خ اٌىبٍِخ ٌدٜ اٌعّلاء ٌلإعبثخ رٓ رعباسد اٌعّلاء(.

٠ ١س إٌٝ ِدٜ لدزح ِمدَ اٌلدِخ رٍٝ  ُٙ ؽبعبد اٌع١ًّ اىرؼاطف:  -4

ٚرؾد٠د٘ب ٚرص٠ٚدٖ ثبٌسرب٠خ ٚاٌعٕب٠خم ثّعٕٝ آقس وُ ِٓ اٌٛلذ 

ٚاٌغٙد اٌرٞ ٠ؾزبعٗ ِمدَ اٌلدِخ ٌٍزعسد رٍٝ ؽبعبد اٌع١ًّم 

طف ِعٗم وّب ٠مةد ثٗ ا٘زّبَ اٌعب١ٍِٓ ٠ٚفُٙ ِ برسٖم ٠ٚزعب

ثبٌعّلاء ٚرٛ ١س اٌعٕب٠خ اٌ لة١خ ٌىً ر١ًّ رٍٝ ؽدٖم وّب ٠عىط 

ِدٞ اؽزساَ ٚأدة ِمدَ اٌلدِخ رٕد اٌزعبًِ ِع اٌع١ًّ ٚلدزرٗ رٍٝ 

رى٠ٛٓ رلالبد ٚد٠خ ِعٗ ٚاٌسغجخ  ٟ ِعبردرٗ ِٚغبٍِزٗ إْ أِىٓ 

١ً ا٘زّبِبً قبصبً ـ ذٌه. ِزغ١ساد ٌم١بض اٌزعبطف ٟٚ٘ )إرطبء اٌعّ

أْ رىْٛ ظبربد اٌعًّ ِٕبظجخ ٌىً ر١ًّ ـ رٛا س رب١ٍِٓ لبدز٠ٓ 

رٍٝ ِٕؼ اٌع١ًّ ا٘زّبَ شلةٟ ـ رٍج١خ زغجبد اٌع١ًّ ِٓ اٌمٍت ـ 

 رفُٙ اٌعب١ٍِٓ ٌلاؽز١بعبد اٌلبصخ ثىً ر١ًّ(.

ر ١س إٌٝ اٌزع١ٙلاد اٌّبد٠خ اٌّزبؽخ ٌدٜ اىَيَىصُح/اىرعضُذ:  -5

ً اٌّعدادم ِٚظٙس ِمدِٟ اٌلدِخم ٚأدٚاد إٌّظّخ اٌلد١ِخ ِض

ٚٚظب ً اسرةبي ِعُٙم  فٟ اٌىض١س ِٓ اهؽ١بْ ٠ٍغع اٌع١ًّ إٌٝ 

اٌؾىُ رٍٝ عٛدح اٌلدِخ ِٓ قلاي اٌلةب ص اٌ ى١ٍخ اٌّسا مخ 

ٌٍلدِخم أٚاٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّعزلدِخ  ٟ رمد٠ّٙبم ٚاٌّظٙس اٌداقٍٟ 

خ ٌجٕبء عٛ ِس٠ؼ ٚرة١ُّ اٌّىبْ ٚد٠ىٛزارٗم أٚ اهش١بء اٌّعزلدِ

ٌٍع١ًّ. وّب رعٕٟ ِدٜ ِٕبظجخ اٌّجٕٝ ِٓ ؽ١ش رٕظ١ّٗ اٌداقٍٟ 
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ٌٕٛر١خ اٌلدِخم ٚورا اهعٙصح ٚاهدٚاد اٌّعزلدِـخ  ٟ إٔزبط اٌلدِخ 

ٔفعـٙبم وّب أٔٙب ر ـُ اٌزع١ٙلاد اٌّب١ٌخ اٌّمدِخ ٌٍع١ًّم ٚاٌّظٙس 

خ ٟٚ٘ اٌلبزعٟ ٌغ١ّع اٌعب١ٍِٓ ثبٌّٕظّخم ِزغ١ساد ٌم١بض اٌٍّّٛظ١

رٛا س اٌزع١ٙلاد اٌّب١ٌخ ـ  -)رٛا س ِعداد ٚرىٌٕٛٛع١ب ؽد٠ضخ 

 رٛا سرع١ٙلاد ِبد٠خ ٚاضؾخ ٚؽد٠ضخ(.

 خصائص اىعىدج فٍ اىخذٍاخ:-خ

٠ٚ وددد ٘ددرا اٌّدددقً أْ ِةدددز اٌؾىددُ رٍددٝ عددٛدح  اٌعّددلاء رٍددٝ اٌزسو١ددص -0

 اٌلدِبد ٚ ُٙ اسؽز١بعبد اٌؾب١ٌخ ٚاٌّعزمج١ٍخ. 

ٌٍغدٛدح إذ ٠دزُ رٛضد١ؼ أ٘دداد  اٌددارُعٍٛن اٌٙدد ٚ٘ٛ ٠عجس رٓ اٌ صجبد -8

إٌّظّددخ ِددٓ قددلاي ظددٍٛوُٙ ٚر ددغ١عُٙ ٌّددٛظف١ُٙ  ددٟ اٌعددعٟ ٌزؾم١ددك 

 اٌغٛدح. 

اٌزؾع١ٓ اٌّعزّس ٚ٘ٛ رٕةس ؽبظدُ  دٟ رؾعد١ٓ اٌغدٛدح ؽ١دش ٠عدُٙ  دٟ  -3

رٛ ١س ث١ئخ ِٕبظدجخ ٌلإثددا  ٚاسثزىدبز ِدٓ قدلاي رؾم١دك اٌّ دبزوخ اٌفعبٌدخ 

 ٌٍّعس خ.

اهٔظّدخ ِٚغّدً ر١ٍّدبد  ٚرؾعد١ٓع١ٓ اٌّلسعبد ٚرؾ اٌع١ٍّبد رؾع١ٓ -4

 إٌّظّخم   لاً رٓ اس٘زّبَ ثغٛدح اٌّدقلاد  ٟ إٌّظّخ.

