
  حموان جامعة لمبنات الرياضية التربية بكمية لمشكاوى  مقترحة أليات"

 "والإعتماد الجودة معايير ضوء في
 *العزيز عبد حفنى دينا/  د.م1

  مؤسسوووا  الجامعوووا  إعتمووواد  معوووايير الأكاديميووو  الجووو د  تحقيووو  المتقدمووو  الووود   تووو لى       
 التعمويم  مؤسسوا  جامعا  عات  عمى بأنه اقناعته إلى ذلك يرجع ، خاص  عناي  العالى التعميم
  . العصر متطمبا  لم اجه  أجيالها  تأهيل إعداد فى الأ لى المسؤلي  العالى

 (2009 - القادر عبد هال ) 

 عمميوو  لقيواد  المؤهمو  بوالك ادر المجتموع تمود العوالى التعمويم مؤسسوا  أ  منطمو  مو  هوذا        
 لمختموو  الموودخل  هووى الجووامعى التعموويم بنيوو  فووى الأساسووي  د القاعوو تمثوول  هووى  تفعيمهووا التطوو ير
 يجوووو   لووووذلك  الماديوووو   الخدميوووو   الإنتاجيوووو   الإقتصووووادي  السياسووووي  بأبعادهووووا الإنسوووواني  أنشووووطته
.   الإدارى  الاكوووواديمى بنائهووووا فووووى اللامركزيوووو  اسووووس توووودعيم   المؤسسووووا  هووووذ  بجوووو د  الإهتمووووام

(Vostrikov &Nikitina -2000 ) 

 التودريس هيئو  أعضاء د ر  فى العالى التعميم مؤسسا  د ر فى كبير تح   يتطم   هذا       
  المناقشو  التعبيور بحريو  يسوم  منواخ فوى العمول يوتم بحيو  المؤسسوا  هوذ  فوى الإداري   الك ادر
 (2009 - مم ح أب  محمد. )  الح ار

 التعمووويم جووو د  لتحسوووي  شووورع الأربعووو  مبادئووو  صووويا   فوووى ديمووون  إد ارد إنطمووو  هنوووا  مووو       
 لوودى الخوو   عمووى ، القضوواء  ديمقراطيوو   اعيوو  جامعيوو  قيوواد  توو فير أهمهووا موو   التووى الجووامعى
لغوواء الجميووع  عمووى  التركيووز الشووعارا  ، منووع  القيووادا  العوواممي  بووي  الإتصووالا  فووى الحوو اجز ، ا 

                                                                              .     الإعتزاز بالثق   الشع ر التعبير ، تشجيع  الحقائ  الإنجازا 

 (2006 - يدج محمد أحمد) 

 يكو    أ  يجو  المسوتفيدي  رضا تحقي  فإ  العالى التعميم مؤسسا  فى الج د   لتحقي         
 تحقووو  مووو خد  تقوووديم المسوووتفيدي   ت قعووا  حاجوووا  عووو  البحووو  خوولا  مووو  الأ ل يوووا  قمووو  عمووى
 (2003 - الصيرفى الفتاح عبد محمد) . التعميمي  لممؤسس    لاء  رضا 

                                                           
1
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 مؤسس  أى فى( العملاء) المستفيدي   ا  إلى الج د  عمماء إنتهى أخرى  ناحي   م 
  : ن عا 

 -: الداخمي   ( العملاء) المستفيدي :  الأ   الن ع

 لخدموو  متمقووى موونهم فكوول    العووامم    ، ، الجهازالتنفيووذى الإدارا  مجووالس أعضوواء  هووم        
 مو  عميها يبنى أعمالاا  يؤدى اى لخدم  م رد ذاته ال ق  فى  ه  ، الأخري  أعما  م  نات  هى
 . يميه

 -: الخارجي   ( العملاء) المستفيدي :  الثانى الن ع

 الجهوووا  جانووو  إلوووى المسوووتهدف  الفئوووا   هوووم  المؤسسووو  لخووودما  المتمقوووى الجمهووو ر  هوووم        
  عوو  لهووم المقدموو  الخوودما  عوو   سووؤالهم هووؤلاء إلووى ال صوو   ، يجوو  المانحوو   الجهووا  الرقابيوو 
 .                                                                                       رضائهم  مدى النظام مخرجا 

 الأداء عمى تؤكد تنظيمي  اف ثق خم  يج  العالى التعميم مؤسسا  فى الج د   لتحقي         
 (2005 - خميل سيد أحمد.  ) المستفيدي  كاف   ت قعا  بحاجا   ال فاء المستمر المتميز

  ت فير ، تحسينها عمى  العمل العمل لخط ا  المستمر التحميل خلا  م  هذا يأتى        
شراك التدري   أداء عمى الحص   لأج م  الاليا    ضع القرارا  إتخاذ فى العاممي  جميع  ا 
 (2005 - الخطي  أحمد. ) المستفيدي  كاف  يرضى

 القرارا  إتخاذ عمميا  فى   خاص  المختمف  العمل مجالا  فى العاممي  إشراك إ  إلا        
 المؤديا   التكامل الترابط إلى لم ص   العاممي  جميع إتجاها  تغيير تتطم  المشكلا   حل
 .  التحكم الضبط ألى

 (2007 - المطيرى  محمد ي س  ، القري تى أحمد قاسم محمد)

ذا          المنظ مو  هذ  م  الأخير المنت  ه  يعتبر العالى التعميم مؤسسا  فى الطال  كا   ا 
 العمووول سووو    مثووول عووود  مسوووتفيد    ي جووود جانبوووه فوووإلى ال حيووود المسوووتفيد هووو  نعتبووور  أ  يجووو  فووولا

حتياحووواتهم الأمووو ر  أ ليووواء  متطمباتوووه  مووو  العديووود عموووى يعتمووود المؤسسوووى النظوووام هوووذا  إ  مووواك  ا 
 النظووام هووذا موو  مسووتفيد    أيضووا  هووم  القيووادا   العوواممي  التوودريس هيئوو  أعضوواء مثوول الموودخلا 

 (2003 - إبراهيم الراز   عبد محمد. )  ت قعاتهم إحتياجاتهم يمبى ا  يج  الذى
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نسجاماا           التى  الأليا  الطر   إبتكار عمى مي التعمي المؤسسا  قاد  يحرص سب  ما مع  ا 
 فوووى ت جوووه بووول ، سووودى لاتنفووو (  الجهووود - ال قووو  – الموووا ) مووو اردهم أ  مووو  ب اسوووطتها يتأكووود   
 (2006 - طرخا  محمد.) الأهدا  يحق  بما الصحي  الإتجا 

 بد    مؤسس  أى لاقام  جد ى  فلا ،  ج دها سر هم مؤسس  اى فى المستفيد     يعتبر        
  عميوه ، عنود   ينتهوى عنود  يبدأ تحدي  أ  تغير  أى ،  نف ذ ق   صاح  فالمستفيد ، د   مستفي
 تنافيسوواا  م قعووا تحقيوو  فووى تر وو  مؤسسوو  اى أ ل يووا  أهووم رضوواهم   المسووتفيد    يحتوول ا  يجوو 
 (2006 - معيض محمد. ) ق ياا 

 

  راء  الد افع راضيي  الغير(  العملاء) المستفيد    تحديد أهمي  عمى التأكيد كا  لذا
 لمعرف  تستعمل التى الأد ا  اهم بي  م (  العملاء) المستفيد    شكا ى   تعتبر ، الرضا عدم
 (Laurent Hermel - 2002) . أسبابه  كذلك الرضا عدم

 عوو  تعبيوور أنهووا عمووى الشووك ى  لمفهوو م تنا لهووا عنوود الأراء موو  العديوود   إعتموود فقوود  لهووذا        
 .  لمهامهم المسؤلي  أداء لعدم دلاله أ  ، منظم ال أداء ع  الرضا عدم

(Brennan,Carol &Alex Douglas - 2002 ) 

تخواذ خدمو  أى مسوتخدمى مو  المقدمو  بالشوكا ى  الأهتموام المهوم فمو  لذا          مناسو  قورار  ا 
  معاجتهوا الضوع  نقوا  عو  لمكشو  حقيقي  فرص  أنها عمى لها النظر يمك  فالشك ى  ، بشأنها
زا  العمولاء) المسوتفيد    مو  شوكا ى   جو د عدم فإ  ذلك إلى إضاف  العقبا   تذليل الغم ض ل  ا 
 .   الرضا م  عالى مست ى   ج د يعنى بالضر ر  ليس( 

 ( 2011- لمتنمي  الأمريكي  المؤسس )

 رضوووا عموووى المحافظووو  إسوووتراتيجي  مووو  يتجوووزأ لا جوووزء الشوووك ى  إدار  أصوووبح  هنوووا  مووو         
دار  منظم  أى ىف المستفيدي   عميهوا  الورد الشوكا ى  تمقوى فوى تتمثول متكاممو  منظ مو  الشك ى  ، ا 

  حمهوا النظام منها يعانى التى الضع  نقا  أهم إلى لمت صل  تحميمها البيانا  تجميع خلا  م 
 (Vos,J.F.J et al.,- 2008)                                     نهائى جذرى  بشكل

  التطو ير الإصولاح لاليوا  تفعيول الشوكا ى  لمضوم    التحميول عمميا  تتبع ا  يج   لذ        
 إضواف   الضوع  القصو ر أمواك  إلوى م جهه ستك     التط ير التحسي  قرارا  فإ  لذلك  تبعاا  ،

 . المستفيد  منها  أطرا  عد  مشارك  ع  ناتج  قرارا  ستك    أنها
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  (Sureshcandar, G.S,et al - 2002) 

 عوودم موو  بووالر م لممؤسسوو  شووكا ى  تقووديم عوو  عووز   يحوود  الأحيووا  بعووض فووى  لكوو          
 -: منها أسبا  لعد  ذلك  يرجع الخدم  مست ى  ع  المستفيدي  رضا

 . شئ تغير ل  الشك ى  بأ (  العملاء) المستفيد    إعتقاد -

 . ذلك فى ال ق  يضيع بأنه(  العملاء) المستفيد    إعتقاد -

 .   الإضطهاد الكراهي  إلى تؤدى فقد خطراا  الكثير ثقاف  ىف الشكا ى  تشكل -

(Laurent Hermel - 2002) 

 الأهودا  تحقيو   لضوما  للأفوراد  الم كم  الأعما  أداء قى الج د  لضما  أنه شك  لا         
  المحاسوب  المسواءل  فممارسو   لممحاسب  لممساءل  نظام  ج د م  بد لا العدال   تحقي  المطم ب 

 الترب يو  لمعمميو  نجاحواا   أكثرهوا  أج دهوا الطور   أنس  إلى لم ص   سعياا  يأتى الترب ي  النظم فى
 عموووى مسوووؤ  كووول إجابووو  فووى  تكمووو  الخووودما  مختمووو  موو  المسوووتفيدي   طم حوووا  أموووا  لتحقيوو 
  المعووووايير الأنظموووو  مووووع تتنووووافى أ  مر  بوووو   يوووور سووووم كيا  بخصوووو ص لووووه ت جووووه التووووى الأسووووئم 

 مو  إطمئنوا  إلوى يؤدى مما أدائهم مسؤليا  تحمل عمى  المسؤلي  تجبر  سيم   هى الم ض ع 
 الجيوود  الممارسووا  تعظوويم أساسووااعمى تسووتند  هووى العووام الصووال  تحقوو  الأموو ر بووأ  معهووم يتعاموول
 تصوب  المساءل  أ  إذ  المشارك  المساءل  بي  ق ي  علاق  ت جد كما  السيئ  الممارسا   تحجيم
.  الأنشوط   تصوميم الأهودا   ضوع فوى العواممي  مشوارك  عموى إنطو   إذا تنفيذال  ممكن  عادل 

 (                                                      2006 - بطاح أحمد)

 مصوووح باا  يكووو  لوووم موووا مؤسسوووى عمووول لاى معنوووى لا أخووورى  ناحيووو   مووو  ناحيووو  مووو  هوووذا        
 لوم موا  المتابعو   التقو يم المراقبو  لعمميوا  معنوى لا أنوه مواك   المتابعو  التقو يم   المراقب  بعمميا 
 مو  لابود  لوذلك ،  العقوا  بوالث ا  الإخفاقوا    الإنجوازا  تورتبط لوم موا ،  العقا  بالث ا  ترتبط
 الغورض مرجعيو  محكوا  بمثابو  لتكو    منهجوى أسواس عموى ترتكوز لممحاسوب  معياريو  نظم  ضع
 ( 2003 - محج   فيصل  بسما. ) الأداء مست ى  تقييم منها

 فوووى الترب يووو  المسووواءل  تطبيووو  عاتقهوووا عموووى الووود   مووو  العديووود أخوووذ  المنطمووو  هوووذا مووو         
 الترب يو  المسواءل  مبودأ تعزيوز أ  مو  أثبتتوه  ما العالمي  بالتجار  إقتدءاا  العالى التعميم مؤسسا 

 بمودا  مو  كثير فى التعميمي  الأنظم  منهما يعانى الذى  القص ر التسي  حال  تخفي  فى يسهم
 (2010 - حشيش أب  بسام. ) العالم
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 الرياضووي  التربيوو  بكميوو  الجوو د  ضووما  ب حوود  الشووكا ى  بمجنوو  الباحثوو  عموول خوولا   موو         
 صونادي  مو  عودد  جو د عموى تعتمود لمشوكا ى  المتبع  الألي  أ   جد  فقد  حم ا  جامع  لمبنا 

 أسووووب عياا  بفتحهووووا تقوووو م الجوووو د  ضووووما  ب حووود  الشووووكا ى  لجنوووو  تخووووص بالكميوووو  المنتشوووور  الشوووكا ى 
 ، المقدموو  الشووكا ى  بخصوو ص المسووؤلي  بمخاطبوو  تقو م التووى المجنوو  أعضوواء موو  يحوورر بمحضور
 ، بمعورفتهم تفت   العممي  الاقسام  رؤساء ال كلاء يخص الصنادي  م  أخر عدد إلى  بالإضاف 

 -: مايمى الباحث  لاحظ  الم قع هذا خلا   م 

 الأكاديميوو  المناصوو  مختموو  فووى المسووؤلي  موو  لمعديوود تقوودم التووى الشووكا ى  موو  العديوود هنوواك -1
 أهمها أسبا  لعد  هذا  يرجع لها حصر ي جد لا  بذلك بها عمم الشكا ى  لمجن   لايك     الإداري 

:- 

 نفسووهمأ فووى يجوود    المتفر وو     الأسوواتذ  الأسوواتذ   بخاصوو  التوودريس هيئوو  أعضوواء موو  العديوود -
  فى شك ى  تقديم م  حرج

 .مباشر بشكل المسئ   مخاطب  حقهم م  أ   يجد    الشكا رى  صند   

 شوفهياا  شوك اهم تقوديم فوى ير بو   (  البكال ري س مرحم  – العميا الدراسا ) الطالبا  م  العديد -
. 

