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 الإهداء
 

بداخلي، يشهد الله كم تمنيت أن  او بقيت ذكراه ا، فقدتهالغالية أمي روحأهدي هذة الرسالة إلى 

هذة الكلمات لأعبر لك عن إمتناني و شكري و عرفاني، أمي. لن تسع  يبجانبي اليوم و تقرأ يتكون

الصفحات لأكتب كل ما أشعر به و لكن أدعو الله دوما  أن يتغمدك بواسع مغفرته و رحمته و أن يجعل 

 قبرك روضة من رياض الجنة.

 و الحب و الأمان عن لك لأعبر الصفحات تكفي لن ،أ.د/ منير عبده ابراهيم سالم   الحبيب والدي

 و صديقا   و أبا   لي دمت. الأن عليه أنا ما لأكون  شجعني و ساندني و حملني طالما الذي القوي  الظهر

 نعمة علي الله يديم و العافية و الصحة نعمة عليك الله أدام أتمناه، و به أحلم ما لكل محققا   و داعما  

 .بجانبي وجودك

 و لك الله أدعو و ونجاحي فرحتي لك أهدي العمر، وصديقة الدرب رفيقةهدى   الحبيبةأختي 

 لدوام المثل و القدوة البحث هذا في أولادك يرى  أن الله من أرجو و النعمة بدوام قلبي على الغالية لأسرتك

 .العلم درجات أعلى لينالوا أنفسهم تطوير و التعلم

 النجاح على وتحثني تنصحني الذي الصديق خير انتالغالي / عزيز شاكر عزيز  واخي صديقي

 .... لي الدائمة ومساندك دعمك عليشكرا  لك ف

 إلى كل زميل دراسة وكل طالب علم لعل
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اللهم لك الحمد كما ينبغي لجلال وجهك وعظيم سلطانك، لك الحمد عدد خلقك ورضا نفسك وزنة 

والصلاة والسلام على عرشك ومداد كلماتك، اللهم لا نحصي ثناء  عليك أنت كما أثنيت على نفسك، 

 .وعلى آله وصحبه أجمعين... وبعد،،، الهادي الأمين المبعوث رحمة للعالمين

تفضل سيادته لعبد العزيز علي  عليالدكتور/  الأستاذبخالص الشكر والامتنان إلى   أتقدم

ل توجيهاته بالإشراف على الرسالة، ومساندته الدائمة منذ أن كان البحث مجرد فكرة وليدة، وقد كانت لك

النهائية، ولتفضل سيادته بقبول رئاسة لجنة  افى صورته الدراسة ةونصائحه عظيم الأثر لإخراج هذ

 .عني خير الجزاء المناقشة والحكم وأدعو الله أن يجزيه

تفضل سيادته لعبد العزيز خليفة  محمدكما أتوجه بخالص الشكر والتقدير إلى الأستاذ الدكتور/ 

 .الة ، والذى يعتبره الباحث شرفا  عظيما ، يزيد البحث قيمة وتقديرا  بالإشراف على الرس

 الدراسات ومعهد شمس عينجامعة كذلك بجزيل الشكر إلى كل من جامعتي الحبيبة  وأتقدم

لكل ما قدموه لي من مساعدة ومسانده مكنتني من المضي بخطى ثابتة في مسيرتي  البيئية والبحوث

 العلمية.

الشكر إلى أساتذتي أعضاء لجنة النقاش الموقرين على ما تكبدوه من عناء في  كما أتتقدم بجزيل

غنائها بمقترحاتهم القيمة.  قراءة رسالتي المتواضعة وا 

بخالص الشكر والتقدير لكل من أعانني و ساهم فى إخراج هذا البحث  اتوجهوأخيرا  و ليس أخرا ، 

 .لصورته النهائية

 ةالباحث

 مها منير سالم 
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 المستخلص:

للتعليم الجامعي دور حاامم ياي ديال الحراات التةمويات تاالمجتمل  وسلال لم انولعتا ااك ااادادالموادر التلارتت المنفلات تا في  ة  ايا 
وأخ قيا والميا وثقاييا وتمةولوجيا وتربويًا ويةيا. ولقد تصاادت حراات اهفتماام تعملياات تقعايم أدام المن  اات التةمويات تماا يع اا 

 ااات التعليمياات ااماات والجامعااات لخاصاات. ولقااد أصااتحت املياات تقعاايم التعلاايم الجااامعم الاام الم ااتو  الاادولم تمثلجااوفر المن 
 العمليت التعليميت  اسلل أصتح التقعيم لرطاً أ ا ياً تطلتا جميل فعنات اهاتماد الأماديمي العالميت .