إْ اٌزغ١١دس اهظدبض هٞ ِٕظّدخ ٠زّضدً  دٟ رغ١١ددس  ؽ١دش اٌعدب١ٍِٓ إشدسان  -5

وّدب  إٌزدب ظأ ىبز اه ساد اٌزعةج١خ ٚإشساوُٙ  ٟ ارلدبذ اٌمدسازاد ٚرم١د١ُ 

 ٘داد. ٘ٛ ِعزّد  ٟ ِجدأ الإدازح ثبه

رددٛ ١س إٌّددبؿ اٌّلا ددُ ٌزٕ دد١ا ر١ٍّددخ اٌزفى١ددس إٌّظّددٟ ٌ ددّبْ اٌؾةددٛي  -6

اٌّلسعبد ٚاظزعّبي اٌج١بٔبدم ٚاٌّعس خ اٌّزبؽخ  ثزؾع١ٓرٍٝ ٔظبَ ٠ٙزُ 

ٌدٜ إٌّظّخ ثبٌىفبءح ٚاٌفبر١ٍخ اٌّطٍٛثخ ٌ ّبْ رؾعد١ٓ ارلدبذ اٌمدسازاد 

 وب خ.

اٌّٙبزاد اٌعٍٛو١خ  ٟ ِ بزوخ اٌّٙبزاد اٌج س٠خ اٌف١ٕخ  ٟ أداء اٌلدِخ ٚ -7

 اٌزعبًِ ِضً اسرةبسد ٚاٌزؾدس ٚالإلٕب  ٚاٌزعص١س.

ا٠غبد ث١ئخ ِبد٠خ ِد صسح ٔفعد١بً ٚ٘دٟ اٌج١ئدخ اٌّؾ١طدخ ثبٌلدِدخ ِضدً رةد١ُّ  -2

اٌّجٕٝم أِبوٓ اٌعًّم اٌلدِخ ٚرغ١ٙصارٙب ١ٌعزف١د ثٙب اٌعّدلاء قدلاي  زدسح 

 اسٔزظبز.

 



 ي تحسين جودة الخدمة بالتعليم قبل الجامعيالاهتمام بالعمليات الداخلية فدور  
 مجدي حسن محمد حسن علام

 

 

 8102  اٌغصء اٌضبٟٔ ساثعاٌعدد اٌ                                 اٌّغٍد اٌزبظع                               

223 

 اىخذٍح: ظىدجٍرييثاخ ذحقُق  - خ

ِٓ إٌّظّبد اٌلد١ِخ رٍٝ رط٠ٛس ٚرؾم١ك ِعزٜٛ عٛدح قدِبرٙب رؾسص اٌعد٠د 

ثبظزلداَ   ِغّٛرخ ِٓ اٌطسق ٚاهظب١ٌت ٚأّ٘ٙب:
 
 

 .اٌزلط١ا ٌٍغٛدح .1

 .ِساععخ رة١ُّ اٌع١ٍّبد .2

 اٌزع١ٍُ ٚاٌزدز٠ت رٍٝ ٚظ١فخ اٌغٛدح. .3

 .ىيذراصاخ واىثحىز اٌّعزّسالاصرخذاً  .4

 

  ذحيُو شناوي اىؼَلاء:-ض

 د ٌزؾم١ك ِلا ّخ إٌّزظ أٚ اٌلدِخ ٌلاظزلداَ اٌسلبثخ رٍٝ اٌع١ٍّب -0

 اٌّؾدد.        

 عّع ث١بٔبد اٌغٛدح ٚرؾ١ٍٍٙب. -8

 رٕف١ر ثساِظ اٌغٛدح. -3

 اٌزؾع١ٓ اٌّعزّس ٌٍع١ٍّبد. -4

 

  فىائذ ظىدج اىخذٍح فٍ اىرؼيٌُ: - س

 ِٓ ٔزب غٙب رظٙس ِٚزعددح ٠ٛعد ٌٍغٛدح  ٟ ِغبي اٌزع١ٍُ  ٛا د ِٚصا٠ب وض١سح

أّ٘ٙب: إٌّظّبد اٌزع١ّ١ٍخ اٌّدازض أٚ ثٙب رمَٛ اٌزٟاٌزطج١ك  ر١ٍّخ قلاي
 
 

 اٌزسث٠ٛخ. ٚاٌع١ٍّخ لجً اٌغبِعٝ اٌزع١ٍُ ٚرط٠ٛس رؾع١ٓ -0

   ِٓ أوضس اٌزع١ّ١ٍخ اٌّ ظعخ  ٟ اٌعب١ٍِٓ ِعبزد ٚر١ّٕخ رط٠ٛس رٍٝ اٌزسو١ص -8

 .اٌّعئ١ٌٛخ رؾد٠د   

 اٌّىزعجخ. اٌطٍجخ ِٙبزاد ِع اٌزدز٠ع١خ اٌجساِظ أ٘داد أعغبَ ِٓ اٌزؾمك -3

 اٌ لة١خ. ٌلأؽىبَ شٟء رسن ٚردَ اٌّعب١٠س ٚاظزلداَ رطج١ك  -4

  ٚش٠بدح اٌّعئ١ٌٛخ رؾًّ إٌٟ اٌزع١ّ١ٍخ اٌّ ظعخ  ٟ اه ساد د ع -5

 اٌعًّ.  ٟ الإقلاص    

 .اٌّٛازد ٚاظزضّبز الإٔفبق رسش١د -6

 .اٌزع١ّ١ٍخ اٌّ ظعبد ِٓ إٌّّٛؽخ ٌٍ ٙبداد ِةدال١خ ِٕؼ  -7
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 اىذراصح واىذراصح اىَُذاُّح اىعزء اىصاىس: ٍْهعُح

  :اىذراصح أولا: أصيىب

 اظزلدَ اٌجبؽش ٔٛر١ٓ ِٓ ِةبدز اٌج١بٔبد ٚذٌه وّب ٠ٍٟ:

 اىَصادر اىصاّىَح:  - أ

٠ّٚىٓ رؾد٠د اٌج١بٔدبد اٌزدٟ ردُ اسرزّدبد ر١ٍٙدب  دٟ رؾم١دك أ٘دداد اٌدزاظدخ  دٟ 

٠ٓ ٚاٌّزغ١ساد اٌّزعٍمخ ثٙدب ؽ١دش ارزّدد اٌجبؽدش  دٟ رىدٛضٛء ِ ىٍخ اٌدزاظخ 

الإطبز إٌظسٞ رٍٝ اٌىزت اٌعسث١خ ٚاهعٕج١خم ٚاٌّغدلاد ٚاٌددٚز٠بد اٌع١ٍّدخم 

ٚاهثؾددبس اٌع١ٍّددخ اٌّزلةةددخ إٌّ ددٛزح ِٕٙددب ٚغ١ددس إٌّ ددٛزح أ٠ ددبمً ٚاٌزددٟ 

رٕبٌٚذ ِٛضٛ  اٌدزاظخ أٚ ثعض عٛأجٙبم ثبلإضدب خ إٌدٝ ذٌده ارزّدد اٌجبؽدش 

ٚاٌزعٍدد١ُ ٚ اٌغٙددبش  رٍددٝ اٌزمددبز٠س ٚإٌ ددساد اٌزددٟ رةدددز رددٓ ٚشازح اٌزسث١ددخ

 اٌّسوصٞ ٌٍزعجئخ اٌعبِخ ٚالإؽةبء.

ٚرددُ اسرزّددبد رٍددٝ ثعددض اٌج١بٔددبد اٌضب٠ٛٔددخ إٌّ ددٛزح ٚغ١ددس إٌّ ددٛزح ذاد 

اٌةدددٍخ ثّٛضدددٛ  اٌدزاظدددخ ِدددٓ قدددلاي اٌسعدددٛ  إٌدددٝ اٌّىزجدددبدم ٚاٌدزاظدددبد 

ٚاٌدددٚز٠بد ٚإٌ ددساد ٚاٌّمددبسدم ٚغ١س٘ددب ِددٓ ِةددبدز عّددع اٌّعٍِٛددبدم 

-8105بٔددبد اٌّزعٍمددخ ثبٌّدددازض قددلاي اٌفزددسح اٌّّزدددح ِددٓ ثبلإضددب خ إٌددٝ اٌج١

8107. 

 : اىَصادر الأوىُح - ة

رُ عّع اٌج١بٔبد اه١ٌٚخ اٌلاشِخ ٌٍدزاظدخ ِدٓ اٌعدب١ٍِٓ  دٟ اٌّددازض ِدٓ قدلاي 

لب ّخ اسظزج١بْم ٚذٌه ٌٍؾةٛي رٍٝ آزا ُٙ ٚارغب٘برُٙ ٚاٌزدٟ رلددَ ِٛضدٛ  

ٌدزاظددخم ثبلإضددب خ إٌددٝ اٌدزاظددخم ٚذٌدده سقزجددبز صددؾخ اٌفددسٚض اٌلبصددخ ثب

 إعساء ثعض اٌّمبثلاد اٌ لة١خم ٠ٚز ؼ ذٌه رٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:

ٌمددد رددُ رةدد١ُّ اظددزّبزح اظددزج١بْ ِددٓ أعددً ِعس ددخ ارغب٘ددبد قائَةةح الاصرقصةةاء:  -0

اٌعددب١ٍِٓ ؽددٛي ِٛضددٛ  اٌدزاظددخم ٚرددُ ارددداد لب ّددخ اسظددزج١بْ ثؾ١ددش ر ددًّ وددً 

 ٓ ٚذٌه رٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:ِزغ١ساد ِٛضٛ  اٌدزاظخ ٚلعّذ اٌٝ عص ١ٓ ز ١ع١١

ْ ِددٓ )ٚ٘ددٛ رجددبزح رددٓ اٌغددصء اٌّزعٍددك ثب اىعةةزء الأوه:  (01ٌع١ٍّددبد اٌداق١ٍددخ ٠ٚزىددٛ

 .مساد 

 ٚ٘ٛ رجبزح رٓ اٌغصء اٌلبص ثغٛدح اٌلدِخ اٌزع١ّ١ٍخ ٠ٚزىْٛ ِٓ  اىعزء اىصاٍّ:      

 (  مساد.01)                 
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بثٍدخ اٌ لةد١خ رٕدد رٛش٠دع اظدزّبزاد ارزّد اٌجبؽش رٍٝ اٌّماىَقاتلاخ اىشخصُح: -2

اسظزج١بْ ٚذٌه ٌلإعبثخ رٓ ثعض اسظزفعبزاد اٌزٟ لد رسد ِدٓ اٌّعزمةدٝ ِدُٕٙم 

ٚودرٌه أ٠ دبػً ٚشدسػ ثعددض إٌمدبط ٚاٌؾةدٛي رٍددٝ ثعدض اٌّعٍِٛدبد ٚاٌج١بٔددبد 

ٚاٌّلاؽظبد ٚا٢زاء الإضب ١خ ِٓ اٌّعزمةٝ ُِٕٙ ٚاٌزٟ س ٠ّىٓ اٌؾةٛي ر١ٍٙدب 

 ٔبد.ثٛاظطخ اسظزج١ب

رُ رفس٠د  اٌج١بٔدبد ِدٓ اظدزّبزاد اسظدزج١بْ ٚرةد١ٕفٙب ٚرج٠ٛجٙدب اىذراصح اىرحيُيُح: -3

ٌزع١ًٙ ر١ٍّخ رؾ١ٍٍٙدب ٚرفعد١س٘بم ٚذٌده سظدزللاص إٌزدب ظ ٚاٌزٛصد١بدم ٌٚمدد ردُ 

رؾ١ٍددً اٌج١بٔددبد اٌزددٟ رددُ اٌؾةددٛي ر١ٍٙددب ثبظددزلداَ اٌٛظددب ً الإؽةددب ١خ إٌّبظددجخ 

 سقزجبز صؾخ اٌفسٚض.