 سرع  لأمرا  يتتطم  لممسؤلي   بسرع  تمقائيا  تتصاعد الإداري  المشكلا  م  العديد تحد  -
 . لها الف رى  الحل

 الطوووابع ذا  ال حووودا  مووو   المسوووتفيدي  الأمووو ر أ ليووواء يقووودمها التوووى المشوووكلا   معظوووم -
 . ال كلاء إلى  شفهياا  تتم الخاص

 مو   الإداريو  الأكاديمي  المناص  مختم  فى المسؤلي  م  العديد جان  م  حساسي  ت جد -2
 المقدمووو  الشوووك ى  يخوووص فيموووا لهوووم الجووو د  ضوووما   حووود ب الشوووكا ى  لجنووو  تقووودمها التوووى التسووواؤلا 
 .  مقب    ير تدخلاا  البعض  يعتبر 

  تقو م الشوكا ى  تقوديم لجوا  جميع  أ  م  التاكد الى تهد     المحاسب  لممراقب  ألي  ت جد لا -3
كتشووا  ،  المطم بوو  الاداء لمعووايير  فقووا بعممهووا   التحسووي   عنهووا المسووؤلي   محاسووب  الاخطوواء  ا 
 .                                    للأداء المستمر

 أليووا  تصووميم بمكووا  الأهميوو  موو  أنووه الباحثوو   جوود  الووذكر سووالف  النقووا  عمووى  لمتغموو         
 أ  الشوكا ى  صونادي  خولا  مو  الشوكا ى  عموى تشوتمل  الج د  معايير ض ء فى بالكمي  لمشكا ى 
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 تصوميمها فوى يشوترك(  ل جوه  جهواا )  الشخصوي  لمقابمو ا خولا  مو  الشوكا ى    الإلكتر نى البريد
 لممراقبو  أليو  تصميم الى إضاف  ، فئاتهم بمختم  المستفيدي    الكمي  إدار  مجمس أعضاء جميع

 .   المحاسب 

 موو  الناتجوو  الشخصووي  بخبرتهووا الأليووا  هووذ  تصووميم فووى الإكتفوواء عوودم الباحثوو  رأ   قوود       
 الأليوو  عوو  المسوتفدي  رضووا لقيواس(  الإتجووا  نمو ذج) إسووتبيا   تصووميم توم فقوود لوذا ، عممهووا م قوع
 فوى عميهوا الإعتمواد يوتم التوى المعم موا  م  المزيد عمى الحص   لضما   ذلك ، بالكمي  القائم 
 .  لطم حاتهم  محقق  لإحتياجاتهم  ممبي  أرائهم ع  معبر  تك    حتى الأليا  تصميم

 -: إليو والحاجة البحث أىمية

 -: النظرية الأىمية:  أولا 

  الأجنبي  العربي  البيئ  فى ال حيد  العممي  الدراس  أنها فى الحالي  لمدراس  الظري  الأهمي  تكم  
 -:  التى الباحث  عمم حد عمى

 عموووى معتمووود  ،   أرائهوووم المسوووتفيدي  إحتياجوووا  ضووو ء فوووى  لمشوووكا ى  أليوووا  ب ضوووع إهتمووو   -1
 .   الشخصي  هاخبرت   الراه  ال ضع تحميل

 البعود تضوم  الإلكتر نوى  البريود الشوكا ى  صونادي  خولا  مو  لمشكا ى   ألي  بتصميم إهتم  -2
 . الإختصاصا   تداخل المركزي  ع 

 ( . ل جه  جهاا ) الشخصي  المقابم  خلا  م  لمشكا ى  ألي  بتصميم إهتم  -3

 .  الشكا ى  إستقبا   لجا عمى لمقائمي   المحاسب  لممراقب  ألي  بتصميم إهتم  -4

 

 

 -: التطبيقية الأىمية:  ثانياا 

 إسووتراتيجى  مورد د ذا  أهوودا  لعود  تحقيقهوا فووى الحاليو  لمدراسو  التطبيقيوو  الأهميو  تكمو        
تخواذ  التخطويط عمميا  تدعم   تنبؤي    صفي  بيانا  ي فر  التحسوي  عمميوا   ت جوه القورارا   ا 

 : خلا  م  نتائجه م تق   أ ل ياته  تحدد  التط ير
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 لكاف  الفرص  المقترح  الأيا  تتي  حي  المركزي  عمى  القضاء العاممي  تمكي  مبدأ تحقي  -1
 منهوا  التحقو  ، محيطهوا فوى تحود  التوى الشوكا ى  إسوتقبا  مو  بالكميو  الخدما  تقديم م اقع
تخاذ  المعنيو  لمجهوا  ا المخاطبو فوى المسوتهمكي   الجهود ال قو  ي فر  هذا بشأنها القرارا   ا 
 . التقارير  كتاب 

 بحووول يقووو م لا  الفرصووو  المقترحووو  الأليوووا  تتوووي  حيووو  المقدمووو  الحمووو   فوووى ال اقعيووو  ضوووما  -2
 بأسوووبابها عممووواا  الأطووورا  أكثووور فهووو  المشوووكم  فيوووه حووودث  الوووذى الخدمووو  تقوووديم م قوووع المشوووكم 
 .  حمها  كيفي 

 السوومطا  بتووداخل الشووع ر عوو  الناتجوو  اعا الصوور  موو  لمحوود الفوورص المقترحوو  الأليووا  تتووي   -3
 عووو (  الشوووكا ى  إسوووتقبا  لجوووا ) خارجيووو  جهوووا  مووو  المسوووائم  بسوووب  المسوووؤليا   تضوووار 
 . حمها  كيفي  المشكلا  بعض حد   أسبا 

  الحمو   الكمي  مجتمع فى تحد  التى المشكلا  كاف  تجميع  فرص  المقترح  الأليا  ت فر -4
 المعرفوو  موو  يمكنهووا  هووذا بالكميوو  الجوو د  ضووما   حوود   هوو  احوود   مكووا  فووى لهووا المقترحوو 
جووووراء  تحميمهووووا جوووود لتها يمكوووو  ،لووووذا  الحادثوووو  المشووووكلا  لكافوووو  التفصوووويمي   المعالجووووا   ا 
 : فى تسهم رصين  بيانا  قاعد  ي فر مما لها الإحصائي 

 . الكمي  مجتمع منها يعانى التي المشكلا  أهم تحديد -

 . المشكلا  بعض حد   تكرار  معدلا عمى التعر  -

 تقووديم عوودم موو  التأكوود خوولا  موو  المشووكلا  لووبعض تقووديمها تووم التووي لمحموو   الدقيقوو  المتابعوو  -
 . بشأنها جديد  شكا ى 

  عودد ظه رهوا ت قيو  عموى لمتعور ( المشوكلا  لكول) المشوكلا  لأحود البيانيو  المنحنيا  رسم -
 .  حمها م  مستفيدي ال  عدد منها المتضرري   عدد تكرارها مرا 

 حصوور ضوو ء فووى  التطوو ير التحسووي  خطووط تشووممها أ  يجوو  التووي الأ ل يووا   ترتيوو  تحديوود -
 .بالشكا ى  ال راد  المشكلا 

 المشوكلا  حصور ضو ء فوى  التطو ير التحسوي  عمميوا  لكافو   المستمر  الراجع  التغذي  تقديم -
 . بالشكا ى  ال راد 
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 ، توودعيمها عمووى  العموول القوو   موو اط  عمووى  التعوور  الكميوو  هاتقوودم التووى الخوودما  كافوو  تقوو يم -
 . معالجتها عمى  العمل الضع  م اط  عمى  التعر 

 الت اصل م  جديداا  ن عاا  ت فر( ل جه  جهاا ) الشخصي  المقابم  خلا  م  لمشكا ى  ألي   ج د -5
 مما الطرفي  بي  ر المباش الم اجهه تضمنه ، م ج داا  يك  لم  المستفيدي  الخدم  مقدمى بي 
 الشووع ر يوودعم   بالإهتمووام  الشووع ر المتبادلوو   الثقوو   الشووفافي  المصووداقي  كبيوورم  قوودر يوو فر
 . بالمسؤلي  الشع ر  ينمى به يق م    ما باهمي  الجميع لدى

 ي جد لا بأنه المستفيدي  لدى  الأما  الثق  م  مزيداا  تعطى  المحاسب  لممراقب  ألي   ج د إ  -6
 .    لأنفسهم الشكا ى  أستقبا  ع  المسؤلي  حتى ، المتبع النظام ف    أحد

 -: البحث ىدف

 حموو ا  بجامعوو  لمبنووا  الرياضووي  التربيوو  بكميوو  لمشووكا ى  أليووا  تصووميم إلووى البحوو  يهوود 
 -: خلا  م   الج د  معايير ض ء فى

 .حم ا  جامع  بنا لم الرياضي  التربي  بكمي  الشكا ى  ألي  م  المستفيد  الفئا  تحديد -1

 حم ا  جامع  لمبنا  الرياضي  التربي  بكمي  الشكا ى  تقديم م اقع تحديد -2

 الرياضوووي  التربيووو  بكميووو  الشوووكا ى  تقوووديم لإسوووتمار   الم ضووو عي  الشوووكمي  الم اصوووفا  تحديووود -3
 . حم ا  جامع  لمبنا 

 جامعو  لمبنوا  الرياضوي  ربيو الت بكميو  القائم  الشكا ى  ألي  م  المستفيدي  رضا درج  تحديد -4
 . حم ا 

 : خلا  م  لمشكا ى  أليا  تصميم – 5

 . حم ا  جامع  لمبنا  الرياضي  التربي  بكمي  الإلكتر نى البريد أ  الشكا ى  صنادي  - أ

 . حم ا  جامع  لمبنا  الرياضي  التربي  بكمي ( ل جه  جهاا )  الشخصي  المقابم –  

 لمبنوا  الرياضوي  التربي  بكمي  الشكا ى  تمقى لجا  عمل عمى لمحاسب  ا لممراقب  ألي  تصميم -6
 . حم ا  جامع 

 -: البحث  تساؤلت

 التالي  التساؤلا  عمى البح  يجي 
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 ؟ حم ا  جامع  لمبنا  الرياضي  التربي  بكمي  الشكا ى  ألي  م  المستفيد  الفئا  ما -1

 ؟ حم ا  جامع  لمبنا  اضي الري التربي  بكمي  الشكا ى  تقديم م اقع ما -2

 لمبنا  الرياضي  التربي  بكمي  الشكا ى  تقديم لإستمار   الم ض عي  الشكمي  الم اصفا  ما -3
 ؟ حم ا  جامع 

 جامع  لمبنا  الرياضي  التربي  بكمي  القائم  الشكا ى  ألي  م  المستفيدي  رضا درج  ما -4
 ؟ حم ا 

 : خلا  م  الشكا ى  أليا  ما – 5

 ؟ حم ا  جامع  لمبنا  الرياضي  التربي  بكمي  الإلكتر نى البريد أ  الشكا ى  صنادي  - أ

 ؟ حم ا  جامع  لمبنا  الرياضي  التربي  بكمي ( ل جه  جهاا )  الشخصي  المقابم –  

 لمبنا  الرياضي  التربي  بكمي  الشكا ى  تمقى لجا  عمل عمى  المحاسب  المراقب  ألي  ما -6
 ؟ حم ا  جامع 

 -: بالبحث المستخدمة المصطمحات

 -: المستفيدين رضا قياس -
 عما عملائها رضا مدى عمى لم ق   المؤسس  بها تق م التى المنظم  الجه د تمك ه "
 أكبر تصب  بحي  اللازم   البرام  المؤسسي  التعديلا  إجراء بهد   برام  خدما  م  تقدمه

 (2009 - النعيمى ا الع عبد محمد."   ) لإحتياجاتهم إستجاب 
 -: الإتجاه تحميل نموذج -
 " . المقدم  بالخدم  المرتبط  الأبعاد م  مجم ع  أساس عمى الأداء تقييم ه " 

(2007 - الدي  ن ر عنا  ب )   
 
 -: الممموسية -

 مو  المؤسسو  لودى المتاح  المادي   التسهيلا  لمخدم  المرافق  الشكمي  الخصائص هى" 
 ".  الخدم  تقديم عمى  القائمي  الخدم  تمقى مكا  ظهر  م   سائل أد ا 

 (2007 - الدي  ن ر عنا  ب )
 -: الإعتمادية -
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 عاليو  بدرجو   يكو    عميوه الإعتمواد يمكو  الوذى بالشوكل الخدمو  تقوديم عموى القودر   هى" 
 ". الأداء  مست ى  بال ق  الإلتزام حي  م   الدق  الصح  م 

 (2007 - الدي  ن ر عنا  ب )
  -: الإستجابة -

 ال قو   فوى دائم بشكل لممستفيد الخدم  لتقديم الإستعداد عمى الخدم  مقدمى قدر   هى" 
 هانى)        ". له تقديمها عند  الإستعداد بالحماس شع ر  جان  إلى المستفيد اليه يحتاج الذى
 (2005 -الضم ر حامد

 
  -: الأمان -

 بمدى  يتعم  يقدمها  م  المقدم  الخدم  فى   الثق بالإطمئنا  الشع ر درج   ه " 
 (2005 -الضم ر حامد هانى". )  المؤسس  م  الخدم  تمقى لنتائ  المدرك  المخاطر
 

 -: التعاطف -
  التعاط  مشاعر   فهم  تحديدها المستفيد حاجا  فهم عمى الخدم  مقدمى قدر   هى" 

حترامه معه  (2005 -الضم ر حامد هانى". )  بالرعاي   تز يد   تقدير   ا 
 

 -:الإلكترونى أوالبريد الشكاوى  صناديق خلال من الشكاوى  ألية -
 إتصوووا " بأنهوووا  الإلكتر نوووى أ البريووود الشوووكا ى  صووونادي  خووولا  مووو  الشوووكا ى  أليووو  تعووور 

 عمووى التغموو  بهوود  الشووكا ى  إسووتقبا  لجووا   مسووئ لى  الشووك ى  مقوودم بووي  مقصوو د كتووابى رسوومى
يجاد م ق    لمشكمته حل أ  بديل أ ا 

 
 -(:لوجو وجا) الشخصية المقابمة خلال من الشكاوى  ألية -

 إتصووووووا "  بأنهووووووا( ل جووووووه  جووووووا) الشخصووووووي  المقابموووووو  خوووووولا  موووووو  الشووووووكا ى  أليوووووو  تعوووووور 
 أ  م ق  عمى التغم  بهد  الشكا ى  إستقبا  لجا   مسئ لى  الشك ى  مقدم بي  مباشر مقص د

يجاد  ( ائىإجر  تعري ." ) لمشكمته حل أ  بديل أ ا 
 -:الشكاوى  تمقى لجان عمل عمى والمحاسبة المراقبة ألية -

 الإجووراءا   تمووك"  بأنهووا الشووكا ى  تمقووى لجووا  عموول عمووى  المحاسووب  المراقبوو  أليوو  تعوور 
 أسوواس عمووى  تقوو م الشووكا ى   إسووتقبا  لجووا  جميووع أداء   تقوو يم لمراجعوو   المخططوو  المقصوو د 

 عممهوم تجا   الجماعي  الذاتي  بالمسؤلي  إحساسهم تعمي   عمى  معارفهم قدراتهم فى التام  الثق 
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  تقوووديم  تحميمهوووا الأدلووو   جموووع  المراجعووو  الإستقصووواء لأسوووالي  المووواهر الإسوووتخدام عموووى  ترتكوووز
 (          إجرائى تعري ".  ) للأداء المستمر التحسي  بهد   الراجع  التغذي 

                                                                                                            

    -: الشكاوى  إستقبال مواقع
 لمختمو  الخودما  تقودم التوى بالكميو  الأمواك  تموك" بأنهوا الشوكا ى  إسوتقبا  بم اقع  يقصد

 منوو  المع الكميوو  مجمووس موو   المعتموود  الشووكا ى  إسووتقبا  لجووا  قبوول موو  عميهووا  المتفوو  المسووتفيدي 
 خلالووه مو  تسوتقبل إلكتر نووى بريود لهوا يحوودد أ  الشوكا ى  لإسوتقبا  صووند    خارجهوا ي ضوع  التوى

("  ل جووه  جهوا) الشخصووي  المقابمو  خوولا  مو  الشووكا ى  لإسوتقابل لجنوو  بوداخمها تنعقوود أ  الشوكا ى 
 (إجرائى تعري .)