قتصاااديت والتمةولوجياات واهجتمااياات و ال يا اايتالم  تاااد  ولقااد أدا التيععاار ال اارتل والمتصااااد يااي حرااات الم ااتجدات اه
الت معد الم تح اعك م اتوا جاود  الخدمات التاي تقادم ا المن  اات المختل ات. والتعلايم العاالي  مثلاا اا   ة اي ة اامي  لمام عاتم 

ت قياا  جاود  الأدام ماك تطوتره  عجب أك تموك ةقطت اهةط ق مك تقعيم الأدام ت  العب دقيقت ومةضتطت  وتعد أ االعب وتقةياا
أمثاار العواماال والمااداخل الحامماات لعملياات تح ااعك ةواياات التعلاايم واهرتقااام تم ااتواه يااي العصاار الحاضاار الااس  يطلااي اليااا تعاا  
الم ارتك ت ةّا اصر الجود   يلم تعد امليت اهرتقام لجود  الأدام ترياً ت عم اليا المن  اات التعليميات  أو لاديً  يمااك أك ت خاس 

 .ت رضا حرات الم تجدات  أو تتراا  لل أصتح مطلتا ضرورتا تا
احدا أفم أ العب الجود  الحدعثت يي تقعيم  “”Quality Function DeploymentQFDتمثل أدا  ةلر و ي ت الجود  

و ي ت  جود  الخدمات التي تقدم ا مختلف المن  ات التةمويت  والتي مك لعة ا المن  ات التعليميت  وتتمع  أ لوب ةلر
اك تقيت الأ العب لتراع فا الم آرام العم م الحاليت والم تقلليت لتقعيم م توا الخدمت المقدمت ت  لوب المم “  QFD” الجود 

دقعي  وويقا لمص ويات وأ العب احصانيت دقيقت عختص ل ا فسا الأ لوب  والسا عتتل مص ويات ومةطي احصانم عترجم 
  لوب المي م الم أ لوب امم دقعي.وج ات ة ر وآرام الط ب مك الأ

لتاع حاجات م  لعل التراع  الم الم ت عدعك )الط ب( لتقعيم جود  الخدمت التعليميت عرجل لأفميت موضوع ارضان م وا 
تص ت م المخرج الأ ا م للعمليت التعليميت. وة را لأك الجامعات ت ت دف تقعيم م توا جود  الخدمت التعليميت التي تقدم ا 

دام أ العب التقعيم الحدعثت والدقيقت لسلل ا ت دف فسا التحث تقعيم جود  الخدمت التعليميت يي مرحلت الدرا ات تا تخ
أدا  ةلر و ي ت الجود   والتطلعي الىدللوم ادار  ة م الجود  واهاتماد لجامعت اعك لم  اةموسج لتوضيح تا تخدام العليا

 لتعليميت.لتقعيم جود  الخدمت ا QFDاي يت تطليق  لوب
لم ممتا لطليعت الدرا ت وأفداي ا  ولمعالجت الجاةب الة ر  مك الدرا ت لأةا أمد  تالدرا ت  لقد تم ا تخدام المة ج الوص م

التاحثت للياةات ومعلومات مك خ ل مراجعت الأدليات المتخصصت  والتم أ  مت تلال العر يم التحلعل المتعمي للأطر 
لتعد التحلعلي اةد لةام لعوت الجود   والتي تم ال ل  يت والم افيميت والتطليقيت لأدا  ةلر و ي ت الجود   مل التراع  الم ا

 اهاتماد يي لةان ا الم تطلعي ا تتاةت
 تاهتم :وتوصلت الدرا ت  •
 عتمتل الج ا  الإدارا تالجدارات وال االيت والم ام  ال  مت. •
 وجود ت اال اعجالم لعك جميل الأيراد الم نولعك اك العمليت التعليميت. •
 تمتطلتات  وق العمل المتيعر .المعريت المتجدد   •
 تقي  اهختتارات والتملي ات جميل الم تويات المعرييت مل التراع  الم التحلعل والةقد واهلتمار . •
 الأفداف الأ ا يت التي صممت المقررات لتحقيق ا واضحت. •
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 اتخاس الإجرامات ال  مت للتطوتر الم تمر للعمليت التعليميت. •
 تاحتياجات الط ب العلميت واهجتماايت .تواير المعلومات الخاصت  •
 توجد اتجافات اعجاليت تجاه الط ب. •
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 ملخص الرسالة
 

احدا أفم أ العب الجود   “”Quality Function DeploymentQFDتمثل أدا  ةلر و ي ت الجود  
الحدعثت يي تقعيم جود  الخدمات التي تقدم ا مختلف المن  ات التةمويت  والتي مك لعة ا المن  ات 