 ٍعرَغ وػُْح اىذراصح:شاُّاً: 

 ٍعرَغ اىذراصح: - أ

اٌّدددازض ٠زّضددً ِغزّددع اٌدزاظددخ  ددٟ وب ددخ اٌعددب١ٍِٓ )ِمدددِٟ اٌلدِددخ( ٌدددٜ 

 ددٟ عّٙٛز٠ددخ ِةددس اٌعسث١ددخم ٠ٚجٍدد  ؽغددُ ِغزّددع  اٌؾى١ِٛددخ ٚاهش٘س٠ددخ

 .8107ِفسدحم ٌٍعبَ  70922اٌدزاظخ 

 ػُْح اىذراصح: - ة

ى١ِٛدددخ الزةدددسد اٌدزاظدددخ رٍدددٝ ر١ٕدددخ ِدددٓ اٌعدددب١ٍِٓ  دددٟ اٌّددددازض اٌؾ

ٚاهش٘س٠خ ثغّٙٛز٠خ ِةس اٌعسث١خم ٌٚرا رُ اقز١دبز ر١ٕدخ ر دٛا ١خ طجم١دخ 

ِفسدح ِٓ اٌعب١ٍِٓ ٚذٌه طجمبً ٌغداٚي ؽغُ اٌع١ٕدخ  320ِٓ اٌعب١ٍِٓ ثٍغذ 

 %.5% ٚٔعجخ قطع 95رٕد ِعبًِ صمخ 

 

 شاىصاً: ٍؼاٍلاخ اىصذق واىصثاخ:

ّٛرخ ِٓ لبَ اٌجبؽش ثعسض لب ّخ اسظزج١بْ رٍٝ ِغصذق اىَحنَُِ:  - أ

اٌّؾى١ّٓ ِٓ ذٚٞ اسقزةبص  ٟ رلةص إدازح اهرّبي ِٓ أر بء ١٘ئخ 

اٌزدز٠ط  ٟ ردد ِٓ اٌغبِعبدم ٚاٌر٠ٓ أعسٚا ثعض اٌزعد٠لاد رٍٝ 

اسظزج١بْ ِع ؽرد ثعض اٌفمسادم ٚإضب خ  مساد عد٠دحم ٚذٌه ثٙدد 

اٌزعسد رٍٝ ِدٜ رٕٛ  ٚش١ٌّٛخ اٌفمساد ٚاٌّؾبٚز اٌزٟ ٚضعذ ٌم١بض أثعبد 

 ٌدزاظخ اٌّلزٍفخ.ا

رج١ٓ ِٓ ِعبًِ اٌضجبد ٌىً ثعد ِٓ أثعبد ِزغ١ساد اٌدزاظخ أْ شثاخ اىَقُاس:   - ة

%( ٚثرٌه ٠عزجس 1.5ع١ّع ِعبِلاد اٌةدق ٘ٝ داٌخ اؽةب ١ب رٕد ِعزٜٛ )
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ِعبًِ  ع١ّع ِغبسد اسظزج١بْ صبدلخ ٌّب ٚضعذ ٌٗم وّب ٠زج١ٓ أْ دزعخ

ٚ٘را ٠عٕٟ أْ ل١ّخ ِعبًِ اٌضجبد  صجبد ع١ّع أثعبد ِؾبٚز اسظزج١بْ ِسرفعخ

 ٌغ١ّع اهثعبد ِسرفعخ.

 راتؼا: حذود اىذراصح:

 دددٟ الزةدددسد اٌدزاظدددخ رٍدددٝ اٌعدددب١ٍِٓ )ِمددددِٟ اٌلدِدددخ(  اىحةةةذود اىثشةةةلَح: - أ

 ثغّٙٛز٠خ ِةس اٌعسث١خ. اٌّدازض اٌؾى١ِٛخ ٚاهش٘س٠خ

 ٟ  ع١ّع اٌّدازض اٌؾى١ِٛخ ٚاهش٘س٠خ طجمذ اٌدزاظخ رٍٝ اىحذود اىَناُّح: - ة

 لب ظخ اٌمب٘سح ثغّٙٛز٠خ ِةس اٌعسث١خ.ِ

رّدددذ ر١ٍّدددخ عّدددع اٌج١بٔدددبد ٚاٌّعٍِٛدددبد ؽدددٛي ِٛضدددٛ   اىحةةةذود اىزٍُْةةةح: - د

 . (8107 -8105اٌدزاظخ رٓ اٌفزسح ِٓ اٌعبَ )

 

 خاٍضاً: الإحصاء اىىص ٍ ىْرائط اىذراصح اىَُذاُّح: 

 :اىؼَيُاخ اىذاخيُح ذحيُو فقلاخ - أ

 والأهَُح اىْضثُح ى قلاخ اىؼَيُاخ اىذاخيُح اف اىَؼُارٌ( اىَرىصظ اىحضاتٍ والاّحل1ظذوه رقٌ )

 اى قـــلج ً.
 اىَرىصظ

 اىحضاتٍ

 الاّحلاف

 اىَؼُارٌ

الأهَُح 

 اىْضثُح
 اىرلذُة

0.  
َرٌ الاصر ادج ٍِ اىحصص الإضافُح فٍ 

 %69.54 0.955 3.48 ذذرَش اىَىاد.
8 

8.  
اىَنرثح اىَذرصُح تها مرة ََنِ ىييلاب 

 %70.09 1.228 3.50 الاصر ادج ٍْها.
7 

3.  
ذرْاصة الاٍرحاّاخ ٍغ ٍضرىَاخ اىيلاب 

 %71.50 0.85 3.57 اىَخري ح.
6 

4.  
وقد اىحصص اىذراصُح َرْاصة ٍغ مٌ 

 %71.74 1.131 3.59 اىَْاهط اىرٍ َرٌ دراصرها.
5 

5.  
َرٌ الاىرزاً تَىاػُذ اىحصص اىذراصُح 

 %68.26 1.22 3.41 ىنو دقح تاىَذرصح.
9 

 3 %72.54 1.083 3.63 َو مَثُىذل.َرىفل تاىَذرصح ٍؼ  .6

7.  
ٍنرثح اىَذرصح َرٌ الاصر ادج ٍْها فٍ 

 %74.25 1.023 3.71 ذحضُل اىذروس اىَذرصُح.
1 

2.  
َرْاصة ػذد اىَذرصُِ ٍغ ػذد اىيلاب 

 %67.22 1.25 3.36 تاىَذرصح.
10 
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9.  
ػذد اىيلاب تاى صو َرْاصة ٍغ صؼح 