  

 -: الشكوى  مستندات - 
 الإجوراءا   لكافو  لهوا  المُثبتو  بالشوك ى  رتبطو الم الأ را  جميوع"  بأنهوا الشوك ى  مسوتندا  تعر 
 (إجرائى تعري ) "  تقديمها تَم  التى

 

 -: الشكوى  مستندات مكونات -
 خووولا  مووو  الشوووك ى  حالووو   فوووى) الشوووك ى  إسوووتمار  أصووول"  مووو  الشوووك ى  مسوووتندا  تتكووو     

 موع راسولا  الم ،(قراءتها بعد الشك ى  مقدم عميه ي قع بمحضر الشك ى  تحرر الشخصي  المقابم 
قرار المسؤلي ،   سوب  موا عموى يزيود الحوالا  بعوض  فوى المطر حو  لمحم   بقب له الشك ى  مقدم  ا 

 يرف  الشكا ى  لأحد الشك ى  تقديم لجا  رفض حال  فى ، أسمه ذكر بإمكاني  الشك ى  مقدم إقرار
  لجنووو رئووويس ت قيوووع إلوووى بالإضووواف  المجنووو  أعضووواء جميوووع مووو  م قوووع الووورفض أسوووبا  تقريري ضووو 

  فوى ، بوالعمم  م قوع إخطوار  يفيود الشوك ى  لمقودم م جوه خطا  إلى بالإضاف    المحاسب  المراقب 
 تعريو " . ) ذلوك يفيد الشك ى  مقدم م  إقرارم قع يرف  شك ا  سح  فى الشك ى  مقدم ر ب  حال 

 (                                      إجرائى
   
 
 

                                                                                                          
 -: السابقة الدراسات

 -: العربية الدراسات:  أولا 
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 إسووتخدام كيفيوو  عمووى التعوور  إلووى تهوود  دراسوو ( 2002) عووام"  ال هووا  عبوود  ليوود" أجوورى  - 1
سوتخدم ،  الك يو بد لو  العامو  الخودما   تط ير لتقييم كأدا  الشكا ى   ال صوفى المونه  الباحو   ا 
 إعوداد  مو  أسوتبيا  بياناتوه لجموع الباحو   اسوتخدم الحك ميو  المؤسسوا ( 20) ق امها عين  عمى
 : اليها الت صل تم التى النتائ  أهم  م 

 لمجموس  أ كل إنشائها عمى الدست ر نص حي  كبير  أهمي  الام  بمجمس الشكا ى  لجن  تأخذ -
  عودم ، بالشوك ى  التقودم إجوراءا  تعقيود مو  تعوانى المجنو  أ  إلا المو اطني   ى شكا معالج  الام 
 الإدارى  الووودعم  يقووودم المجنووو  عموووى عرضوووها قبووول الشوووك ى  هوووذ  بدراسووو  يقووو م تنفيوووذى جهووواز  جووو د
 حقوو     جوو د عوودم مووع الشووكا ى  إسووتقبا  عمميوو  فووى ضووع  ي جوود كمووا ، الشووكا ى  لمجنوو   الفنووى

 جديود مفهو م إلوى حاج  فى المجا  هذ  فإ  لذ  الشكا ى  إستقبا  زي مرك إلى بالإضاف  لممشتكي 
 . د رها لتط ير الشكا ى  تنا   فى

 فووى  د رهووا ،  المسووا ا  العدالوو  لمبوودأ  تحقيقهووا الرقووابى  د رهووا الشووكا ى  أهميوو  موو  الوور م عمووى -
 لعوود  ذلووك   الفاعميوو   عوودم بالضووع  تتسووم الشووكا ى  تمقووى أنظموو  ا  إلا الخوودما  مسووت ى  تطوو ير
 : أسبا 

سووتغلالها العاموو  الخوودما  لتطوو ير حك ميوو  إسووتراتيجي  ضووم  الأنظموو  هووذ  إسووتخدام عوودم -أ   ا 
 . السياسي الرضا لتحقي  كأدا 

 إ  كمووا ،  الم ضوو عي  النزاهوو  تعطيهووا  التووى المطم بوو  بالإسووتقلالي  الأنظموو  هووذ  تتمتووع لا - 
 .  اضح   ير لها التنظيمي  التبعي 

 . الأنظم  لهذ   الإدارى  الفنى  الإعداد المعم ماتى النظام ضع  -ج

 الشواكى حقو      يوا  الشوكا ى   معالجو   بحو  إستقبا  فى المتبع  الإجراءا  نظام ضع  -د
 تقوديم أمواك  معرفو  فوى  حقوه ، الضورر حالو  فى التع يض فى  حقه الشك ى  سري  فى حقه مثل

 .                                                                                                        الأنظم  هذ  فى الم اط  ثق  قمل ذلك  كيفي  الشكا ى 

 لشوووكا ى  فعوووا  نظوووام  ضوووع إلوووى تهووود  بدراسووو ( 2004) عوووام" محمد سووومما  منصووو ر" أجووورى  -2
سوتخدم ، المصوري  الفنواد  قطواع عمى تأثيرها  دراس  العملاء  عموى ، ال صوفى المونه  الباحو   ا 
ستخدم ، فندقاا ( 50) شمم  عش ائي  عين   الدراسو  بيانوا  لجموع تصوميمه مو  إسوتبيا  الباحو   ا 
 :  إليها الت صل تم التى النتائ  أهم  م 

بداء الشك ى  تقديم عمى النزلاء لتشجيع الكافى بالمجه د تق م لا المصري  الفناد  إ  -  . الرأى  ا 
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 رضوووا زاد كمموووا الشوووكا ى  تمقوووى عووو  المسوووئ   الشوووخص إلوووى لم صووو   للازمووو ا المووود  قمووو  كممووا -
 . النزيل

 . التنافسى الفند  مركز تق ي  إلى النزلاء بشكا ى  الإهتمام يؤدى -

  الفند  لخدما   التس ي  الدعاي  تكالي  خفض إلى النزلاء لشكا ى  جيد نظام  ج د يؤدى -

 مسوت ى  عموى لممسوائم  نمو ذج تصوميم إلوى تهود  دراس ( 2007) عام"  الحم د لاما" أجر  -3
سووتخدم  ،  المعاصوور   الإتجاهووا  ال اقووع ضوو ء فووى بووالأرد  العاموو  الثان يوو  الموودارس  الباحثوو   ا 
 المعممووي    مووديراا ( 115) ق امهووا  المووديرا  المووديري  موو  مك نوو  عينووه عمووى ،  ال صووفى الموونه 

سوووتخدم  ، العشووو ائي  الطبقيووو  بالطريقووو  عووواا جمي إخيوووارهم توووم معممووواا (345) ق امهوووا   المعمموووا    ا 
 : إليها ال صل تم التى النتائ  أهم ، م  إعدادها م  إستبيا  الباحث 

 . بالأرد  الثان ي  المدارس مست ى  عمى لممسائم  نم ذج تصميم -

 الثان يو  المودارس مسوت ى  اعموى الأردنوى التربو ى  النظوام فوى بهوا المعمو   المسوائم  درجو  كان  -
 . عام بشكل الىع

 مووديرى  تقبوول درجوو  عمووى التعوور  إلووى تهوود  دراسوو ( 2008) عووام"  العجمووى سوور ر" أجوورى  -4
سوتخدم ، لهوا تطبيقهم بدرج   علاقتها الترب ي  لممساءل  الك ي  بد ل  الثان ي  المدارس  الباحو   ا 
سوووتخدم ي العشووو ائ بالطريقووو  إختيوووارهم توووم موووديراا ( 200) ق امهوووا عينووو  عموووى ، ال صوووفى المووونه   ، ا 
 : إليها الت صل تم التى النتائ  أهم  م  ، الدراس  بيانا  لجمع إعداد  م  أدا  الباح 

 الترب يو  لممسواءل  الك يو  بد لو   موديراتها الثان يو  المدارس مديرى  قبل م  مت سط تقبل هناك -
. 

 موديرى  قبول مو  الترب يو  المسواءل  تطبي  درج  عمى الجنس لمتغير إحصائي  دال  فر    ت جد -
 . الذك ر لصال  الثان ي  المدارس

 موو  الترب يوو  المسوواءل  تطبيوو  درجوو  عمووى العممووى المؤهوول لمتغيوور إحصووائي  دالوو  فوور    ت جوود  -
 ( .  دكت را  – ماجستير) العالي  العممي  المؤهلا  ذ ى  لصال  الثان ي  المدارس مديرى  قبل

 الإداريوو  المسوواءل  أثوور عمووى التعوور  إلووى تهوود  دراسوو ( 2008) عووام"  العتيبووى راشوود" أجوورى  -5
ستخدم ، السع دي  العربي  بالمممك  الحك مي  الجامعا  فاعمي  عمى  ، ال صوفى المنه  الباح   ا 
 الطبقيو  بالطريقو  إختيارهم تم سع د الممك بجامع   تدريس هيئ  عض ( 276) ق امها عين  عمى
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 إليها الت صل تم التى النتائ  أهم  م  البيانا  لجمع إعداد  م  أدا  الباح   استخدم ، العش ائي 
  -: يمى ما

 . مرتفع  كان  الحك مي  الجامعا  فى الإداري  المساءل  درج  -

 – الإنجوواز عمووى العموول – الوو ظيفى الإنضووبا ) الإداريوو  لممسوواءل  إحصووائي   دالوو  فوور    ي جوود -
 .                                                                      السع دي   مي الحك الجامعا  فاعمي  فى(  العام  ال ظيف  أخلاقيا 

  -: الأجنبية الدراسات ثانيا  

 تهود  دراس ( 2007) عام" Chavan , Randhiret al  -  أخر     راندير جافا "  أجرى  -1
  أسوتخدم ، الامريكيو  متحود ال بال لايا  العي    مستشفيا  إحدى تردإلى التى الشكا ى  تحميل إلى

   ثووائ  سووجلا  فحووص خوولا  موو  الدراسوو  بيانووا  البوواحث     جمووع ، المسووحي الموونه  البوواحث   
 المسووجم  الشووكا ى  لتحميوول البوواحث     أسووتخدم ، العيوو    مستشووفيا  إحوودى فووى المقدموو  الشووكا ى 
 : إليها الت صل تم التى النتائ  أهم  م ( DATIX)ا  برنام 

 . إداري  لإسبا  كان  كا ى الش أ م  إ  -

 العميوا الإدار  إلوى المجو ء إلوى الحاجو  د    تقريبواا  حد ثها أماك  فى تحل كان  الشكا ى  معظم -
         . 

 إلى تهد ( 2008) عام بدراس "   - Griffin & Darrly  دارلى جريفي  " الباحثا   أجرى  -2
 لتحسوووي  فووورص إلوووى العمووولاء شوووكا ى  تح يووولل اللازمووو   الأد ا   الأليوووا  المفووواهيم عموووى التعووور 
شوباع الخدم   كميف رنيوا ب لايو   الخودما  صوناع  شوركا  مو  عينو  عموى ، عنهوا العمولاء رضوا  ا 
 الجو د  ضوما  أدبيوا  فوى كتو  موا كول بمراجعو  الباحثوا  قوام ،حيو  الأمريكي  المتحد  بال لايا 
 العمميوو  النموواذج إلووى بالإضوواف  خوودما ال صووناع   موو اد ، التعميميوو   الوود ريا  المنشوو را   كووذلك
 موو   المقننوو  الدقيقوو  العمميوو  الملاحظوو  موونه  الباحثووا  إسووتخدم كمووا ، المؤسسووا  داخوول المطبقوو 
 لووبعض ،  الحوواليي  السووابقي  المؤسسووا  مووديرى  أسووالي  لملاحظوو  ن عيوو   بوورام  عمميووا  خوولا 

 ، أهووم  موو  ممم سوو  خوودما  إلووى العموولاء شووكا ى  لتح يوول منهجيوو   ضووع إلووى لم صوو   الشووركا 
ستخدم  الدراسو   عنهوا أسوفر  التوى النتوائ  أهوم  مو  ، إعودادهما مو  ملاحظو  إسوتمار  الباحثا   ا 
 عينو   الشركا  المؤسسا  فى الخدم  ج د  ضما  برام  تط ير عمى يساعد دليل إلى الت صل
 . المنظم  ا نش ع  العملاء رضا زياد    ، بالمنظم  العملاء مشاكل  حل ، الدراس 
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 تهد ( 2008) عام بدراس "   - Turner & Kimberly كيمبرلى تيرنر "  الباحثا   أجرى  -3
  تقيووويم ، الجووو د  إدار  نظوووام لتحسوووي  فاعميووو  الأكثووور التصوووحيحي  الإجوووراءا  عموووى التعووور  إلوووى

 مإسووتخد حيوو  ، الصووناع  لمعووايير( .A.B.C)ا  مختبوورا  فووى ، الحاليوو  التصووحيحي  الإجووراءا 
 شوكا ى )        مو  التصوحيحي  للاجوراءا   ثيقو ( 50) م  لأكثر ال ثائ  تحميل منه  الباحثا 
 هوى الباحثوا  إليهوا ت صول التوى النتوائ  أهوم  مو (  الكفواء  إختبارا  – الإستقصاءا  – العملاء
 غمو لمت لمعواممي  تودريبى برنوام  إلوى  الت صول ، الإجوراءا  هوذ  فوى الخطأ  مصادر أن اع تحديد
 .                                                                 الأداء فى شي عاا  الأكثر  المع قا  المشاكل عمى

 عموى التعور  إلى تهد ( 2011) عام بدراس " Lrish Mark مارك ليرش " الباحث   أجر  -4
 بعوود الطبيوو  الأجهووز  م سوولا موو   التحقوو  ، العموولاء شووكا ى   تحميوول ،  العوواممي   أد ار  ظووائ 
سووووتخدم  ، البيووووع  ، ال ثووووائ  بيانووووا   لجمووووع أدا  بتصووووميم  قاموووو  ، ال صووووفى الموووونه  الباحثوووو   ا 

