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 الإىـــــــــــــداء

العميا  المتحاق بالدراساتلى ابى العزيز الغالى رحمو الله عميو ، فيو السبب الاساسى عمى إ
 تشجيعى الدائم ومعونتى عمى كل مواقف الحياه ...و 

 أبى رحمة الله عميو

 إلى امى العزيزه الغالية حفظيا الله لى من كل شر وسوء وجعل الله الابتسامة لا تفارق وجييا...

 أمى الغالية حفظيا الله

 .إلى ابنتى وقرة عينى ، إلى سبب وجودى ونبض قمبى..

 ابنتى منو

 ..أجمل مارزقنى بيم الله ، إلى 

 أُخواتى وسام ، ساره

 سندى .. وإلى من ىو لى صديق وأخ 

 محمود غالىأخى ال

 

 ..الانتياء من ىذه الرسالو ىقمباً وقالباً ف ىووقف بجانب ساعدنى، وكل من الاعزاء إلى أصدقائى

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 شكر وتقدير

المرسمين سيدنا محمد وعمى آلو وصحبو الحمد لله رب العالمين، والصلاة والسلام عمى خير 
 أجمعين ومن اىتدى بيديو إلى يوم الدين وبعد:

إنجاز ىذا العمل أن أتقدم بوافر الشكر وعظيم الامتنان  ىالله ف ىوقد وفقن ىيشرفنو   ىيسعدن
 والتقدير إلى:

بجامعة عين كمية التجارة بأستاذ إدارة الأعمال المساعد  أسامو محمود فريدالأستاذ الدكتور/ 
نسانيتو ب ىشمس لتفضمو مشكوراً بقبول الإشراف عمى ىذه الرسالة، ولما أفاضو عم واسع عممو وا 

عمى المزيد من الجد والاجتياد،  ىحفز  ىخلال مراحل إعداد الرسالة فكان لذلك أثراً كبيراً ف ووقتو
 ة.بوافر الصحة والعافيالله فمسيادتو كل الشكر والتقدير والامتنان ومتعو 

كمية التجارة بجامعة عين بالأعمال بقسم ادارة  مدرس  بريلجماجدة عبد الحميد / ة الدكتور 
بالاشتراك بالإشراف عمى ىذه الرسالة، ولما بذلو من وقت وجيد ثمين خلال  اشمس لتفضمي

إنجاز ىذا  ىكان ليا عظيم الأثر ف ىالت الدائمو اونصائحي امراحل إعداد الرسالة، ولسعة صدرى
 .بوافر الصحة والعافيةالله  اومتعيكل الشكر والامتنان  االعمل، فمسيادتي

 والشكر والتقدير الكبيران لأعضاء لجنة المناقشة:
بجامعة عين  وكيل الكمية لشئون الدراسات العميا والبحوث سيد محمود الخولىالأستاذ الدكتور / 

مما يثرى المناقشة ،  لجنة المناقشة والحكم عمى ىذه الرسالة ىشمس لتكرمو بقبول المشاركة ف
وتخصيص جزء من وقت سيادتو الثمين لتقييم ىذه الدراسة وذلك عمى الرغم من أعبائو الكثيرة ، 

 .بوافر الصحة والعافيةالله ومتعو فمو منى جزيل الشكر ووافر الاحترام ، 

بكمية التجارة جامعة دارة الأعمال ورئيس قسم إأستاذ  إسماعيلصلاح الدين الأستاذ الدكتور/ 
وعمى ملاحظاتو  ، لجنة المناقشة والحكم عمى ىذه الرسالة ىلتكرمو بقبول المشاركة ف حموان

البناءة التى سيكون ليا الاثر الكبير فى تدعيم ىذه الدراسة وتكامميا ، فمو منى أسمى معانى 
 .بوافر الصحة والعافيةالله متعو و  الشكر والعرفان تقديراً لجيودة الكبيره ،

إلى كل أفراد كمية التجارة بجامعة عين شمس من أعضاء ىيئة التدريس، بجزيل الشكر كما أتقدم 
داريين وعاممين  . وا 



 أ‌
 

 الـمحتويـات

 رقم الصفحة الموضوع

 

 الإطار العام للبحث -الفصل الأول

‌.........................................................المقدمة..................-أولا‌

‌............................................................بحث‌صطلحات‌الم‌-ثانياا‌

‌.............................................................‌السابقةالدراسات‌‌-ثالثاا‌

‌.............................................شكلة‌البحث....................م‌-رابعاا‌

‌..............................................................البحث‌أهداف‌-خامساا‌

‌.............................................................فروض‌البحث‌-سادساا‌

‌............البحث....................................................‌أهمية‌-سابعاا‌

‌..............منهج‌البحث....................................................‌-ثامناا‌

‌.................................حدود‌مكانية‌(‌-)حدود‌زمنية‌البحث‌حدود‌-تاسعاا‌

‌.......................................................ثالبحمجتمع‌وعينة‌‌-عاشراا‌

‌................................................الساليب‌الحصائية‌-الحادى‌عشر

 

 