اك تقيت الأ العب لتراع فا الم آرام العم م الحاليت “  QFD” التعليميت  وتتمع  أ لوب ةلر و ي ت الجود 
دقعي  وويقا لمص ويات وأ العب احصانيت دقيقت  المي لوب والم تقلليت لتقعيم م توا الخدمت المقدمت ت 

عترجم وج ات ة ر وآرام الط ب مك  احصانيعتتل مص ويات ومةطي  والس عختص ل ا فسا الأ لوب  
 دقعي. اميالم أ لوب  المي يالأ لوب 

ارضان م  لعل التراع  الم الم ت عدعك )الط ب( لتقعيم جود  الخدمت التعليميت عرجل لأفميت موضوع
لتاع حاجات م تص ت م المخرج الأ ا م للعمليت التعليميت. وة را لأك الجامعات ت ت دف تقعيم م توا  وا 

تقعيم فسه الدرا ت  تلسلل ا ت دي جود  الخدمت التعليميت التي تقدم ا تا تخدام أ العب التقعيم الحدعثت والدقيقت 
دللوم ادار   أدا  ةلر و ي ت الجود   والتطلعي المتا تخدام  جود  الخدمت التعليميت يي مرحلت الدرا ات العليا

لتقعيم جود  الخدمت  QFDأ لوب ة م الجود  واهاتماد لجامعت اعك لم  اةموسج لتوضيح اي يت تطلعي
 التعليميت.
 :الدراسةمشكلة 

(  المعةوةت )لةام لعت الجود  2009درا ت )مي ر الرافيم أحمد الجلور   تةاولت المثعر مك الدرا ات مثل
(  2009تا تخدام المقارةت المرجعيت " أةموسج مقترح يم التعليم العالم"( ودرا ت )لعث الي حايم وآخروك  

" درا ت تطليقيت يم اليت الإدار  QFDالمعةوةت )تح عك جود  خدمت التعليم الجامعي تا تخدام ةموسج 
واهقتصاد / جامعت المويت( جود  الخدمت التعليميت يي المجاهت التربويت والتعليميت المختل ت والم مراحل 
تعليميت ادعد   وقد تمت فسه الدرا ات يي دول مختل ت مك العالم  أجةليت واربيت ومحليت  وقد ا ت ديت فسه 

ععر ادار  الجود  اللاملت  أو لمعريت مدا تطلعي الدرا ات اجرامات ة رتت وتطليقيت لتطوتر التعليم تتعًا لمعا
من  ات التعليم المختل ت لمعاععر الجود  اللاملت  م تخدمت يم سلل أدوات تقلعديت لتقعيم جود  الخدمات   
ولمك لم تجد التاحثت ح ب حدود الم ا درا ات تةاولت تقعيم الخدمات التي تقدم ا الجامعات المصرتت 

يماك ا تخدام أدا  ةلر  التيتحدعد المي يت ه الدرا ت فس تالجود  الو ي ت؛ لسلل ا ت ديتا تخدام تقةيت ةلر 
و ي ت الجود  ا  لوب لتقعيم جود  الخدمت التعليميت يم مرحلت الدرا ات العليا  واسلل اعف يماك تو ي  ا 

 لم  ةموسجا(. ل رتقام لجود  الخدمت التعليميت )دللوم ادار  ة م الجود  واهاتماد لجامعت اعك
امليت تقعيم جود  الخدمات التعليميت ا حد أفم أةواع الخدمات وا عت اهةتلار مك العمليات التي  تعتلر
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تح م تافتمام تالغ مك الم تمعك تمجال جود  الأدام تمن  ات التعليم العالم  والم الرغم مك سلل يإك 
مات التعليميت تا تخدام أ العب وتقةيات حدعثت ما الت الدرا ات والأتحاث الَّتي تةاقش قيا  وتقعيم جود  الخد

تعتلر قلعلت مقارةت مل مع م الخدمات التي تقدم ا المن  ات التةمويت الأخرا. ومل اةتلار  افر  التعليم 
الخاص  وام يي الجامعات أو المدار  الخاصت  أو ت الي الدول والمن  ات التعليميت ييما لعة ا لتقديم 

ت أيضل  أصتح مك الضرور  ل سه المن  ات تلةي أ العب جدعد  لتقعيم م توا جود  خدمات تعليمي
واةط قًا مك الحاجت الما ت للدرا ات يي  .خدمات ا اةدما تخطط مك أجل التمع   أو حتَّم مك أجل التقام

 :تتج د يي ال مك الآتي تالحالي الدرا تفسا المجال  يإك ملالت 
خاا ل وجااا ة اار الم اات عد مااك الخدماات مااك أجاال تلااخيص مةاااطي الضااعف محدودياات التقعاايم ال ةااي مااك  .1

 وتع ت  مواطك القو .
التي يماك أك تللي متطلتات واحتياجات عليميت ويقا لأفمعت ا الة ليت  و ت تعاد جود  الخدمت الت قلت المعريت .2

وخصانص جود  الخدمات الط ب المخ يت )حاجاتا وتوقعاتا(  وطليعت الع قات المعقد  لعك تلل الأتعاد  
 التعليميت المقدمت.