 التصووووحيحي   الإجووووراءا (  الأد يوووو )  العقوووواقير الأ ذيوووو  إدار  فووووى  المقووووالا  المرجعووووى  المسوووو 
دار    الطبيو  هوز للأج المصونع  بالشوركا  العواممي  م  عين  عمى  ذلك( .C.A.P.A) ال قائي    ا 
 إليهوا ت صوم  التوى النتوائ  أهوم  مو  ، الأمريكوى الك نجرس م  المكمف ( .F.D.A)  الد اء الغذاء
 ضوما  برنوام  تنفيوذ عموى لمساعدتهم الطبي  الأجهز  مصنعى لت جيه نم ذج تصميم هى الباحث 
                                                                                                                  .       المنت  لتحسي  أليا  إلى ال ص    كذلك ،  البيع بعد ما ج د 

 -: البحث إجراءات

  -: المستخدم المنيج

 الحالوو   دراسوو   النقوودى  التحميمووى المسووحى بأسووم به ال صووفى الموونه  الباحثوو  إسووتخدم 
 .  الدراس لم ض ع لمناسبته نظراا 

 

 

  -: البحث مجتمع

 : يمى ما عمى البح  مجتمع إشتمل

 ل حوودا   الحوواليي  السووابقي   الؤسوواء العووالى التعموويم جوو د  مجووا  فووى المتخصصووي  الخبووراء:  أ لاا 
 .  المختمف  بالكميا  الج د  ضما 
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 إدار  مجمووس) حموو ا  جامعوو  لمبنووا  الرياضووي  التربيوو  بكميوو   الأكاديميوو  الإداريوو  القيووادا :  ثانيوواا 
 التعمووويم لشوووؤ   الكميووو   كيمووو  – الكميووو  عميووود ) عموووى الأكاديميووو  القيوووادا   تشوووتمل( الكميووو 

 خدمووو  لشوووؤ   الكميووو   كيمووو  –  البحووو   العميوووا الدراسوووا  لشوووؤ   الكميووو   كيمووو  –  الطووولا 
 أموي ) عموى الإداريو  القيوادا   تشوتمل ،(  العمميو  الأقسام رؤساء – البيئ   تنمي  المجتمع

 ( .كمي ال

 : إلى  تنقسم المستفيد   : ثالثأ

 – مسواعد أستاذ – مدرس – مساعد مدرس – معيد) المعا ن   الهيئ  التدريس هيئ  أعضاء - 1
 . حم ا  جامع  لمبنا  الرياضي  التربي  بكمي (  أستاذ

 . حم ا  جامع  لمبنا  الرياضي  التربي  بكمي  الأربع  الدراسي  الفر   طالبا  - 2

 . حم ا  جامع  لمبنا  الرياضي  التربي  بكمي  العميا الدراسا  لبا طا –3

 . حم ا  جامع  لمبنا  الرياضي  التربي  بكمي  الإدارى  بالجهاز العاممي  -4

 .  الكمي  أم رطالبا  أ لياء – 5

 . الخاص الطابع ذا  ال حدا  م  المستفيدي  – 6

  -: البحث عينة
 ( :الراىن الوضع لتحميل) الإتجاه تحميل عينة:  أولا 

 أراء عموووى التعووور  بهووود  البحووو  مجتموووع مووو  العشووو ائي  الطبقيووو  بالطريقووو  إختيارهوووا  توووم
 . العين  ت صي  ي ض ( 1)  جد   بالكمي  القائم  الشكا ى  ألي  م  المستفيدي 

 

 

 (1) جدول

  الراىن الوضع تحميل لعينة الكمي التوصيف

  م
 العينة

 ىيئة
 التدريس
 والييئة

 طالبات
 الفرق 
 الأربعة

 الدراسات
 العميا

 الإداريين
 

 أولياء
 الأمور

 الوحدات
 ذات

 الطابع

 المجموع
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 الخاص لمعاونةا
 الدراسة عينة 1

 الإستطلاعية
03 03 11 03 11 11 111 

 الدراسة عينة 0
 الأساسية

13 03 01 01 03 03 003 

 001 01 01 21 13 23 43  المجموع 

 . الأساسي  العين   خارج البح  مجتمع م  الإستطلاعي   الدراس إختيار تم  قد -

 :  المقترحة الأليات حول الأراء إستطلاع عينة:  ثانياا 

 الأكاديميووو  القيوووادا  عينووو   عووودا البحووو  مجتموووع مووو  العشووو ائي  الطبقيووو   بالطريقووو  إختيارهوووا  توووم
 بنو د حو   أرائهوم سوتطلاعإ بهود  البحو  مجتموع مو  العمديو  بالطريقو  إختيارهوا توم فقد  الإداري 
 .  العين  ت صي  ي ض ( 2)  جد   المقترح  الأليا 

 (0) جدول

  المقترحة الآليات حول الأراء  استطلاع لعينة الكمي  التوصيف

  م
 العينة

 القيادات الخبراء
 الأكاديمية
  والإدارية

 ىيئة
 التدريس
 والييئة
 المعاونة

 طالبات
 الفرق 
 الأربعة

 طالبات
 الدراسات

 لعمياا

 الإداريين
 

 أولياء
 الأمور

 الوحدات
 ذات

 الطابع
 الخاص

 المجموع
 الكمى

 حول الأراء إستطلاع عينة 1
 المقترحة الأليات بنود

5 11 23 03 03 03 03 03 010 

 

 

 

 

 -:البيانات جمع أدوات

 -: التالية الأدوات الباحثة أستخدمت الدراسة بيانات عمى لمحصول

 -: (الفردية - الجماعية) يةالشخص المقابلات:  أول 
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  الإداريوووو  الأكاديميوووو  القيووووادا  بعووووض مووووع المقووووابلا  موووو  العديوووود الباحثوووو  أجوووور  حيوووو 
  طالبووووا  الأربعوووو  الدراسووووي  الفوووور    طالبووووا  المعا نوووو  الهيئوووو   أعضوووواء التوووودريس هيئوووو   أعضوووواء
 بهود  الأمو ر، ء أ ليوا الخواص الطوابع ذا  ال حودا  مو   المسوتفيدي   الإداريي  العميا الدراسا 
 التوى النقوا  أهم  كذلك ، بالكمي  المتبع  الشكا ى  الي  ع  رضاهم درج  ع  أرائهم عمى التعر 
 . المقترح  الألي  تتضمنها ا  يج 

  -: الإستبيان:  ثانياا 

  تطبيووووو  بتصوووووميم قامووووو  ، البحووووو  لم ضووووو ع المطم بووووو  البيانوووووا  عموووووى الباحثووووو  تحصووووول حتوووووى
  -: التالي  الإستبيانا 

 -: الشكاوى  ألية من المستفيدة الفئات تحديد إستبيان - 1

 الفئا  تحديد بهد  الخبراء عين  عمى إستبيا  إستمار  بعرض الباحث  قام  حي 
 ( . 2)  مرف .  المقترح  الشكا ى  أليا  م  المستفيد 

 :  الإتجاه نموذج  إستبيان -0

 الشووكا ى  أليوو  عوو  المسووتفيدي  رضووا درجوو  لتحديوود إسووتبيا  بتصووميم الباحثوو  قاموو   حيوو 
 هوووذا  يعووور  ، الإتجوووا  نمووو ذج مسوووتخدم   حمووو ا  جامعووو  لمبنوووا  الرياضوووي  التربيووو  بكميووو  القائمووو 
 كلااموو  بهووا قووام التووى الدراسووا  نتيجوو ( 1992) عووام خوولا   ظهوور( (Servperf بأسووم النموو ذج

(Taylor & Cronin )يوورتبط إتجاهيواا  موواا مفه   المقدمو  الخدموو  عو  المسوتفيد رضووا درجو   تأخووذ 
 (2007 - الدي  ن ر عنا  ب . ) المقدم  لمخدم  الفعمى للأداء  المستفيد بإدراك

 له ت صل الذى( Servqual) الفج   نم ذج فكر  رفض أساس عمى الأتجا  نم ذج  يق م
(Berry ) حيو  ،  المقدمو  الخدمو  جو د  عو  المسوتفيد رضوا درج  لتقييم( 1985) عام  زملاء 

 الإدراكووووا  جانوووو  عمووووى التركيووووز أى ، لمخدموووو  الفعمووووى الأداء تقيوووويم عمووووى الأتجووووا  نموووو ذج يركووووز
 (Lambin- 2002 .  ) فقط بالمستفيد الخاص 

 السووابق  الإدراكووا  بووي   سوويطاا  عوواملاا  يعتبوور النموو ذج هووذا خوولا  موو  المسووتفيدي  فرضووا
 مو  لممستفيد المقدم  الخدم   ج د تقييم عممي  تتم الإطار هذا  ضم  لها الفعمى  الأداء لمخدم 
 .  الخدم  ج هر إلى المنس ب   التف    التميز درج  عمىى حكمه خلا 

  ( Chritian Derbaix -2000) 
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 الإتجووووووا  لنموووووو ذج  فقوووووواا  المقدموووووو  الخدموووووو  عوووووو  المسووووووتفيدي  رضووووووا مسووووووت ى  تقيوووووويم  يووووووتم
Servperef  الإسووتجاب  – الإعتماديوو  -  الممم سووي ) هووى رئيسووي  مؤشوورا  خمسوو  خوولا  موو - 

 .  المستفيدي  لإجابا  العام المت سط حسا  طري  ع ( التعاط  - الأما 

 (2005 -الضم ر حامد هانى) 

 رضوووووا درجووووو  عموووووى التعووووور  بهووووود  الإتجووووا  تحميووووول اسوووووتبيا  ببنووووواء الباحثووووو  قامووووو   قوووود
 صو رته ىفو الإسوتبيا  إشوتمل   ، بالكميو  المتبعو  الشوكا ى  أليو  عو   فئواتهم بمختمو  المستفيدي 
 الخمسوو  المؤشوورا  عمووى م زعوو  الأساسووي  الخدموو  مؤشوورا  تتوورجم  عبووار ( 30) عمووى(أ) المبدأيوو 
 ( .6) مرف 

 جوو د  مجووا  فووى  المتخصصووي  الخبووراء عمووى(أ) المبدئيوو  صوو رته فووى الإسووتبيا  عوورض تووم قوود -
  كان ، أجمه  م المعد لمهد  الأستبيا   مناسب  كفاي  مدى ع  أرائهم لإستطلاع العالى التعميم
 : يمى كما الخبراء أراء

 (0) جدول
  بالكمية والإدارية الأكاديمية والقيادات الخبرء لأراء المئوية والنسب التكرارات

   الإتجاه نموذج إستبيان وعبارات محاور عمى
  =24 

 
 والعبارات المحاور م

 التكرارات
 القيادات لراء

 الأكاديمية
  والإدارية

 التكرارات
 لراء

  الخبراء
 المؤية النسية المجموع

 لمموافقة

 %100 24 9 15 الممموسية:  الأول المحور 
 %100 24 9 15 . بالكمي  لمشكا ى  ألي  هناك أ  أعر  1
 %100 24 9 15 . حد ثها مكا  فى شك اى تقديم أستطيع 2
 %100 24 9 15 . الإلكتر نى البريد خلا  م  شك اى إرسا  يمكننى 3
 أماك  م  العديد فى الشكا ى  لتقديم صنادي   د ج أرى  4

 . بالكمي  الخدم  تقديم
14 9 23 

95.83% 

 أماك  فى ت جد صنادي  فى شك اى  ضع إلى أضطر 5
 . الخدم  تقديم مكا  ع   بعيد  محدد 

15 9 24 
100% 

 م

  والعبارات المحاور

 التكرارات
 القيادات لراء

 الأكاديمية
  والإدارية

 التكرارات
 لراء

  الخبراء
 المؤية النسية المجموع

 لمموافقة

 %100 24 9 15 الإعتمادية:  الثانى المحور 
 %100 24 9 15 . المسؤلي  لدى شك اى أهمي  م  متأكد 1
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 ت اجهنى التى المشكلا  بمعرف  مهتم    المسؤلي  أ  أري  2
. 

15 9 24 
100% 

 %100 24 9 15 . لمشكمتى حل إيجاد عمى المسؤلي  يحرص 3
 %100 24 9 15 . المسئ محاسب  إلى سيؤدى لمشك ى  تقديمى أ  أري  4
 %100 24 9 15 . يتكرر ل  الشك ى  م ض ع الخطأ بأ  أت قع 5
 %83.33 20 9 11 . مشكلاتى لجميع حم لاا   جد  6
 %87.5 21 9 12 . المشكلا  م  العيد حل فى أرائى أسهم  7

 والعبارات المحاور م

 التكرارات
 القيادات لراء

 الأكاديمية
 والإدارية

 التكرارات
 لراء

  الخبراء
 المؤية النسية المجموع

 لمموافقة

 %100 24 9 15 الإستجابة:  الثالث المحور 
 %100 24 9 15 . لشك اى الإستجاب  فى تباطؤ هناك ا  أرى  1
 نتيج  الأحيا  معظم فى لممسؤلي  الت جه فى صع ب  أجد 2

 .الأعباء م  لعديدبا لإنشغالهم
15 9 24 

100% 

 %100 24 9 15 . المسؤلي  أمام ل جه  جهاا  شك اى عرض أفضل 3
 بأسالي  بي  م  شك اى تقديم أسم   إختيار يمكننى 4

 . متن ع 
15 9 24 

100% 

هتمام حماس بكل معى الشكا ى  لجن  مسؤلى يتعامل 5  %100 24 9 15 .  ا 
 %87.5 21 7 14 .  د بكل عىم الشكا ى  لجا  مسؤلى يتعامل 6
 %87.5 21 9 12 . أعمالهم أداء فى الشكا ى  لجا  مسؤلى تفانى أُلاحظ 7
 %91,66 22 9 13 .سرع  بأقصى لمشكلاتى حلاا  أجد 8

 والعبارات المحاور م

 التكرارات
 القيادات لراء

 الأكاديمية
 والإدارية

 التكرارات
 لراء

  الخبراء
 المؤية النسية المجموع

 مموافقةل

 %100 24 9 15  الأمان:  الرابع المحور 
 المقدم  الشكا ى  فى النظر عند تتبع التى الخط ا  أعر  1

. 
15 9 24 

100% 

 %100 24 9 15 . الشكا ى  لجن  عمى القائمي   أداء مراقب  يتم لا أنه أعر  2
  لم أعرفها أسبا  د    شك اى بعض إستبعاد لاحظ  3

 .أت جه لم  أعر 
15 9 24 

100% 

 %100 24 9 15 . أطمبها التى السري  بدرج  ستحظى شك اى ا  م  متأكد 4

 والعبارات المحاور م

 التكرارات
 القيادات لراء

 الأكاديمية
 والإدارية

 التكرارات
 لراء

  الخبراء
 المجموع

 المؤية النسية
 لمموافقة

 %100 24 9 15 .التعاطف:  الخامس المحور 
 %100 24 9 15 . بالكمي  المتبع  الشكا ى  الي   ضع ىف برأى أسهم  1
 %100 24 9 15 . لشك اى المقدم  الحم   فى رأيى أبدى 2
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 ع  رضائى م  لمتأكد المسؤلي  جان  م  ت اصلاا  أجد 3
 . لمشكمتى المقدم  الحم  