1-3 

4-‌7 

8-27‌‌‌‌

28-37‌

37‌

37-38‌

38‌

39‌

39-44‌

44-42‌

43‌

 دور جودة الخدمة فى تحسين التعليم العالى -ىالفصل الثان

‌...................................................نشأة‌التعليم‌العالى‌فى‌مصر‌-أولا‌

‌.............................مفهوم‌جودة‌التعليم‌...............................‌-ثانياا‌

‌.............................مكونات‌النظام‌المتكامل‌للتعليم‌العالى‌فى‌مصر‌-ثالثاا‌

‌......................................محددات‌وأبعاد‌جودة‌الخدمة‌التعليمية‌‌-رابعاا‌

‌.........................................طرق‌قياس‌جودة‌الخدمة‌التعليمية‌‌-خامساا‌

‌..........مؤشرات‌ومعايير‌جودة‌العملية‌التعليمية‌........................‌-سادساا‌

‌...............................................مشروع‌تطوير‌التعليم‌العالى‌‌-سابعاا‌

‌حصول‌الكليات‌على‌العتماد‌وإطلاق‌دبلومة‌جديدة‌لدارة‌الجودة‌-ثامناا‌

‌..........................................................................................‌والعتماد

‌

 

44-54‌‌

54-56‌ 

56-73‌

73-76‌

76-78‌

78-79‌

84-89‌

89-94‌

 



 ب‌
 

التدريب‌والمهارات‌التى‌يتطلبها‌سوق‌العمل‌والصعوبات‌التى‌تواجه‌‌-تاسعاا‌

‌........................................................................الخريجين‌....

‌بعض‌قضايا‌المجتمع‌المصرى‌والخاص‌بالجامعة........................‌-عاشراا‌

أنواع‌المشكلات‌التى‌تواجه‌التعليم‌العالى‌وبعض‌معوقات‌تطبيق‌‌-الحادى‌عشر

‌.............................................................................................‌الجودة

 ....................الخدمة‌فى‌تحسين‌نظام‌التعليم‌العالى‌‌‌دور‌جودة‌-ثانى‌عشر

‌

91-96‌

97-99‌

‌

144-143‌

143-146‌

‌

‌

 الدراسة الميدانية -ثالثالفصل ال

‌.......................مقدمة...........................................................

 الإطار العام للدراسة الميدانية:

‌الهدف‌من‌الدراسة‌الميدانية...........................................‌-أولا‌

‌عينة‌البحث‌وبياناتها‌الولية‌.........................................‌-ثانياا‌

‌.......................................خطوات‌التحليل‌الحصائى‌‌-ثالثاا‌

‌...............اختبار‌فروض‌البحث......................‌-رابعاا‌

‌‌

 

 

147‌

‌

148-149‌

149-111‌

114-115‌

116-149‌‌‌

‌

‌

 لتحسين جودة الخدمة التعليمية الإطار المقترح – الرابعالفصل 

‌.........................................................................مقدمة.ال‌-أولا‌

‌...........................لتحسين‌جودة‌الخدمة‌التعليمية‌‌المقترحالأطار‌‌-ثانياا‌

‌.................كيفية‌تحسين‌الجودة‌التعليمية‌الخطوات‌الإجرائية‌لتطبيق‌‌-ثالثاا‌

 النتائج والتوصيات

‌.......................لبحث.............................................انتائج‌‌‌-أولا‌

‌..........................التوصيات.............................................‌-ثانياا‌

 

 

154‌

151-152‌

153-164‌

‌

161-164‌
‌

164-165‌



 ج‌
 

 المراجع

‌....................................................العربية.....بالغة‌المراجع‌‌-أولا‌

‌....................................جنبية...................الأباللغة‌المراجع‌‌-ثانياا‌

 

174-183‌

184-186‌

‌...............................................................................الملاحق

‌...............................................................قائمة‌الستقصاء‌‌-أولا‌

‌...........................................................الملخص‌العربى‌-أ‌‌-ثانياا‌

‌...........................................الملخص‌النجليزى‌............‌-ب‌‌‌‌‌‌