 اي يت التقعيم الدقعي لخصانص جود  الخدمت التعليميت )المتطلتات ال ةيت للتعليم( مك وجا ة ر الط ب.  .3
 

 :الدراسةأسئلة 
مااا امااةياات تطلعااي أدا  ةلاار و ي اات الجااود  ا  االوب لتقعاايم جااود  الخدماات التعليمياات يااي مرحلاات الدرا اااات 

 العليا؟
 تت رع مك فسا الت انل الرني م مجموات الأ نلت ال رايت التاليت:و    
 ؟الجود  و ي تما الأ   المعرييت والتطليقيت لأ لوب ةلر  .1
تقعيم أتعاد جود  الخدمت التعليميت )المعوليت  والموثوقيت  والملمو يت  والتعااطف  واه اتجاتت(  ما امااةيت .2

 مك وجا ة ر الط ب ؟
)الة اااام  الجاااود  لمااال ة اااام ماااك الأة مااات ال رايااات لمتطلتاااات ةلااار و ي ااات الجاااود ماااا امااةيااات لةاااام لعااات  .3

 (؟واهجتمااي  وال ةي  الإدار  
مااا ماادا جااود  الخدماات التعليمياات ياام دللااوم ادار  ة اام الجااود  واهاتماااد لجامعاات اااعك لاام  يااي ضااوم  .4

 ط ب؟ا قات ا تالأة مت ال رايت )الإدار   وال ةي  واهجتمااي( مك وج ت ة ر ال
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 مفاهيم الدراسة الأساسية
 .عليميت   م  وم توقعات العم مم  وم الخدمت  م  وم جود  الخدمت الت

 منهج الدراسة وأداته:
لمعالجت الجاةب الة ر  مك الدرا ت لأةا لقد تم ا تخدام المة ج الوص م لم ممتا لطليعت الدرا ت وأفداي ا  و 

مراجعت الأدليات المتخصصت  والتم أ  مت تلال العر يم  أمد التاحثت للياةات ومعلومات مك خ ل
التحلعل المتعمي للأطر ال ل  يت والم افيميت والتطليقيت لأدا  ةلر و ي ت الجود   مل التراع  الم التعد 

 التحلعلي اةد لةام لعوت الجود   والتي تم اهاتماد يي لةان االم تطلعي ا تتاةت تضمةت محورتك:
 التعليم الجامعم. أتعاد جود  خدمت .1
 الأة مت ال رايت لةلر و ي ت الجود )الة ام الإدارا  وال ةم  واهجتماام(. .2

لةد 15للطالب تتضمك ) وسلل لتصميم ا تمار  موج ت يي لةام لعت الجود   QFDولقد ا تعمل أ لوب 
 ال رايت(. الأة مت متطلتات لتقعيم لةد 15التعليميت   الخدمت جود  أتعاد لتقعيم

 مجتمع الدراسة وحدودها:
لمل مجتمل الدرا ت جميل الدار عك الملتحقعك للدرا ت يي دللوم ادار  ة م الجود  واهاتماد لجامعت اعك     

طالتات (  حاصال  27طالتاا   18طالتاا ) 45(  والاسا للاغ ااددفم 2018 -2017لم  يي العام الدرا ي )
ومااااك ثاااام تمثاااال الخلاااارات العلمياااات  درجاااات الماج ااااتعر طاااا ب الاااام 5طالتااااا مااااة م الاااام درجاااات الااااداتوراه   29

 . للدرا توالأماديميت الم ةيت التي عتمتل ل ا غالليت الط ب منلرا جعدا لإاطام ةتانج واضحت ودقيقت 
 الدراسة : نتائج

والتعااااطف   والملمو ااايت  والموثوقيااات  التعليميااات )المعوليااات  الخدمااات جاااود  أتعااااد تقعااايم توصااالت الدرا ااات الااام
الطا ب  يجاام الترتعاب الأول ماك ةصاعب  ة ار وجاا خا ل ماك واه تجاتت( مك خ ل تحدعد أفمعت ا الة اليت