15 9 24 
100% 

 %100 24 9 15 . شك اى لتقديم المسؤلي  مقابم  فى صع ب  أجد 4
 ألي  ع  رضائى درج  ع  سؤالى م  جد ى  لا أنه جدأ 5

 .بالكمي  المتبع  الشكا ى 
15 9 24 

100% 

حترام  د بكل معى الشكا ى  لجا  مسؤ لى يتعامل 6  %100 24 9 15 .  ا 

 -: يمى ما( 0) جدول من يتضح -

 %( .100) بمغ  م افق  نسب  عمى الإستبيا  أبعاد جميع حصم  -

  جميعها%( 100)  %( 83.33) بي  تر اح  م افق  نسب  عمى يا الإستب عبارا  حصم  -
 . البح  لهد   الإستبيا  مناسب  عمى يد  مما ، لمم افق  مقب ل  نس 

 كما  ه  الخماسى التقدير ميزا  إستخدام عمى الخبراء أراء إجماع عمى الباحث  ت صم  كما -
 :يمى

 بدرج  م اف   ير الميزان
 جداا  كبير 

 م اف   ير
 كبير  بدرج 

 بدرج  م اف 
 مت سط 

 بدرج  م اف 
 كبير 

 بدرج  م اف 
 جداا  كبير 

 درجا ( 5) درجا ( 4) درجا ( 3) درج ( 2) درج ( 1) الدرجة
 

 عين  عمى لمتطبي  جاهزاا   أصب (  ) المبدأي  ص رته فى للإستبيا  الباحث  ت صم   بذلك -
 ( .7) مرف  الإستطلاعي  الدراس 

 لحسا  الإستطلاعي  الدراس  عين  عمى(  ) المبدأي  ص رته فى الإستبيا  تطبي  تم -
 : يمى كما النتائ   كان   الثبا  الصد  معاملا 

 -: الصد  معامل حسا :  أ لاا 

 (3) جد    ضحها كما  الخبراء طري  ع ( : المحت ى ) المضم    صد  -

  الداخمى الإتسا  صد   -

 (0) جدول
 إليو تنتمى الذى المحور لدرجات الكمى والمجموع عبارة كل جةدر  بين الإرتباط قيم

  ( =115) 
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:  الثانى المحور الممموسية:  الأول المحور
 الإعتمادية

:  الخامس المحور الأمان: الرابع المحور الإستجابة: الثالث المحور
 التعاطف

 معامل العبارات الإرتباط معامل العبارات
 الإرتباط

 معامل العبارات
 رتباطالإ 

 معامل العبارات
 الإرتباط

 معامل العبارات
 الإرتباط

1 300* . 1 298* . 1 288* . 1 345* . 1 258* . 
2 211* . 2 321* . 2 311* . 2 316* . 2 303* . 
3 342*. 3 247* . 3 290* . 3 283* . 3 314* . 
4 293*. 4 315* . 4 318* . 4 294* . 4 286* . 
5 246*. 5 285* . 5 249* .   5 295* . 
  6 111. 6 148.   6 322* . 
  7 106. 7 007.     
    8 125.     

 .(195= ) الجد لي ( ر) قيم  -

 -:  يمى ما( 0) جدول من يتضح -

 بالمح رالثووووانى( 6،7) أرقووووام العبووووارا  عوووودا مووووا ، إحصووووائيا دالوووو  العبووووارا  جميووووع جوووواء 
 عوووودد أصووووب   بووووذلك ،(الإسةةةةتجابة) الثالوووو  بووووالمح ر( 8 ،7 ،6) أرقووووام  العبووووارا  ،(  الإعتماديةةةةة)

 عموى يود   هوذا ، للإسوتبيا  الخمسو  المحوا ر عموى م زعو  عبار ( 25) للإستبيا  الكمى العبارا 
 . مقب   صد  معامل ذا  محا رالإستبيا  عبارا  أ 

 

 

 

 

 -: الثبا  معامل حسا :  ثانيأ

 ( 1 ) رقم جدول

 الثبات ملمعا لحساب كرونباخ ألفا قيم

 القيم  البيا 
 .7430 الجزئي  بي  الإرتبا  معامل
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 .6915 جتما  معامل
 .7642 الأ   لمجزء ألفا معامل
 .7813 الثانى لمجزء ألفا معامل

 -: يمى ما( 1) جدول من يتضح -

 ،.( 7642) الأ   لمجوزء كر نباخ أل  معامل ،.( 7430) الجزئي  بي  الإرتبا  معامل
 محوووا ر عبوووارا  أ  عموووى يووود   هوووذا ، مرضوووي  قووويم  هوووى ،.( 7813) الثوووانى لمجوووزء ألفوووا معامووول

 . مقب   ثبا  معامل ذا  الإستبيا 

     النهائيوو  صوو رته فووى الإسووتبيا  إلووى الباحثوو  ت صووم   الثبووا  الصوود  معوواملا  حسووا  بعوود -
 أصوب   بوذلك ،  للإستبيا  الخمس  المحا ر عمى م زع  عبار ( 25) أشتمل حي   ،(  8) 

 عو  المسوتفيدي  رضوا درجو   عموى لمتعور   الأساسوي  الدراس  عين  لمتطبي  جاهزاا  الإستبيا 
 أسوتبيا  فوى البحو  عينو  ت صوي  ي ضو  التوالى  الجود   ، بالكميو  الم جو د   الشكا ى  ألي 

 . الإتجا  تحميل

 

 

 

 

 

 

 

 (  2)   جدول

 الإتجاه تحميل إستبيان عبارات عمى العينو للاستجابات الوصفى الحصاء

الحسابى المتوسط العبارات المعيارى  النحراف   التفمطح اللتواء 

1 4.7565 .4872 -1.865 2.700 
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2 1.7000 .9808 1.417 1.515 

3 1.0391 .1943 1.785 21.078 

4 2.4043 .7858 -.252 -.559 

5 4.1870 .9414 -1.269 1.274 

6 4.2739 .7410 -.813 .340 

7 4.3522 .7832 -1.590 3.742 

8 3.6043 .9461 -.257 .119 

9 1.8957 .9473 .677 -.651 

10 3.9217 .8580 .151 -1.629 

11 3.3087 1.2661 -.312 -.788 

12 2.9957 .9734 .267 .145 

13 4.7826 .5167 -3.314 15.827 

14 1.0435 .2434 1.176 40.817 

15 4.1870 .8741 -.651 -.707 

16 4.2217 .7921 -.471 -1.091 

17 1.0478 .2334 1.262 30.081 

18 3.6522 1.0326 -.702 .238 

19 4.4522 .7677 -.977 -.610 

20 1.2174 .5167 2.739 8.508 

21 1.6739 1.1108 1.502 .994 

22 1.4304 .6621 1.260 .332 

23 2.5174 1.2804 .635 -.685 

24 2.8870 1.6574 .222 -1.626 

25 4.2652 .7616 -.668 -.390 

 :مايمى( 2) جدول من يتضح

 مما(  3- ، 3) بي  ما انحصر العبارا  عمى العينه للاستجابا  الالت اء معامل ا   
 العبارا   جميع إعتدالياا  ت زيعاا  تت زع  أنها الإستبيا  لعبارا  البيانا  ت زيع اعتداليه يعنى

  . البح  عين  لدى بعضها مع متجانس 

 -: بالكمية الشكاوى  تقديم مواقع تحديد إستبيان - 0
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 تحديوود بهوود   الأساسووي  البحوو   عينوو  الخبووراء عينوو  عمووى إسووتبيا  بتطبيوو  الباحثوو  قاموو  حيوو 
 ( . 3)  مرفووو  لمكميووو  التنظيموووى الهيكووول بوووه مرفووو  الشوووكا ى  إليهوووا يقووودم ا  يمكووو  التوووى الم اقوووع

 -:  الشكوى  لإستمارة موضوعيةوال الشكمية المواصفات تحديد إستبيان - 0

 الشكمي  الم اصفا  تحديد بهد  الاساسي  البح  عين  عمى إستبيا  بتطبي  الباحث  قام  حي 
 ( .5) مرف   الشكا ى  تقديم لإستمار   الم ض عي 

 -: المقترحة الشكاوى  أليات  إستبيان -1

  عينوو  عمووى لمقترحوو ا الأليووا  عمووى تشووتمل أسووتبيا  اسووتمار  بتطبيوو  الباحثوو  قاموو  حيوو 
 الأليوووا  بنووو د عموووى البحووو   عينووو  الخبوووراء  أراء عموووى لمتعووور  الاساسوووي  البحووو   عينووو  الخبوووراء
 .  الإضاف  أ  التعديل ا  بالحذ  س اء المقترح 

 -:البحث نتائج ومناقشة عرض-

 حول بالكمية والإدارية الأكاديمية والقيادات الخبراء أراء إستطلاع إستبيان  نتائج عرض -1
 -: الشكاوى  أليات من المستفيدة الفئات تحديد

 بالكمي   الإداري  الأكاديمي   القيادا  الخبراء عمى أستبيا  بعرض الباحث  قام  حي 
  قد(  2)  مرف  الشكا ى  ألي  م  تستفيد ا  يج  التى الفئا  تحديد إلى  يهد 
 : يمى ما عمى الأراء أسفر 

 

 

 

 (3) جدول
 تحديد حول بالكمية والإدارية الأكاديمية والقيادات الخبراء عينة تجاباتلإس المئوية النسب

   المقترحة الشكاوى  أليات من المستفيدة الفئات
    ( =24) 

 النسبة المجموع التكرارات التكرارات المستفيد  الفئ  م



 26 

 مجمس لأراء
  الكمية إدارة

 لأراء
 الخبراء

 المؤية
 لمموافقة

 %100 24 9 15 معا ينيهم   التدريس هيئ  أعضاء 1
 %100 24 9 15 العميا الدراسا  طالبا  2
 %100 24 9 15 الاربع  الدراسي  الفر   طالبا  3
 %100 24 9 15 الاداريي  4
 %100 24 9 15 الطالبا  أم ر أ لياء 5

6 
 الطابع ذا  ال حدا  م  المستفيدي 
 الخاص

15 9 24 
100% 

 %25 6 2 4 العما  7

 : مايمى( 3) جدول من يتضح -

 لجميوووع%( 100) الم افقوو  نسوووب  بمغوو  حيووو  بالم افقوو  الأراء عنهوووا أسووفر  التوووى الفئووا 
  يور م افقو  نسوب   هوى%( 25) بمغو  م افقو  نسوب  عو  أسوفر  حيو  العما  فئ  عدا ما الفئا 
 حتى اء القر  أ  الكتاب  يجيد    لا العما  معظم أ  إلى ذلك فى السب  الباحث   أرجع  ، مقب ل 

 ناحيوو  موو  هووذا ، الإلكتر نووى  البريوود الصوونادي  خوولا  موو  الشووكا ى  أليوو  مووع الت اصوول يسووتطيع ا
 تخو   هنواك يكو    فقود العموا  مو  لمعديود التعميمى المست ى  لإنخفاض نتيج   أخرى  ناحي   م 
 لوووبعض مقابووو  إجوووراء  عنووود ، الشخصوووي  المقابمووو  خووولا  مووو  شوووك ى  لتقوووديم المسوووؤلي  مقابووو  مووو 
 موووع شوووفهى بشوووكل( الت اصووول يفضوووم   ) يت اصوووم    العموووا  معظوووم ا  عموووى التأكيووود توووم  عووواممي ال

 .  المسؤلي  أحد أ  الكمي  أمي  إلى مشكم  أى تصعيد فى ير ب     لا المباشر المشر 

 أهووم موو  ا  يوورى   حيوو ( 2002 ) الدراكوو  مووأم    أراء مووع الحاليوو  الدراسوو  نتيجوو  تتفوو  كمووا -
 كاف   مشارك  الصلاحيا  تف يض ه  الج د  عالي  تعميمي  خدم  تقديم فى تسهم التى  المبادئ
 أى صوويا   فووى إليهووا الرجوو ع يووتم التووى  المعم مووا  فالبيانووا  ، القوورارا  إتخوواذ فووى المنظموو  أفووراد
 تودريس هيئو  أعضواء التعمويمىم  بالميودا   المسوتفيدي  العواممي  أى القمو  لا القاعود  مصودر  قرار

داريي   . القرارا  السياسا  منبع فهم ،  مجتمع أم ر  أ لياء طلا     ا 

 أكود حيو ( 2007)بصونعاء الجامعى التعميم مركز أ ضحه ما مع الحالي  الدراس  نتائ   تتف  -
 بكافو  الإهتموام مو  لابود العالى التعميم بمؤسسا  التعميمي  الخدما  بمست ى  الإرتقاء لضما  أنه

  توووذليل مشووكلاتهم  حووول مهنيوواا  تنميوووتهم خوولا  مووو  سوو اء حووود عمووى ريووو  الإدا الأكاديميوو  القيووادا 
 . ت اجههم التى العقبا 
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  أ ا منير عز  ، الحميد عبد ش قى إبراهيم إليه ت صل ما مع الحالي  الدراس  نتائ  تتف  كما -
 التط ير عمميا  فى  التعميمي  البيئ  أعضاء كاف  إشراك أهمي  عمى أكد حي ( 2007)

 أ  أ ض  كما متميز  تعميمي  خدم  عمى الحص   لضما   ذلك التعميمي  لممؤسس    التحدي
 .    العاممي  الأم ر  أ لياء  الخريج    الطلا  هم الجامعى السيا  فى المستفيد   

  يمر المدخلا  م  العديد عمى يشتمل متكامل نظام التعميمي  العممي  أ  الباحث   ترى  -
  لا عناصر عد  عمى يشتمل فه  لذا ، الطال   ه  مخرجاته يحق  ىحت العمميا  م  بالعديد
 يتعرض الذى التقصير أ  الفشل أ  كما ، الأخر حسا  عمى لعنصر الأهمي  نعطى أ  يمك 
 التعر  بمكا  الأهمي  م  فإنه لذلك بكاممها المنظ م  عمى يؤثر س   العناصر هذ  بعض له

 عدم لضما  الطر   بأفضل حمها عمى  العمل ميمها تح عناصر  ت اجه التى المشكلا  عمى
 م افق  نسب  عمى( الخارجي    – الداخمي   ) المستفيد    فئا  كاف  حص   فإ   لذلك ، تكرارها
 ا  يؤكد لمشك مجا   لاتدع  مؤكد  عالي  م افق  نسب   هى العما  فئ  عدا ما%(  100) بمغ 
 الج د  ضما   حد   رؤساء العالى التعميم د ج   خبراء لدى أصيل مدرك م  يعد المفه م هذا