 %73.58 1.067 3.68 اى صو.
2 

01.  
ثُىذل ذرْاصة ٍغ أػذاد ػذد أظهزج اىنَ

 %72.35 1.155 3.62 اىيلاب ذَاٍاً.
4 

  %71.13 1.096 3.555 اىَرىصظ اىؼاً

اٌعدب١ٍِٓ رٍدٝ  ٠ز ؼ ِٓ ث١بٔبد اٌغدٚي اٌعبثك أْ اٌدزعخ اٌى١ٍخ لإعبثدبد أ دساد ر١ٕدخ

اٌفمساد اٌّسرجطخ ثجعد اٌع١ٍّبد اٌداق١ٍخ عبءد ِزٛظطخم ؽ١ش ثٍ  ِزٛظطٙب اٌؾعبثٟ 

(م ٚعبءد أرٍٝ إعبثخ ٌٍفمسح اٌزدٟ ردٕص رٍدٝ 0.196ٚثبٔؾساد ِع١بزٞ )( 3.555)

أْ )ِىزجددخ اٌّدزظددخ ٠ددزُ اسظددزفبدح ِٕٙددب  ددٟ رؾ دد١س اٌدددزٚض اٌّدزظدد١خ( ؽ١ددش ثٍدد  

(م  دددٟ ؽددد١ٓ عدددبءد ألدددً 0.183( ٚثدددبٔؾساد ِع١دددبزٞ )3.70ِزٛظدددطٙب اٌؾعدددبثٟ )

دزظدد١ٓ ِددع ردددد إعبثددبد ه ددساد اٌع١ٕددخ ٌٍفمددسح اٌزددٟ رددٕص رٍددٝ أْ )٠زٕبظددت ردددد اٌّ

 (.0.85( ٚثبٔؾساد ِع١بزٞ )3.36اٌطلاة ثبٌّدزظخ( ؽ١ش ثٍ  ِزٛظطٙب اٌؾعبثٟ )

 

 ذحيُو فقلاخ ظىدج اىخذٍح:-ب

ى قلاخ ظىدج والأهَُح اىْضثُح  ( اىَرىصظ اىحضاتٍ والاّحلاف اىَؼُار2ٌظذوه رقٌ )

 اىخذٍح

 اى قـــلج ً.
 اىَرىصظ

 اىحضاتٍ

 الاّحلاف

 اىَؼُارٌ

الأهَُح 

 ثُحاىْض
 اىرلذُة

0.  
اىؼاٍيىُ ػيً اصرؼذاد ذاً لأداء اىخذٍاخ 

 %77.86 0.831 3.89 تَهارج.
7 

8.  
ذحاوه إدارج اىَذرصح دائَا ذلافٍ  شناوي 

 %79.69 0.838 3.98 اىؼاٍيُِ وذؼَو ػيً حيها.
4 

 3 %80.31 0.881 4.02 اىخذٍح اىرؼيَُُح ذقذً تشنو ٍْرظٌ.  .3

4.  
لد هْاك صهىىح ىيىصىه إىً اىَخرص ىي

 %77.61 1.037 3.88 ػيً اىشناوي.
8 

5.  
َرٌ ذىفُل الاىرزاٍاخ اىَييىتح لأداء 

 %82.14 0.932 4.11 اىخذٍح.
1 

6.  
َرٌ اىلد ػيً اىشناوي تؼذج وصائو ٍصو 

 %78.04 0.912 3.90 )اىَقاتلاخ/  اىريُ ىُ ..(.
6 

 5 %78.10 0.876 3.91ذقىً اىَذرصح تؼلض ظذاوه اىحصص فٍ   .7



 ي تحسين جودة الخدمة بالتعليم قبل الجامعيالاهتمام بالعمليات الداخلية فدور  
 مجدي حسن محمد حسن علام

 

 

 8102  اٌغصء اٌضبٟٔ ساثعاٌعدد اٌ                                 اٌّغٍد اٌزبظع                               

228 

 ٍناُ ظاهل تاىَذرصح.

2.  
ذعلٌ اىَذرصح ذؼذَلاخ فٍ اىخذٍح اىَقذٍح 

 %81.59 0.883 4.08 )إرا ذيية الأٍل رىل( تَثادرج ٍْها.
2 

9.  
اىؼاٍيىُ ػيً اصرؼذاد دائٌ لأداء اىخذٍح 

 %76.15 1.017 3.81 تَهارج.
9 

01.  
ذضرعُة اىَذرصح تضلػح ىشناوي اىيلاب 

 %69.85 1.042 3.49 واىؼاٍيُِ.
10 

  %78.13 0.924 3.907 اىَرىصظ اىؼاً

اٌعدب١ٍِٓ  ٠ز ؼ ِٓ ث١بٔبد اٌغدٚي اٌعدبثك أْ اٌدزعدخ اٌى١ٍدخ لإعبثدبد أ دساد ر١ٕدخ

رٍٝ اٌفمساد اٌّسرجطخ ثجعد عٛدح اٌلدِخ عبءد ِسرفعخم ؽ١ش ثٍ  ِزٛظطٙب اٌؾعدبثٟ 

(م ٚعبءد أرٍٝ إعبثخ ٌٍفمسح اٌزدٟ ردٕص رٍدٝ 1.984( ٚثبٔؾساد ِع١بزٞ )3.917)