.‌

166-173‌

187-193‌

194-198‌

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 د‌
 

 الجداول قائمة

 الصفحة عنوان الجدول  رقم الجدول

 21 3112/3112بيان أحصائى بعدد الطلاب المقيدين بكميات جامعة عين شمس 1

 21 3113/3112بيان أحصائى بعدد الطلاب المقيدين بكميات جامعة عين شمس 3

هيئة التدريس ومعاونيهم بكميات النظرية  متوسط الطلاب المقيدين الى أعضاء 2

 ، جامعة عين شمس3119/3111المقيدين بكميات 

23 

متوسط الطلاب المقيدين الى أعضاء هيئة التدريس ومعاونيهم بكميات الحقوق  2

 3111/3111بالجامعات الحكومية 

23 

 22 ، جامعة عين شمس3112أعضاء هيئة التدريس كمية التجارة  5

 22 ، جامعة عين شمس3112هيئة التدريس كمية الحقوق أعضاء  6

 25 عين شمسجامعة كميات  3112/3112أعضاء هيئة التدريس  7

وأعداد الطلاب  3112/3112-3113/3112أعداد أعضاء هيئة التدريس  8

 ، جامعة عين شمس3113/3112 -  3112/3112

26 

، جامعة عين 3112/3112أعداد الطلاب وأعضاء هيئة التدريس لمعام الجامعى  9

 شمس

21 

، جامعة عين عداد الطلاب وأعضاء هيئة التدريس لكميتى التجارة والحقوقنسبة أ 11
 شمس

23 



 ه‌
 

 الصفحة عنوان الجدول  رقم الجدول

 26-25 تتابع نشأة الجامعات المصرية 11

 62 3117تنوع أساليب التدريس وفقاً لمشروع تطوير التعميم العالى 13

 79 مؤشرات ومعايير جودة العممية التعميمية  12

 86 النسبة بين الجنسين فى التعميم العالى  12

 87 تحسين جودة التعميم العالى  15

 111 صنف العمماء مشكلات التعميم العالى    16

 119 توزيع البحث حسب الكمية  17

 111 لعينة أعضاء هيئة التدريس( الديموجرافية ) البيانات الاولية الخصائص  18

 115-112 الخاصة بعبارات قائمة الاستقصاء مقاييس الاعتمادية 19

التكرارات النسبية والاحصائية الوصفية الخاصة بآراء هيئة التدريس حول الخدمة  31
 التعميمية المقدمة من الجامعات

116-117 

التكرارات النسبية والاحصائية الوصفية الخاصة بآراء الطمبة حول الخدمة التعميمية  31
 المتوقعه

119-131 

 133 لمقارنة مستوى الخدمة التعميمية الحالية بالمستوى المتوقع من الطلاب Tأختبار  33

 متطمبات التكرارات النسبية والاحصائية الوصفية الخاصة بآراء هيئة التدريس حول  32

 العممية لتحسين الجودة

132-136 



 و‌
 

 الصفحة عنوان الجدول  رقم الجدول

متطمبات العممية حول  الطمبةالتكرارات النسبية والاحصائية الوصفية الخاصة بآراء  32
 لتحسين الجودة

121-121 

 122 بين المتطمبات العممية لتحسين الجودة وبين المطبقة فعمياً لمقارنة  Tأختبار  35

 مستوى التكرارات النسبية والاحصائية الوصفية الخاصة بآراء هيئة التدريس حول  36

 خريجى الجامعة مقارنة بالمطموب فى السوق المحمية

122-125 

 مستوى خريجى حول  الطمبةالتكرارات النسبية والاحصائية الوصفية الخاصة بآراء  37

 الجامعة مقارنة بالمطموب فى السوق المحمية

126-127 

 بين مستوى خريجى جامعة عين شمس والمستوى المطموب فى لمقارنة  Tأختبار  38

 سوق المحمية

129 

 الوعى التكرارات النسبية والاحصائية الوصفية الخاصة بآراء هيئة التدريس حول  39

 بأهمية تحسين جودة الخدمة التعميمية بالجامعة

121 

الوعى بأهمية تحسين حول  الطمبةالتكرارات النسبية والاحصائية الوصفية الخاصة بآراء  21
 جودة الخدمة التعميمية بالجامعة

122-122 

بين العلاقة العوامل الشخصية والمهارات المكتسبة لمطلاب بمستوى مقارنة مل Tأختبار  21
 الوعى بأهمية تحسين الخدمة التعميمية بالجامعة

126 

العلاقة بين المؤهل العممى وبين الوعى بأهمية تحسين جودة الخدمة ختبار لا Tأختبار 23
 التعميمية

127 

 128 التعميميةتأثير المعوقات عمى جودة العممية  22



 ز‌
 

 الصفحة عنوان الجدول  رقم الجدول

 129 استجابات عينة البحث حول تعمق جودة التعميم بعممية التخطيط الاستراتيجى فى الكمية 22

 

 الأشكال قائمة

 الصفحة عنوان الشكل  رقم الشكل

 52 نظام ضمان الجودة فى التعميم العالى  1

 56 الإطار المنطقى لآلية عمل نظام رضا الطمبة  2

 59 منظومة تكنولوجيا التعميم  3

 61 وظائف الجامعة  4

 65 شبكة التداخل بين سياسة عامة والاجتماعية والتعميمية  5

 66 هيكل التعميم الجامعى  6

 68 مكونات النظام لاى منظمة  7

 69 مكونات المنظمة التعميمية  8

 71  3119/3111عدد الطلاب المقيدين لكل عضو هيئة تدريس بالمؤسسات لمعام الجامعى  9

 71  3112عدد الطلاب المقيدين لكل عضو هيئة تدريس بالمؤسسات لمعام الجامعى  11



 ح‌
 

 

 

 72 عناصر تقديم الخدمة التعميمية  11

 78 النموذج المعدل لجودة الخدمة  12

 93 العناصر الرئيسية لسوق العمل  13

 95 أختيار العاممين فى الاماكن الحكومية  14

 111 تحديد الاسباب والنتائج  15

 113 تحديد الاسباب والمشكمة والاعراض )الشجرة (  16

 153-151 الإطار المقترح لتحسين جودة الخدمة التعميمية 17