 بخبرا  الجامعي  الحيا  إثراء فى الأثر عظيم م  له لما  الإداري  الأكاديمي  القيادا   كذلك
 فى الجامعي  البيئ  أعضاء لكاف  الفرص  فإتاح  ،  الإدارى  التعميمى المست ى  عمى النجاح
  ت جيه فى عميها الإعتماد يمك   صادق  اقعي    مؤشرا  ت فر  أرائهم مشكلاتهم ع  التعبير
 . الج ان  مختم  فى  الإصلاح التحسي  عمميا 

 عمى ينص والذى لمبحث الأول التساؤل عمى الإجابة تم يكون  وبذلك

 "؟ حموان جامعة لمبنات الرياضية التربية بكمية الشكاوى  ألية من المستفيدة الفئات ما"  

 

 

  حول  بالكمية والإدارية الأكاديمية والقيادات الخبراء أراء تطلاعإس إستبيان  نتائج عرض -0
 -:  الشكاوى  تقديم مواقع تحديد

  بالكمي   الإداري  الأكاديمي   القيادا  الخبراء عمى أستبيا  بعرض الباحث  قام  حي   
 لمكمي  التنظيمى الهيكل به مرف  بالكمي  الشكا ى  تقديم م اقع تحديد إلى  يهد 
 : يمى ما عمى الأراء أسفر   قد ، (3) مرف

 (4) جدول
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 تحديد حول بالكمية والإدارية الأكاديمية والقيادات الخبراء عينة لإستجابات المئوية النسب
 بالكمية الشكاوى  إستقبال لجان مواقع

  ( =24) 

          الشكا ى  إستقبا  م اقع م

 التكرارات
 لأراء

   القيادات

 التكرارات
 لأراء

  راءالخب

 المؤية النسية المجموع
  لمموافقة لراء

 %100 24 9 15 . الكمي   عميد  مكت  1

 %100 24 9 15 .  الطلا  التعميم لشؤ   الكمي   كيم  مكت  2

 %100 24 9 15 . البح   العميا الدراسا  لشؤ   الكمي   كيم  مكت  3

 %100 24 9 15  البيئ   تنمي  المجتمع خدم  لشؤ   الكمي   كيم  مكت  4

 %100 24 9 15  الكمي  أمي  مكت  5

 %100 24 9 15 العممي  الأقسام رؤساء مكات  6

 %100 24 9 15  الطلا  التعميم شؤ   قسم رئيس مكت  7

 %100 24 9 15 . الإرشادى الدعم مكت  8

 %100 24 9 15 . الخريجا  شؤ   قسم رئيس مكت  9

 %100 24 9 15 . الطلا  رعاي  قسم رئيس مكت  10

 %100 24 9 15 .  التغذي  قسم رئيس مكت  11

 %100 24 9 15 . الإصابا   تأهيل الطبي  الشؤ   قسم رئيس مكت  12

 %91.66 22 9 13 . المعامل قسم رئيس مكت  12

 %100 24 9 15 . المكتب  قسم رئيس مكت  13

 %62.5 15 4 11 . الثقافي  العلاقا  قسم رئيس مكت  14

15 
 % 54.16 13 3 10 . المشتريا  قسم رئيس مكت 

 % 50 12 3 9  السمعى المخز    قسم رئيس مكت  16

 %66.66 16 4 12 . الصيان  قسم رئيس مكت  17

 %100 24 9 15 ( إدار  – تدري  – تعميم) الميدانى التدري  مكت  18

 %100 24 9 15 .  الج د  الضما   حد  مكت  19

 % 79.16 19 7 12 . التدريس هيئ  أعضاء    شؤ   حد  مكت  20

 % 62.5 15 5 10 .  العاممي  الإداريي   شؤ    حد  مكت  21

 % 45.83 11 4 7 . التدريس هيئ  أعضاء  معاشا  تأمينا   حد  مكت  22
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 % 41.66 10 4 6 . الإداريي   معاشا  تأمينا   حد  مكت  23

 % 33.33 8 5 3 . الأرشي   حد  مكت  24

 % 79.16 19 7 12 . التص ير  حد  مكت  25

 % 45.83 11 5 6 . العممي  المجم   حد  مكت  26

 % 37.5 9 3 6 . الجامعى الكتا  تس ي   حد  مكت  27

 %100 24 9 15 . الطلا  تق يم  حد  مكت  28

 % 87.5 21 8 13  . التدري  لجن  مكت  29

 %100 24 9 15 . الكمبي تر امل مع المعم ما  تكن ل جيا لجن  مكت  30

 % 37.5 9 2 7 . الخدما  تس ي  لجن  مكت  31

 % 45.83 11 3 8 . الإنتاجي  القطاعا  مع الربط لجن  مكت  32

 % 45.83 11 6 5 .  الك ار  الأزما  لجن  مكت  33

 % 45.83 11 4 7 . الم ارد  تنمي  البيئ  حماي  لجن  مكت  34

 % 79.16 19 9 10 . خدمة تقديم مكان كل 35

 : يمى ما( 4) جدول من يتضح -
 لسوبع %(  100) بمغو  م افق  نسب  عمى الشكا ى  لإستقبا   الم ضح  الم اقع حص    

 بووي  ترا حوو  م افقوو  نسووب  عمووى الأراء أسووفر   حووي  فووى ، بالجوود   مبووي  هوو  كمووا م قعوواا  عشوور
 نسوب  انحصر  بينما ، لمم افق    مقب ل نس   هى  م اقع لخمس %(  79.16) %(  91.66)

 لمم افقو  مقب لو   يور تعود نسوب   هوى%(   33.33) %(  62.5) موابي  الم اقوع لبعض الم افق 
 مكوووا  هووو  ( خدمووو  تقوووديم مكوووا  كووول)ا  إلوووى أشوووار  التوووى الأراء بعوووض هنووواك أ  ملاحظووو  موووع

 .أيضاا  مقب ل  نسب   هى%( 79.16) نسبتها بمغ  الشكا ى  لاستقبا 
 أنووووه أ ضوووو  حيوووو ( 2008) الحوووو لى الله عبوووود عميووووا  أراء مووووع الحاليوووو  الدراسوووو  نتووووائ  فوووو  تت -

داريو  عمميو   حود   كول إدار   كول فورد كول إشوراك م  لابد متميز  تعميمي  خدم  عمى لمحص     ا 
 . العمل ج ان  جميع فى
 أشووار  حيوو ( 2008) الله عبوود بنوو  هنووادى دراسوو  نتووائ  مووع الحاليوو  الدراسوو  نتووائ  تتفوو  كموا -
 . المركزي  ع   التخمى العاممي  جميع مشارك  م  لابد التعميمي  العممي  ج د  لزياد  إنه إلى
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(  2008)  عالم عمى ت في  ، سعيد محمد ردما  دراس  نتائ  مع الحالي  الدراس  نتائ  تتف  كما -
 العمل ج ان  بجميع الإهتمام م  لابد عالي  تعميمي  ج د  عمى الحص   لضما  أنه أشارا حي 

 .  أدائه فى القص ر أ  الضع  ج ان  كاف  عمى  التعر  مشاكمه  دراس   الأكاديمى الإدارى 
 إلوى أشار حي ( 2000) الخطي  شحا  محمد دراس  نتائ  مع الحالي  الدراس  نتائ  تتف  كما -

ت المشوووكلا  حووول عمميوووا  فوووى المختمفووو  بال حووودا  العووواممي  جميوووع إشوووراك أهميووو   القووورارا  خووواذ ا 
 .  الفري  بر ح  العمل المعم ما   تباد 

 نسووب  عمووى بالكميوو  م قعوواا ( 22) حصوو   أ  النتووائ  إليووه أشووار  مووا ضوو ء فووى الباحثوو   توورى  -
 كوول) عبووار  لحصوو   بالإضوواف  الخبووراء عمووى عرضووهم تووم م قعوواا ( 34) مجموو ع موو  مقب لوو  م افقوو 
 لوودى الإدارى  الفكوور إتجاهووا   تعكووس نتيجوو  عوودت مقب لوو  م افقوو  نسووب  عمووى(  خدموو  تقووديم مكووا 
 فكور  هو  الأداء فوى المركزيو  عو  بالبعود  يتميز حي  الكمي  بمجتمع  الإداريي  الأكاديمي  القاد 
 فوى بالغو  إداريو   مشوكلا  أضورار مو  المركزيو  خمفتوه موا ضو ء فوى ظهور بالحداثو  يتميوز إدارى 

 .الإداري   أنظمتها فى اللامركزي  فكر  تبنى  إلى المنظما  كاف  دعى ما ، مؤساستنا
  تفو يض الكميو  بمجتموع الإدارى  الأداء فوى  المركزيو  ع  البعد أهمي  إلى  الباحث  تشير  هنا -

 إتاحوو  خوولا  موو  مباشوور بشووكل بهووا المختصوو  لمجهووا   حمهووا  قوورارا  الشووكا ى  إسووتقبا  سوومطا 
 حمهووا  كووذلك ، مباشوور بشووكل الشووك ى  مقوودم موو  بهووا الخاصوو  الشووكا ى  إسووتقبا  فووى لهووا الفرصوو 
 موو  المسووتفيد بووي  الثقوو   بوو  ،  الجهوود ال قوو  توو فير فووى الأثوور أكبوور موو  لووه لمووا معووه  الت اصوول
 . تقديمها عمى  القائم الخدم 

 عمى ينص والذى لمبحث الثانى التساؤل عمى الإجابة تم يكون  وبذلك

 "؟ حموان جامعة بناتلم الرياضية التربية بكمية الشكاوى  تقديم مواقع ما" 

 الشةةةكاوى  لإسةةةتمارة والموضةةةوعية الشةةةكمية المواصةةةفات تحديةةةد إسةةةتبيان  نتةةةائج عةةةرض -0
 -:  المقترحة

 المبدئيو  صو رتها فوى  المقترحو   للإسوتمار   الم ضو عي  الشوكمي  ال اصوفا  بن د عرض تم حي 
 موودى عمووى لمتعوور  ، ذلووك (5) مرفوو   بالكميوو   الإداريوو  الأكاديميوو  القيووادا  الخبووراء  عينوو  عمووى

  أجمه م  أعد الذى لمهد  المقترح النم ذج كفاي  النتائ   أظهر  البح  لهد   كفايتها مناسبتها
 . إليها الت صل تم التى النتائ  ي ض  التالى  الجد  
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 (5) جدول
 دتحدي حول بالكمية والإدارية الأكاديمية والقيادات الخبراء عينة لإستجابات المئوية النسب

 المقترحة الشكاوى  لإستمارة والموضوعية الشكمية المواصفات

( =24) 

 القيادات لأراء( ت)   الشكمية المواصفات:  الأول المحور م
  الإدارية  و الأكاديمية

 لأراء(ت)
  الخبراء

 النسية المجموع
 لراء المؤية

  لمموافقة

 %133 00 5 11 . الإستمارة مفردات لتتابع بالنسبة 1

 %133 00 5 11 .المفردات لتنسيق نسبةبال 0

 لمقدم الأولية البيانات: الثانى المحور م
  الشكوى 

 القيادات لأراء( ت)
 الإدارية  و الأكاديمية

 لأراء(ت)
 الخبراء

 النسية المجموع
 لراء المؤية

  لمموافقة
 %133 00 5 11 الإسم 1

 %133 00 5 11  الوظيفة 0

 %133 00 5 11 التاريخ 0
 %133 00 5 11 الياتف قمر  0

 %133 00 5 11  الإلكترونى البريد عنوان 1

 %133 00 5 11  المطموبة السرية درجة 2

 المحور  م
  الشكوى  مقدم أراء مجالت:  الثالث

 القيادات لأراء( ت)
 الإدارية  و الأكاديمية

 لأراء(ت)
 الخبراء

 النسية المجموع
 لراء المؤية

  لمموافقة

 أدت التى الأسباب حول الشكوى  مقدم أراء 1
 . الشكوى  موضوع المشكمة حدوث إلى

11 5 00 
133% 

 المقترحة الحمول حول الشكوى  مقدم أراء 0
  الشكوى  موضوع المشكمة لحل

10 5 00 43.1% 

 القيادات لأراء( ت) الشكوى  إستمارة تعميمات:  الرابع المحور م
 الإدارية  و الأكاديمية

 لأراء(ت)
 الخبراء

 النسية لمجموعا
 لراء المؤية

  لمموافقة

 من  المطموبة البيانات جميع ممئ من لبد 1
 من معكم التواصل لمجنة يتثنى حتى سيادتكم

 : أجل
 الضرورية النقاط بعض الإستفسارعن -أ

 بالشكوى  واضحة والغير

 
11 
11 

11 

11 

 
5 

5 

5 

5 

 
00 

00 

00 

00 

 
133% 

133% 

133% 

133% 
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 . الأمور بعض فى سيادتكم مناقشة -ب
 الشكوى  موضوع المشكمة حل من التأكد -ج

 . يادتكمس من
 الحمول عن رضائكم مدى عمى التعرف -د

 . المقدمة
 عدم عمى لمتأكيد المستمر التواصل - ه

 مرة الشكوى  موضوع المشكمة أسباب عودة
 . أخرى 

11 5 00 133% 

 سوف المجنة بأن والتأكد كاممة بحرية التعبير 0
 .تطمبيا التى المطموبة السرية جةدر  تمنحك

11 5 00 133% 

 تستخدم لم شكوى  أى إلى الإلتفات يتم لن 0
 البيانات تممئ لم أو المخصصة الإستمارة
 . كانت ميما المطموبة

11 5 00 133% 

 الصندوق  داخل الشكوى  وضع من التأكد 0
 . الشكاوى  لإستقبال المخصص

11 5 00 133% 

 المقابمة خلال من شكواك متابعة يمكنك 1
 إستقبمت التى المجنة أعضاء مع الشخصية

 خلال من أو التميفون  خلال من أو  شكواك
 لجنة بكل عنيم المعمن  الإلكترونى البريد

 .بالكمية الشكاوى  لجان من

11 5 00 133% 

 لكتابة المخصصة المساحة تكفى لم إذا 2
 ترفق خارجية بورقة الإستعانة يمكنك الشكوى 
 خلال من لمشكوى  بالنسبة) الشكوى  ةبإستمار 

 ( . الشكاوى  صناديق
 

11 5 00 133% 

 : مايمى( 5) جدول من يتضح -
 الشووووووكمي  ال اصووووووفا  عمووووووى  الإداريوووووو  الأكاديميوووووو   القيووووووادا  الخبووووووراء لعينوووووو  الم افقوووووو  نسووووووب  ا 

 ار لمعب%(  87.5)   الإستبيا  عبارا  لجميع%( 100)  كان  الشكا ى  لإستمار   الم ض عي 
 لحوول المقترحوو  الحموو   حوو   الشووك ى  مقوودم أراء)  عمووى توونص  التووى الثالوو  المحوو ر موو ( 2) رقووم