( 4.00ٌزصاِبد اٌّطٍٛثخ هداء اٌلدِخ( ؽ١ش ثٍ  ِزٛظطٙب اٌؾعبثٟ )أْ )٠زُ رٛ ١س اس

(م  ٟ ؽ١ٓ عدبءد ألدً إعبثدبد ه دساد اٌع١ٕدخ ٌٍفمدسح اٌزدٟ 1.938ٚثبٔؾساد ِع١بزٞ )

رددٕص رٍددٝ أْ )رعددزغ١ت اٌّدزظددخ ثعددسرخ ٌ ددىبٜٚ اٌطددلاة ٚاٌعددب١ٍِٓ( ؽ١ددش ثٍدد  

 (.0.148( ٚثبٔؾساد ِع١بزٞ )3.49ِزٛظطٙب اٌؾعبثٟ )

 اخرثار فلض اىذراصح: صادصاً 

 ٠ٕص اٌفسض اٌس ١ط ٌٍدزاظخ رٍٝ أٔٗ:

َىظذ أشل رو دلاىح إحصائُح ىلاهرَاً تاىؼَيُاخ اىذاخيُح فٍ ذحضُِ ظىدج اىخذٍح 

 تاىرؼيٌُ اىؼاً قثو اىعاٍؼٍ.

 ٚسقزجبز ٘را اٌفسض لبَ اٌجبؽش ثعدد ِٓ اسقزجبزاد ٚذٌه رٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:

 

 ٍؼاٍو الارذثاط:  .أ 

دٚي اٌزبٌٟ ِعبًِ اسزرجبط ث١ٓ اٌع١ٍّبد اٌداق١ٍخ وّزغ١س ِعدزمً ٚ عدٛدح ٠ج١ٓ اٌغ

 اٌلدِخ وّزغ١س ربثع.

 (: ٍؼاٍو  الارذثاط3ظذوه رقٌ )

 ظىدج اىخذٍح اىؼَيُاخ اىذاخيُح  الاخرثار اىَرغُل

 اٌع١ٍّبد اٌداق١ٍخ 
 1.769 0 ِعبًِ اسزرجبط

 1.111 1.111 اٌّع٠ٕٛخ

 ثبسرزّبد رٍٝ ٔزب ظ اٌزؾ١ًٍ الإؽةب ٟ. ِٓ إرداد اٌجبؽش اىَصذر:
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٠ز ددؼ ِددٓ اٌغدددٚي اٌزددبٌٟ ٚعددٛد رلالددخ ازرجددبط ذاد دسٌددخ إؽةددب ١خ ثٕعددجخ ٚ

 ث١ٓ اٌع١ٍّبد اٌداق١ٍخ ٚ عٛدح اٌلدِخ. 1.15% رٕد ِعزٜٛ ِع٠ٕٛخ 76.9

 

 ٍؼاٍو اىرحذَذ: .ب 

 (: ٍؼاٍو اىرحذَذ4ظذوه رقٌ )

 اىخيأ اىَؼُارٌ اىَؼذه ٍؼاٍو اىرحذَذ ٍؼاٍو اىرحذَذ اىَرغُل اىَضرقو

 4.70845 0.588 0.591 اٌع١ٍّبد اٌداق١ٍخ 

 ِٓ إرداد اٌجبؽش ثبسرزّبد رٍٝ ٔزب ظ اٌزؾ١ًٍ الإؽةب ٟ. اىَصذر:

٠Rٛضؼ اٌغدٚي اٌعبثك أْ ِعبًِ اٌزؾد٠د 
2

ٚ٘ٛ ِب ٠عٕدٟ أْ اٌع١ٍّدبد  1.590=  

فعدس٘ب ِزغ١دساد أقدسٜ %م أِب إٌعجخ اٌجبل١دخ  ز59.0اٌداق١ٍخ  رفعس اٌٍّّٛظ١خ ثٕعجخ 

ٌُ ردقً  ٟ اٌعلالخ اسٔؾداز٠خم ثبلإضب خ إٌٝ اهقطدبء اٌع دٛا ١خ إٌبرغدخ ردٓ أظدٍٛة 

 ظؾت اٌع١ٕخ ٚدلخ اٌم١بض ٚغ١س٘ب.

 :ANOVA Test اىرثاَِذحيُو -ض

 (:ذحيُو اىرثاَِ 5ظذوه رقٌ )

 اىثُاُ
ٍعَىع 

 اىَلتؼاخ

درظاخ 

 اىحلَح

ٍرىصظ 

 اىَلتؼاخ
F اىَؼْىَح 

 10738.91 1 10738.91 اسٔؾداز
484.399 

 
 22.17 337 7471.133 اٌجٛالٟ 1.111

  338 18210.04 اٌّغّٛ 

٠ز ؼ ِٓ قلاي اٌغدٚي اٌعبثك ٚعٛد رلالخ ازرجبط ِع٠ٕٛدخ طسد٠دخ ثد١ٓ اٌع١ٍّدبد 

اٌداق١ٍخ  ٚ عٛدح اٌلدِخ م ٠ٚظٙس ذٌه ِٓ قدلاي ل١ّدخ "د" ٚ٘دٝ داٌدخ إؽةدب ١بً رٕدد 

ردددي رٍددٝ صددؾخ ٚعٛ٘س٠ددخ اٌعلالددخ ثدد١ٓ اٌّزغ١ددس٠ٓ ٚعددٛدح ٚ 1.15ِعددزٜٛ ِع٠ٕٛددخ 

 الإطبز ٚصؾخ اسرزّبد رٍٝ ٔزب غٗ ثدْٚ أقطبء.
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 :الاّحذارذحيُو -د

 (: ذحيُو ّرائط الاّحذار6ظذوه رقٌ )

 اىَْىرض

 اىَؼاٍلاخ اىغُل ٍؼُارَح
اىَؼاٍلاخ 

 اىَؼُارَح
 اىَؼْىَح اخرثار خ

 تُرا
اىخيأ 

 اىَؼُارٌ
 تُرا

1 
  1.102 12.29 اٌضبثذ

0.768 

11.154 1.111 

 1.111 22.009 0.032 0.696 اٌع١ٍّبد اٌداق١ٍخ 

 ِٓ إرداد اٌجبؽش ثبسرزّبد رٍٝ ٔزب ظ اٌزؾ١ًٍ الإؽةب ٟ. اىَصذر:

٠ظٙس ِٓ قلاي اٌغدٚي اٌعبثك أْ ل١ُ اقزجبز "د" ٌغ١ّع رجبزاد ِزغ١س اٌع١ٍّبد 

٠ٚجددد١ٓ ٘دددرا لدددٛح اٌعلالدددخ  ٠ٛ1.15دددخ اٌداق١ٍدددخ  ذاد دسٌدددخ ِع٠ٕٛدددخ رٕدددد ِعدددزٜٛ ِعٕ

 اسٔؾداز٠خ ث١ٓ اٌع١ٍّبد اٌداق١ٍخ  ٚ عٛدح اٌلدِخ. 