%  وياااااام الترتعااااااب الثالااااااث المعولياااااات 31.80%  علع ااااااا ياااااام الترتعااااااب الثاااااااةم الملمو اااااايت 35.03الموثوقياااااات 
%.اماا تام 6.85التعااطف %  ويام الترتعاب الخاام  12.96%  علع ا يام الترتعاب الراتال اه اتجاتت 13.35

لةااام لعاات الجااود  العااام الخاااص لتقعاايم جااود  الخدماات التعليمياات الاام أ ااا  تحدعااد متطلتااات الأة ماات ال راياات  
)الإدار   وال ةي  واهجتمااي( التي حصلت الم أالم أفميت ة ليت  وسلال ماك خا ل اختياار اللةادعك اللاسعك 

 ب  وتالتااالي توضااح فااسه الةتااانج ماادا جااود  الخدماات حصاا  الاام أالاام أفمياات ة االيت مااك وج اات ة اار الطاا
التعليمياات ياام دللااوم ادار  ة اام الجااود  واهاتماااد لجامعاات اااعك لاام  التااي تتصاال تالأة ماات ال راياات )الإدار   

) الموثوقيااااات   وال ةاااااي  واهجتماااااااي(  ياااااي ضاااااوم ا قات اااااا اهرتتاطيااااات مااااال أتعااااااد جاااااود  الخدمااااات التعليميااااات
لإااااداد لااارامج  الدرا اااتوصاااي تيااات  واه اااتجاتت  والتعااااطف( ماااك وجاااا ة ااار الطااا ب  و والملمو ااايت  والمعول
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تدرتليتلأاضااام فعناات التاادرت   وجمياال الأيااراد ياام مة وماات التعلاايم الجااامعم الاام مختلااف الم ااتويات ليصاال 
الاسا يممثال أريال م اتوا  QFD Master Black Beltتعض م الم م توا الح ام الأ ود الما تر )الأالام( 

و ي ات الجااود  المتعادد  والمعقااد   اةلاام وحاد  متخصصاات لتاويعر ااياات  أ االوب ةلار ماك الم اام  ياام تطليقاات
أ الوب ةلار و ي ات الجاود  ياي مة ومات التعلايم الجاامعم  تة ايم  تطليقاات اللياةات والمعلوماات التام تتطلل اا

مااةيات اه ات اد  مة اا يام لإود   العدعد مك المنتمرات  والةادوات  وورش العمال الام أ الوب ةلار و ي ات الجا
 تطوتر جود  العمليت التعليميت  وتطوتر لرامج التعليم الجامعم.

 التوصيات:
 -توصي تما علي: يي ضوم ةتانج الدرا ت يإك التاحثت

أ لوب ةلر و ي ت  تطليقات تتطلل ا التياةلام وحد  متخصصت لتويعر اايت اللياةات والمعلومات  .1
 . الجامعيالجود  يي مة ومت التعليم 

الم مختلف  الجامعيمة ومت التعليم  ييلأاضام فعنت التدرت   وجميل الأيراد  ااداد لرامج تدرتليت .2
 QFD Master Black Beltالم تويات ليصل تعض م الم م توا الح ام الأ ود الما تر )الأالم( 

 والمعقد . و ي ت الجود  المتعدد  أ لوب ةلر تطليقات ييم  يممثل أريل م توا مك الم ا الس 
مااةيت اه ت اد   .3 تة يم العدعد مك المنتمرات  والةدوات  وورش العمل الم أ لوب ةلر و ي ت الجود   وا 

 تطوتر جود  العمليت التعليميت   وتطوتر لرامج التعليم . ييمة ا 
ات المتعدد  لأ لوب ةلر و ي ت الجود  التي ت تم لتقعيم اجرام العدعد مك التحوث والدرا ات اك التطليق .4

 وتطوتر مختلف أتعاد العمليت التعليميت تالجامعت. 
مااةيات ا   لتوضيح طليعت تطليقاتاجرام العدعد مك التحوث والدرا ات  .5 أ لوب ةلر و ي ت الجود   وا 

وتمععف العدعد مك أدوات ا لت نم  والتموتل ال  م  وطليعت تعدد م ارات وأةماط تطليق ا  واي يت تطويل
)ملالت  امليت  ة ام   أفداف الجامعت واحتياجات ا  وأ  م توا مك م تويات المن  ت المختل ت

والتمةولوجم ال  م لةجاح  والمعلوماتم  قطاع  ...(  وتويعر ال الدام التلرا  والمادا  والمالم 
 التة عس.  
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