 . لمم افق  مقب ل  نسب   هى ،( الشك ى  م ض ع المشكم 

 إلى ت صل حي ( 2002) الأ برى  الصمد عبد دراس  نتائ  مع الحالي  الدراس  نتائ  تتف    -
 . لديهم ال ظيفى الرضا أسبا  أهم م   الإستقرار بالأم  العاممي  شع ر أ 
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 ت صووم  حيوو ( 2008)  نوو ا ى  فووؤاد إينوواس دراسوو  نتووائ  مووع الحاليوو  الدراسوو  نتووائ  تتفوو  كمووا -
    السووولام  بوووالأم  الشوووع ر مووو  عاليووو  بدرجووو  مؤسسووو  بوووأى  المسوووتفيد    حظوووى كمموووا أنوووه إلوووى

 .   لديهم الرضا درج  ذاد  ماكم  التقدير بالمكان   الإعترا  ، الملائم  المادي  التسهيلا 

 إلوى ت صول حيو ( 2001) الدي  نصر سمير دراس  نتائ  مع الحالي  الدراس  نتائ  تتف  كما -
 . لديهم ال ظيفى الرضا مست  إنخفاض إلى يؤدى القرارا  إتخاذ فى العاممي  مشارك  عدم أ 

  مووى ت صوم  حيوو ( 2001)  السوم م سووعاد دراسو  نتووائ  موع الحاليوو  الدراسو  نتووائ  تتفو  كموا -
تجاهووواتهم الأفوووراد مشووواعر عموووى مؤسسووو  بوووأى الإدار  تتعووور  أ  أهميووو   القضوووايا مختمووو  نحووو   ا 

  محا لووو   الضوووع  القصووو ر ج انووو  عموووى التعووور  يوووتم حتوووى ، العمووول تخوووص التوووى  المشوووكلا 
 جزريوو  حموو   تقووديم يضووم  لمشووكلاتهم الحموو    ضووع فووى المتضوورري  مسوواهم  إ  كمووا ، تلافيهووا

 . الإنتاجي  زياد  فى يسهم مما لممشكلا 

 إلوى ت صول حيو ( 2006)  البودي ى  محمو د دراسو  نتوائ  موع الحاليو  الدراسو  نتوائ  تتفو  كما -
 العملاء شكا ى  تحميل  يعتبر ، مستمر  بصف  الخدم  م  المستفيدي  رضا درج  قياس يج  أنه
 التأكود فقوط لويس ذلوك  يرجوع ، لوديهم االرضو مؤشورا  مست ى  عمى التعر  تتي  التى الر افد أحد
 مو  العديود بسوب  أيضوا  لكو  الم ضو ع  الم اصوفا  تطاب  لممستفيد تصل التى الخدم  أ  م 

 .  المستقبل فى يرضيه لا قد الأ  عنه المستفيد يرضى فما  المستفيد    عمى تطرأ التى التغيرا 

 ت صوول حيوو ( 2009)  الشوومرى  عوو اد مسووال دراسوو  نتووائ  مووع الحاليوو  الدراسوو  نتووائ  تتفوو  كمووا -
 عوودم أسووبا  أهووم أحوود يعوود المؤسسوو   مشووكلا  قضووايا حوو   لأرائهووم العوواممي  إبووداء عوودم أ  إلووى

 . ال ظيفى رضاهم

 التوى القورارا  إ  أ ضو  حيو ( 2007) الهو ارى  سويد أراء موع الحاليو  الدراس  نتائ  تتف  كما -
 نسووووب  خفوووض فووووى تسوووهم إتخاذهوووا فووووى عووواممي ال كافووو  إشووووراك خووولا  مووو  جماعيوووو  بم افقووو  تتخوووذ

 ، المعارضوو  نتيجو  تنووت  أ  يمكو  التووى الصوراعا  حوود  مو  ذلووك يحود  بالتووالى ، لهوا المعارضوى
 مسوت ى  ع  فعا  مؤشر الشكا ى  أ  أ ض  كما ، إبتكاري  تك    ما  الباا  الجماعي  القرارا   أ 
 نوودر  إ  كمووا ، فعووا  الغيوور النظووام سووما  أهووم موو  تعوود الشووكا ى  كثوور  أ   أ ضوو  ، النظووام جوو د 
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 لممضوووايقا  متووونفس  جووو د عووودم ذلوووك يعنوووى إذ فعوووا  الغيووور النظوووام أعوووراض مووو  أيضووواا  الشوووكا ى 
 .   الأيام م  ي م فى تنفجر قد  التى الم ج د 

 ،  تحققهووا  توودعمها لمدراسو  السووابق  النتووائ  تؤكود إنمووا الحاليوو  الدراسو  نتيجوو  أ  الباحثوو   تورى  -
 عمميووا  فووى المشووارك  موو  عميهووا  القووائمي   الخدموو  تقووديم موو  المسووتفيد    لجميووع نووىيتث فحتووى

 شك اهم م ض ع المشكم  أسبا  فى أرائهم إبداء م  لهم لابد القرارا  إتخاذ    التط ير التحسي 
 ت ضووحه مووا  هووذا الشووك ى  م ضوو ع المشووكم  لحوول تقووديمها يمكوو  التووى الحموو   فووى أرائهووم  كووذلك
 تنصووا  التووا  الشووك ى  مقوودم أراء بمجووالا  يخووتص  الووذى الثالوو  بووالمح ر( 1،2) امأرقوو العبووارا 

 أراء) ،( الشوك ى  م ضو ع المشوكم  حود   إلوى أد  التوى الأسوبا  حو   الشك ى  مقدم أراء) عمى
 لكافو  الرضوا فورص  يو فر ،( الشوك ى  م ضو ع المشكم  لحل المقترح  الحم   ح   الشك ى  مقدم

 نح  بالمسؤلي   يشعرهم بالأهمي   شع رهم مشكلاتهم حل فى يسهم حي  الخدم  م  المستفيدي 
 .  مؤساساتهم

)  عموى تونص  التى الشك ى  الإستمار  بتعميما  الخاص  العبارا  حص   أ  الباحث  ترى  كما -
 بعوووض فوووى سووويادتكم مناقشووو  - بالشوووك ى   اضوووح   الغيووور الضووور ري  النقوووا  بعوووض الإستفسوووارع 

 رضووائكم موودى عمووى التعوور  - سوويادتكم موو  الشووك ى  م ضوو ع المشووكم  حوول موو  التأكوود - الأموو ر
 م ضووو ع المشوووكم  أسوووبا  عووو د  عووودم عموووى لمتأكيووود المسوووتمر الت اصووول - المقدمووو  الحمووو   عووو 

  أهوم مو  أنوه عموى يؤكود إنموا( 100) بمغو  م افقو  نسب  عمى الرابع بالمح ر(  أخرى  مر  الشك ى 
 بيانوووا  يووو فر فهوووذا لوووه المسوووتمر  المتابعووو  عمميوووا  جوووراءإ هووو  إدارى  عمووول لأى النجووواح متطمبوووا 
 العوواممي  لأداء الفعموى المسوت ى  بوي  المقارنو  خلالوه موو  يمكو   بوذلك الأداء مسوت ى  عو   اضوح 

 عمميووا  إ  أخوورى  ناحيوو   موو  ناحيوو  موو  هووذا ، المت قووع الأداء  مسووت ى  المختمفوو  ال حوودا  فووى
 القصوو ر  أموواك   البشووري  الماديوو  الإحتياجووا  موو  يوودلمعد راجعوو  تغذيوو  توو فر المسووتمر  المتابعوو 
  موو  ، إتخاذهووا تووم التووى  القوورارا  التحسووي  لخطووط تقيوويم عمميووا  بمثابوو  يعوود كمووا فيهووا  الضووع 
 الخدموووو  موووو  المسووووتفيدي  رضووووا عوووودم موووو  التأكوووود فوووورص المسووووتمر  المتابعوووو  تتووووي  أخوووورى  ناحيوووو 

  لكو  الخدم  مست ى  فى قص ر بسب  ليس دا   راضي  يكن ا لا قد الي م الراض    فالمستفيد   
 . العمل بيئ  فى تغيرا  أ حد   إتجاهاتهم فى تغير ه  السب  يك    قد
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 – الإسوم) الشوك ى  مقودم ببيانوا   الخواص الأ   المحو ر مفوردا  حصو   ا  الباحث  ترى  كما -
  يؤكووود( مطم بووو ال السوووري  درجووو  - الإلكتر نوووى البريووود عنووو ا  -الهوووات  رقوووم - التووواري  -ال ظيفووو 
 إليوووه الرجوو ع يمكوو  حتوووى الشووك ى  بمقوودم الخاصوو  البيانوووا  كافوو  توو افر عموووى العينوو  أفووراد حوورص
 موو  التأكوود إلووى بالإضوواف  ال اقووع أرض عمووى بالفعوول المشووكم  حوول موو   التأكوود  مراجعتووه لمتابعتووه
 المقدمو  لحمو   ا القورارا  فاعميو  مودى لتقيويم مرجعيو  بيانوا  يو فر  هذا أخرى  مر  المشكم  ع د 
 . المسؤلي  م 

 إسووتمار  بتعميمووا  يخووتص الووذى الرابووع بووالمح ر( 2) رقووم العبووار  حصوو   ا  الباحثوو  توورى  كمووا -
 السووري  درجوو  تمنحووك سوو   المجنوو  بووأ   التأكوود كامموو  بحريوو  التعبيوور) عمووى توونص  التووى الشووك ى 
 عوو  التعبيوور إلووى  توودفعهم الخدموو  مقوودمى لكافوو  بالأمووا  الشووع ر تعطووى( تطمبهووا التووى المطم بوو 
 القووو   نقووا  عوو  لممسوووؤلي   اضووح  صوو ر  يعطوووى ممووا الشووكا ى  لمجوووا  بحريوو   مشووكلاتهم أرائهووم

  الإيجابيوو  بالشووفافي  تتسووم عموول بيئوو  يوو فر أخوورى  ناحيوو   موو  ناحيوو  موو  بمؤسسوواتهم  الضووع 
 دافعيووتهم  موو  يزيوود الصووراعا  موو   يحوود الوو ظيفى رضوواهم درجوو  موو  يزيوود ممووا لمعوواممي   الأمووا 
 . لمعمل

 عمى ينص والذى لمبحث الثالث التساؤل عمى الإجابة تم يكون  وبذلك

 لمبنات الرياضية التربية بكمية الشكاوى  تقديم لإستمارة والموضوعية الشكمية المواصفات ما" 
 " ؟ حموان جامعة

 
 
 -: الإتجاه تحميل إستبيان نتائج عرض -0

 (13) جدول
  عمى العينة لإستجابات العبارات وترتيب يةالمئو والنسبة التكرارات

 (الممموسية)الأول المحور عبارات
  ( =230 ) 

 العبارات

 موافق غير
 كبيرة بدرجة

 جدا

 موافق غير
 كبيرة بدرجة

 بدرجة موافق
 متوسطة

 بدرجة موافق
 كبيرة

 بدرجة موافق
 الوزن  جدا كبيرة

 الترجيحى
 الترتيب %

 % ك % ك % ك % ك % ك
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1 - - - - 6 2.6 44 19.1 180 78.3 1094 95.1 1 
2 132 57.4 53 23.0 32 13.9 8 3.5 5 2.2 391 34.0 4 
3 221 96.1 9 3.9 - - - - - - 239 20.7 5 
4 32 13.9 84 36.5 103 44.8 11 4.8 - - 553 48.0 3 
5 3 1.3 16 7.0 18 7.8 91 39.6 102 44.3 963 83.7 2 

 -: يمى ما( 13) جدول من يتضح -

 : يمى كما تنازلياا  مرتب   جاء  الأ   المح ر عبارا  عمى العين  إستجابا  تفا  

 بمغووو  م افقووو  بنسوووب  ،(الممم سوووي ) الأ   الترتيووو  فوووى الأ   بوووالمح ر( 1) رقوووم العبوووار  جووواء  -
 ( .بالكمي  لمشكا ى  ألي  هناك أ  أعر ) عمى تنص  التى% (  95.1)

 بمغوو  م افقوو  بنسووب  ، الثووانى الترتيوو  فووى( الممم سووي ) الأ   لمح ربووا( 5) رقووم العبووار  جوواء  -
 محودد  أمواك  فوى ت جود صونادي  فوى شوك اى  ضوع إلوى أضوطر) عموى تونص  التى% ( 83.7)

 ( الخدم  تقديم مكا  ع   بعيد 

 بمغوو  م افقوو  بنسووب  ، الثالوو  الترتيوو  فووى( الممم سووي ) الأ   بووالمح ر( 4) رقووم العبووار  جوواء  -
 تقووديم أموواك  موو  العديوود فووى الشووكا ى  لتقووديم صوونادي   جوو د أرى ) عمووى توونص  التووى% ( 48.0)

 ( .بالكمي  الخدم 

 بمغوو  م افقوو  بنسووب  ، الرابووع الترتيوو  فووى( الممم سووي ) الأ   بووالمح ر( 2) رقووم العبووار  جوواء  -
 ( .حد ثها مكا  فى شك اى تقديم أستطيع) عمى تنص  التى% ( 34.0)

 بمغو  م افقو  بنسوب  ، الخوامس الترتيو  فى( الممم سي ) الأ   بالمح ر( 3) رقم العبار  جاء  -
 ( .الإلكتر نى البريد خلا  م  شك اى إرسا  يمكننى) عمى تنص  التى% ( 20.7)

 الشوكا ى  أ  يورى   حيو ( 2003) العجموى حسوي  محمد  أراء موع الحاليو  الدراسو  نتيج  تتف    -
 فووى  الإدارى  الأكوواديمى المنوواخ فووى هووام د ر يحتوول الووذى الفعووا  الإتصووا  صوو ر أحوود المسووتفيدي 
 المناسوب  الحمو     ضوع  دارستها تنشأ التى المشكلا  تنا   فى يسهم حي  الترب ي  المؤسسا 

 الجهووو د  ت حيووود ، التنفيذيووو  الأجهوووز  أفوووراد فوووى المطم بووو  التغيووورا  إحووودا  فوووى يسوووهم كموووا ، لهوووا
 .  لأهدا ا تحقي  نح   ت جيهها المختمف 

 أ  يوورى   حيوو ( W00d -2000)  جووى   د  أراء مووع الحاليوو  الدراسوو  نتيجوو  تختموو  بينمووا -
  م اجهووو  متابعووو  عموووى تسووواعد  التوووى الإتصوووا  أسوووالي  يختوووار الوووذى هووو  النووواج  التربووو ى  القائووود

 . لمجميع متاح   جعمها ت فيرها عمى  يعمل ، العمل مشكلا 
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 Chavan -2007)  أخر     راندير جافا  دراس  نتائ  مع ي الحال الدراس  نتيج  تختم  كما -

, Randhiret al ) تقريبوواا  حوود ثها أمواك  فووى تحوول كانو  الشووكا ى  معظووم أ  إلوى ت صووم ا حيو 
 .    العميا الإدار  إلى المج ء إلى الحاج  د   

 : يمى ما إلى تشير النتائ  هذ  أ  الباحث   ترى 

  حوود  موو  المبذ لوو  الجهوو د إلووى يعوو د  هووذا لمشووكا ى  أليوو   دب جوو جيوودأ يعرفوو    المسووتفيدي  أ  -
 . بها  تعريفهم الشكا ى  ثقاف  نشر بهد  بالكمي  الج د  ضما 