 وّضرْرط ٍِ اىعذاوه اىضاتقح ٍا َيٍ:

  ًوبْ ِعزٜٛ اٌدسٌخ اٌلبصخ ثىً ِٓ ِعبًِ ازرجبط "ث١سظْٛ" ِٚعبًِ اسٔؾداز أل

اٌداق١ٍدخ ٚ ِّدب ٠عٕدٟ ٚعدٛد رلالدخ ذاد دسٌدخ إؽةدب ١خ ثد١ٓ اٌع١ٍّدبد  1.15ِٓ ل١ّخ 

 عٛدح اٌلدِخ.

  وبٔدذ إشددبزح ِعبِددً ازرجددبط "ث١سظددْٛ" ِٛعجددخ ِّددب ٠عٕددٟ أٔددٗ رٛعددد رلالددخ ازرجددبط

 طسد٠خ ذاد دسٌخ إؽةب ١خ ث١ٓ اٌع١ٍّبد اٌداق١ٍخ ٚ عٛدح اٌلدِخ.

  ًوبٔذ ل١ّخ ِعزٜٛ اٌّع٠ٕٛخ سقزجبز ِعبدٌخ اسٔؾداز وىد ANOVA )اقزجدبز د(

ِّدب ٠عٕدٟ إِىب١ٔدخ اسرزّدبد رٍدٝ ّٔدٛذط اسٔؾدداز  1.15ألً ِٓ ل١ّخ ِعدزٜٛ اٌدسٌدخ 

 اٌّمدز ٚثبٌزبٌٟ إِىب١ٔخ رع١ُّ ٔزب ظ اٌع١ٕخ رٍٝ اٌّغزّع ِؾً اٌدزاظخ.

  ًلدد١ُ ِعبِددBeta  ر دد١س إٌددٝ أْ اٌع١ٍّددبد اٌداق١ٍددخ  ردد صس  ددٟ عددٛدح اٌلدِددخ ثٕعددت

 ِلزٍفخ ٚ٘را اٌزفع١س س ٠ّىٓ أْ ٠سعع إٌٝ اٌةد خ.

 اٌفسض أٞ أٔٗ: ِّب ظجك ٠ّىٓ ٌٍجبؽش لجٛي 

٠ٛعددد أصددس ذٚ دسٌددخ إؽةددب ١خ ٌلا٘زّددبَ ثبٌع١ٍّددبد اٌداق١ٍددخ  ددٟ رؾعدد١ٓ عددٛدح اٌلدِددخ 

 ثبٌزع١ٍُ اٌعبَ لجً اٌغبِعٟ.
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 اىعزء اىلاتغ: اىْرائط واىرىصُاخ

 أولا: اىْرائط:

رٛصٍذ اٌدزاظخ إٌٝ ٚعٛد دٚز ا٠غبثٟ ٌلا٘زّدبَ ثبٌع١ٍّدبد اٌداق١ٍدخ  دٟ رؾم١دك  -0 

زع١ٍُ لجً اٌغدبِعٟ ٌددٜ اٌّددازض اٌؾى١ِٛدخ ٚاهش٘س٠دخ ؽ١دش عٛدح اٌلدِخ ثبٌ

رج١ٓ ٚعٛد رلالخ ٚأصدس ٌٍع١ٍّدبد اٌداق١ٍدخ رٍدٝ رؾعد١ٓ عدٛدح اٌلدِدخ ثدبٌزع١ٍُ 

 لجً اٌغبِعٟ.

س رٙدددزُ ثبٌدزعدددخ اٌىب ١دددخ  اٌّددددازض اٌؾى١ِٛدددخ ٚاهش٘س٠دددخث١ٕدددذ اٌدزاظدددخ أْ  -8

١بظددبد ٚالإعددساءاد ثبٌع١ٍّددبد اٌداق١ٍددخ وّددب أٔٙددب س رمددَٛ ثزطدد٠ٛس اٌددٕظُ ٚاٌع

 اٌلاشِخ ثبٌ ىً اٌرٞ ٠ّىٓ أْ ٠ دٞ إٌٝ رؾع١ٓ اٌع١ٍّبد اٌداق١ٍخ ٌد٠ٙب. 

ث١ٕددذ اٌدزاظددخ أٔددٗ س رزددٛ س ٌدددٜ اٌّدددازض ث١ئددخ رّددً صددؾ١خ ٚإِٔددخ ٌغ١ّددع  -3

اٌطددلاة ٚاٌعددب١ٍِٓ ؽ١ددش أشددبزد ٔزددب ظ اٌدزاظددخ أْ ردددد اٌطددلاة  ددٟ اٌفةددً 

ة س ٠ّىددُٕٙ اٌغٍددٛض  ددٟ غ١ددس ِٕبظددت ٌعددعخ اٌّىددبْ وّددب أْ وض١ددس ِددٓ اٌطددلا

اٌفةً ثبٌطس٠مخ إٌّبظدجخم ٚأوددد ٔزدب ظ اٌدزاظدخ ودرٌه أْ رددد اٌّدزظد١ٓ س 

 .٠زٕبظت ِع ردد اٌطلاة ثبٌّدزظخ

ث١ٕدذ اٌدزاظددخ أٔددٗ س ٠ددزُ اس٘زّددبَ اٌىدب ٟ ِددٓ لجددً إدازح اٌّدددزاض ثبسظددزغبثخ  -4

ٜٚ ٌٍّمزسؽبد ٚاٌ ىبٜٚ اٌزدٟ ٠مددِٙب اٌطدلاة ٚاٌعدبٍِْٛ  دٟ صدٕدٚق اٌ دىب

 .ِّب ٠ ٞ إٌٝ ش٠بدح اٌ عٛز ثعدَ اٌسضب رٓ اٌّدزظخ

 

 شاُّاً: اىرىصُاخ:

ضسٚزح اس٘زّبَ ثبٌع١ٍّبد اٌداق١ٍخ  ٟ رؾم١ك عٛدح اٌزع١ٍُ لجدً اٌغدبِعٟ  دٟ  -0

اٌّدازض اٌؾى١ِٛخ ٚاهش٘س٠خ ٌّب ٌٙب ِٓ أصس ا٠غبثٟ رٍٝ رؾم١ك عٛدح اٌزع١ٍُ 

 لجً اٌغبِعٟ.

ٚاهش٘س٠دخ رٍدٝ اس٘زّدبَ ثبٌدزعدخ اٌىب ١دخ اٌعًّ ِٓ لجدً اٌّددازض اٌؾى١ِٛدخ  -8

ثبٌع١ٍّدددبد اٌداق١ٍدددخ ٚودددرٌه ضدددسٚزح أْ رمدددَٛ ثزطددد٠ٛس اٌدددٕظُ ٚاٌع١بظدددبد 

ٚالإعددساءاد اٌلاشِددخ ثبٌ ددىً اٌددرٞ ٠ّىدددٓ أْ ٠دد دٞ إٌددٝ رؾعدد١ٓ اٌع١ٍّدددبد 

 اٌداق١ٍخ ٌد٠ٙب. 

 اٌطددلاةرزددٛ س ٌدددٜ اٌّدددازض ث١ئددخ رّددً صددؾ١خ ٚإِٔددخ ٌغ١ّددع ضددسٚزح أْ  -3

ً رٍٝ أْ ٠ىْٛ ردد اٌطلاة  ٟ اٌفةً ِٕبظت ٌعدعخ اٌّىدبْ ٚاٌعب١ٍِٓ ٚاٌعّ

ٚورٌه أْ ٠زٛ س ٌٍطلاة أِبوٓ ٚوساظٟ ٌٍغٍٛض ر١ٍٙدب  دٟ اٌفةدً ثبٌطس٠مدخ 
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إٌّبظددجخم ٚضددسٚزح اٌعّددً رٍددٝ أْ ٠ىددْٛ ردددد اٌّدزظدد١ٓ ٠زٕبظددت ِددع ردددد 

 اٌطلاة ثبٌّدزظخ.

ٌ دىبٜٚ ضسٚزح اٌعًّ ِٓ لجً إدازح اٌّددزاض رٍدٝ اس٘زّدبَ ثبٌّمزسؽدبد ٚا -4

اٌزٟ ٠مدِٙب اٌطلاة ٚاٌعبٍِْٛ  دٟ صدٕدٚق اٌ دىبٜٚ ِٚؾبٌٚدخ ا٠غدبد اٌؾٍدٛي 

اٌلاشِخ ِٚزبثعخ ِٚساععدخ اٌّفزسؽدبد ٚرٕم١در٘ب ِّدب ٠د ٞ إٌدٝ ش٠دبدح اٌ دعٛز 

 ثبٌسضب رٓ اٌّدزظخ ٚاٌع١ٍّخ اٌزع١ّ١ٍخ وىً

 

 اىَلاظغ

 تاىيغح اىؼلتُح: -أولاً 

ّعبصسح لإدازح ٚرط٠ٛس اهداءم اٌمب٘سحم ِسوص عبِعخ أظبِخ رجد اٌعص٠ص اٌ ٕٛأٟم اسرغب٘بد اٌ -0

 .81م ص 8100اٌمب٘سح ٌٍطجبرخ ٚإٌ سم اٌطجعخ اٌضب١ٔخم 

اٌع١د اٌع١د ٠ٛظف م دٚز إدازح قجساد اٌعّلاء  ٟ رؾع١ٓ عٛدح اٌلدِخم اٌمب٘سحم داز اٌعٍَٛ    -8

 .010م ص 8100ٌٍٕ س ٚاٌزٛش٠عم 

بد اٌزع١ٍُ اٌعبٌٟم اٌمب٘سحم داز اٌفىس اٌعسثٟم ظ١د ِؾّد عبد اٌسةم إدازح اٌغبِعبد ِٚ ظع -3

 .010م ص 8101

رط١خ رجد اٌؾٟ ِسرٟم إدازح اٌزىٍفخ هغساض ل١بض رىٍفخ الإٔزبط ٚاٌلدِبد ٚاٌزلط١ا  -4

 .8116ٚاٌسلبثخم الإظىٕدز٠خم اٌّىزت اٌغبِعٟ اٌؾد٠شم ربَ 

داز ا١ٌبشٚزٞ  ِؾّد إٌع١ّٟم زارت ص٠ٛصم غبٌت ص٠ٛصم إدازح اٌغٛدح اٌّعبصسحم رّبْم -5

 .8119اٌع١ٍّخ ٌٍٕ س ٚاٌزٛش٠عم 

ٔج١ٍخ رجبض اثسا١ُ٘م "اٌغٛدح اٌّدزوخ ٌٍلدِبد: ِؾددارٙب ٚثعض إٌٛارظ اٌعٍٛو١خ اٌّزسرجخ    -6

 .8118ر١ٍٙب"م زظبٌخ دوزٛزاٖ غ١س ِٕ ٛزحم عبِعخ اسظىٕدز٠خم و١ٍخ اٌزغبزحم 

 

 تاىغح الأّعيُزَح: -شاُّا"

1- Annalise Zemlin, Johan Wyk, Rajiv Erasmus, “Improve Internal       

Operations Approach to the Rate and Clinical Effect of Registration Errors 
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