 سوواح  موو  متعوودد  أموواك  فووى ت جوود بالفعوول فهووى بالكميوو  الشووك ى  صوونادي  موو  العديوود تتوو افر -
 .  الج د  ضما   حد   تتبع الكمي 

 سوواح  فووى ل ج دهووا نظوورا بالكميوو  الخدموو  تمقووى أموواك  موو  بوو قري لمشووكا ى  صوونادي  تتوو افر لا -
 . شكا ى  إستقبا  م  الخدم  تقديم لأماك  تسم  ألي   ج د  عدم الكمي 

 بينمووا المشووكم  فيووه حوودث  الووذى الخدموو  تمقووى مكووا  فووى الشووك ى  تقووديم المسووتفيدي  يسووتطيع لا -
 م ضو ع المشوكم  حو   الخدمو  متقودي مكوا  مخاطبو  يوتم ثم لمشكا ى  مخصص  أماك  فى تقدمها
 . ال ق  م  الكثير يستهمك الإجراء هذا أ  الباحث   ترى  الشك ى 

 الشووكا ى  أليوو  لا  الإلكتر نووى البريوود خوولا  موو  الشووكا ى  تقووديم يمكوونهم لا المسووتفيدي  أ  كمووا -
 . الخدم  تمك ت فر لا بالكمي  المتبع 

 

 

 (11) جدول
 الثانى المحور عبارات عمى العينة لإستجابات العبارات وترتيب المئوية والنسبة التكرارات

 ( الإعتمادية)
  ( =230 ) 

 العبارات

 موافق غير
 كبيرة بدرجة

 جدا

 موافق غير
 كبيرة بدرجة

 بدرجة موافق
 متوسطة

 بدرجة موافق
 كبيرة

 بدرجة موافق
 الوزن  جدا كبيرة

 الترتيب % الترجيحى

 % ك % ك % ك % ك % ك

1 - - 5 2.2 25 10.9 102 44.3 98 42.6 983 85.4 2 
2 3 1.3 4 1.7 14 6.1 97 42.2 112 48.7 1001 87.0 1 
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3 7 3.0 8 3.5 100 43.5 69 30.0 46 20.0 829 72.0 4 
4 101 43.9 67 29.1 47 20.4 15 6.5 - - 436 37.9 5 
5 - - - - 94 40.9 60 26.1 76 33.0 902 78.4 3 

 -: يمى ما( 11) جدول من يتضح -

 يموى كموا تنازليواا  مرتب   جاء (  الإعتمادي ) الثانى المح ر عبارا  عمى العين  إستجابا  تفا  
: 

 بمغو  م افقو  بنسوب  ، الأ   الترتي  فى(   الإعتمادي ) الثانى بالمح ر( 2) رقم العبار  جاء  -
 ( .ت اجهنى ىالت المشكلا  بمعرف  مهتم    المسؤلي  أ  أري ) عمى تنص  التى% ( 87.0)

 بمغو  م افقو  بنسب  ، الثانى الترتي  فى(   الإعتمادي ) الثانى بالمح ر( 1) رقم العبار  جاء  -
 ( المسؤلي  لدى شك اى أهمي  م  متأكد) عمى تنص  التى% ( 85.4)

 بمغ  م افق  بنسب  ، الثال  الترتي  فى(   الإعتمادي ) الثانى بالمح ر( 5) رقم العبار  جاء  -
 ( .يتكرر ل  الشك ى  م ض ع الخطأ بأ  أت قع) عمى تنص  التى% ( 78.4)

 بمغو  م افقو  بنسوب  ، الرابوع الترتي  فى(   الإعتمادي ) الثانى بالمح ر( 3) رقم العبار  جاء  -
 ( .لمشكمتى حل إيجاد عمى المسؤلي  يحرص) عمى تنص  التى% ( 72.0)

 م افقوو  بنسووب  ، الخووامس الترتيوو  فووى(   الإعتماديوو ) الثووانى بووالمح ر( 4) رقووم العبووار  جوواء  -
 ( .المسئ محاسب  إلى سيؤدى لمشك ى  تقديمى أ  أري ) عمى تنص  التى% ( 37.9) بمغ 

( 208) العسووا  ليمووى ، الصووراير  أحموود خالوود  دراسوو  نتووائ  مووع الحاليوو  الدراسوو  نتيجوو   تتفوو  -
 قودر  مودى مو   التأكود  التعميميو  لمخدمو  مرالمسوت  التقييم المتابع  عمميا  ا  إلى ت صلا  حي 

 مسوت ى  عموى الحفوا  فوى  تسوهم الخدمو  مو  المسوتفيدي  إحتياجوا  تمبي  عمى المتبع  الإجراءا 
 . التعميمي  المؤسس  قدر  م  ترفع التى المبادئ أهم م  المقدم  الخدم 

  حي ( 2011) البلاع صال  محمد بن  ف زي   دراس  نتائ  مع الحالي  الدراس  نتيج  تتف  كما -
 بهوا   الإسوتعان  المسوتفيدي  بوأراء الإهتموام  مو  لابود التعميميو  الخدمو  جو د  لتحقي  أنه ت صم 

 الخووودما  تقوووديم عموووى القوووائمي  لكافووو  السووومطا  بتفووو يض ، الإهتموووام الأداء  تحسوووي  تطووو ير فوووى
 . المركزي  ع   البعد التعميمي 

 ا  أكودا  حيو ( 2008) عو اد محمد   شواكر س سو   أراء موع اليو الح الدراسو  نتيجو  تتفو  كموا -
  الجوو د  ، حسووى  الأخوور  اقعووى أحوودهما ، مترابطووا  معنيووا  لووه التعميميوو  المؤسسووا  فووى الجوو د 
 إمكانيوووا  مووو  عميهوووا المتعووار  المعوووايير بكافووو  التعميميووو  المؤسسوو  إلتوووزام تعنوووى الووو اقعى بمعناهووا
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 التعميمي  الخدم  متمقى  مشاعر أحاسيس عمى فتركز الحسى عناهابم الج د  أما ،  بشري  مادي 
حترام أرائهم  مراعا   مقديميها  .  مشاركاتهم  تقدير إحتياجاتهم  ا 

 إلوى ت صول  حيو ( 2007)  المودنى مع  دراس  تنائ  مع الحالي  الدراس  نتيج  تختم  بينما -
  مسوووت ى ( الترب يووو  – الإداريووو ) لمسوووائم ا تطبيووو  درجووو  بوووي  إحصوووائياا  دالووو  إيجابيووو  علاقووو   جووو د
 . التعميمي  بالمؤسس  لمعاممي  الإنطبا   درج  الأداء

 : يمى ما إلى تشير النتائ  هذ  أ  الباحث   ترى 

 إيمووا  إلووى يعوو د  هووذا بشووك اهم مهتموو    المسووؤلي  بووأ  قناعوو  لووديهم الكميوو  عين المسووتفيدي  إ  -
 . يق م    ما بأهمي  المسؤلي 

 موو  الحسيسوو  الجهوو د إلوى يعوو د  هووذا لممسوؤلي  هاموو  شووك اهم بوأ  إيمووا  عين المسووتفيدي  لودى -
 الخوودما  مسووت ى  تحسووي  فووى الشووك ى  باهميوو   االمسووتفيدي  لتعريوو  بالكميوو  الجوو د  ضووما   حوود 

 تبنوى عكسوي  تغذيو   تو فر الأخطاء عمى التعر  فى تسهم فى ، يتمق نها التى  الإداري  التعميمي 
 . تصحيحي  ا   الإجراءا  القرارا  م  لعديدا عميها

 هوذ  أ  الباحثو   تورى  ، يتكورر لو  الشوك ى  م ضو ع الخطوأ بأ  قناع  المستفيدي  لدى إ  كما -
 سو اء تكورر  أ  يحود   لم حمها تم التى الشكا ى  م  بالعديد المستفيد خبر  ع  تنت  الإستجاب 

 .  شخصي  أ  ير شخصي  الخبر  تمك كان 

  تووورى  لمشوووكلاتهم حمووو   تقوووديم عموووى حريصووويي   يووور المسوووؤلي  ا  يووور    المسوووتفيدي  إ  إلا -
 هنواك أ  كموا ، تقوديمها يوتم التوى المشوكلا  جميوع  حول عودم إلوى يرجوع الإعتقاد هذا أ  الباحث 
 الشووك ى  مقوودم إطوولاع يووتم  لا إدارى  أ  مووادى سووب  لاى حمهووا يتووأخر التووى المشووكلا  موو  العديوود
 . بذلك الشك ى  مقدم إخطار يتم  لا أسبا  لعد  تستبعد المشكلا  م  ديدالع  هناك بذلك

 عمى إطلاعهم عدم إلى يع د هذا أ  الباحث   ترى  يعاق  ل  المسئ بأ  قناع  لديهم المستفيدي 
 لممحاسوب  الكميو  بمجتموع معمن  ألي  ت جد لا أخرى  ناحي   م  ناحي  م  مشكلاتهم حل إجراءا 
 .  المساءل 

 (10) جدول

 الثالث المحور عبارات عمى العينة لإستجابات العبارات وترتيب المئوية والنسبة التكرارات
 ( الإستجابة)

    ( =230 ) 
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 العبارات  العبارات

 بدرجة موافق غير
 جدا كبيرة

 موافق غير
 كبيرة بدرجة

 بدرجة موافق
 كبيرة بدرجة موافق كبيرة بدرجة موافق متوسطة

 الوزن  جدا
 الترتيب % الترجيحى

 % ك % ك % ك % ك % ك

1 28 12.2 25 10.9 75 32.6 52 22.6 50 21.7 761 66.1 3 
2 13 5.7 48 20.9 118 51.3 29 12.7 22 9.6 689 59.9 4 
3 1 0.4 1 0.4 2 0.9 39 17.0 187 81.3 1100 95.6 1 
4 222 96.5 6 2.6 2 0.9 - - - - 240 20.8 5 
5 - - 7 3.0 49 21.3 68 29.6 106 46.1 963 83.7 2 

 -: يمى ما( 10) جدول من يتضح -

 : يمى كما تنازلياا  مرتب   جاء ( الإستجاب ) الثال  المح ر عبارا  عمى العين  إستجابا  تفا  

 بمغوو  م افقوو  بنسووب  ، الأ   الترتيوو  فووى( الإسووتجاب ) الثالوو  بووالمح ر( 3) رقووم العبووار  جوواء  -
 ( .المسؤلي  أمام ل جه  جهاا  شك اى عرض أفضل) عمى تنص  التى% ( 95.6)

 بمغوو  م افقوو  بنسووب  ، الثوانى الترتيوو  فووى( الإسووتجاب ) الثالو  بووالمح ر( 5) رقووم العبووار  جواء  -
 (  ا هتمام حماس بكل معى الشكا ى  لجن  مسؤلى يتعامل) عمى تنص  التى% ( 83.7)

 بمغو  م افقو  بنسوب  ، الثالو  الترتيو  فوى(  الإسوتجاب) الثالو  بوالمح ر( 1) رقوم العبوار  جواء  -
 ( .لشك اى الإستجاب  فى تباطؤ هناك ا  أرى ) عمى تنص  التى% ( 66.1)

 بمغوو  م افقوو  بنسووب  ، الرابووع الترتيوو  فووى( الإسووتجاب ) الثالوو  بووالمح ر( 2) رقووم العبووار  جوواء  -
 نتيجووو  لأحيوووا ا معظوووم فوووى لممسوووؤلي  الت جوووه فوووى صوووع ب  أجووود) عموووى تووونص  التوووى% ( 59.9)

 ( .الأعباء م  بالعديد لإنشغالهم

 بمغو  م افقو  بنسوب  ، الخامس الترتي  فى( الإستجاب ) الثال  بالمح ر( 4) رقم العبار  جاء  -
 ( . متن ع  بأسالي  بي  م  شك اى تقديم أسم   إختيار يمكننى) عمى تنص  التى% ( 20.8)

 إلوى ت صول  حيو (  2007) الودي  ن ر ب عنا   اس در  نتائ  مع الحالي  الدراس  نتيج   تتف  -
 درجوو  عمووى سومباا  يووؤثر مموا لهووا  الإسووتجاب  الشوك ى  تقووديم بوي  ال قوو  طوو   مو  المسووتفيدي  توذمر
 .  المستفيدي  رضا

  حيوو (  2009) الوودي  جوولا  بوو عطيط  دراسوو  نتووائ  مووع الحاليوو  الدراسوو  نتيجوو  تتفوو  كمووا -

 المقوووابلا  خووولا  مووو  شوووفهياا  المسوووؤلي  موووع الت اصووول م   يفضووو العووواممي  معظوووم أ  إلوووى ت صووول
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 حجوم مو % 71.42 الم افقو  نسوب  بمغو  حيو ( التميفو    خولا  م  ليس) ل جه  جهاا  الشخصي 
 . العين 

  حي (  2003)  الشي   عدنا  سميما  محمد  دراس  نتائ  مع الحالي  الدراس  نتيج  تتف  كما -
 لجميوووع  الإهتموووام التعووواط  مشووواعر إظهوووار هووو  الفعوووا  المووودير سوووما  أهوووم مووو  أ  إلوووى ت صووولا

 . المستفيدي 

 ا  يورى   حيو ( 2000 ) دعوبس إبوراهيم يسرى  محمد أراء مع الحالي  الدراس  نتيج  تختم  بينما -
 – المباشوور) الإتصووا  عوو   البعوود المغموو  البووا   سياسوو  الإداريوو  العزلوو  أسووم   المسووؤلي  إتبوواع
 . الهام  المعم ما  م  العديد حج  عميه يترت ( المباشر  ير

 ا  يورى   حيو ( 2000 )  عسوا  محمد المعطى عبد أراء مع الحالي  الدراس  نتيج  تختم  كما -
 فووى يسوهم حيو  المنظمو  كفواء  رفووع فوى يسوهم الفعوا  الإتصوا  فوورص يتوي  الوذى التقوار  تحقيو 
  المسوتفيدي  لمعواممي  الفرص  يتي  لالعم بيئ  فى الممم س    المعم ما  الببيانا  بكاف  الإدلاء

 .   ت جهاتهم  مشكلاتهم أرائهم مشاعرهم التعبيرع  فى

 - Taboor Bonnie) بوو نى توواب ر إليووه ت صوول مووا مووع الحاليوو  الدراسوو  نتيجوو  تختموو  كمووا -

 توو افر  موودى العموول عوو  الرضووا درجوو  بووي  بووي  إيجابيوو  علاقوو   جوو د إلووى ت صوول حيوو ( 2002
 ( .كتابى - شفهى) المتن ع  الإتصا  أسالي 

 حيوو ( 2004)  محمد سوومما  منصوو ر إليووه ت صوول مووا مووع الحاليوو  الدراسوو  نتيجوو  تختموو  كمووا -
 . العميل رضا  درج  الشكا ى  عمى لمرد الازم  المد  إيجابي  علاق   ج د إلى ت صل

 يورى   حيو  (2000 )  الله نصور الورحيم عبود عمور أراء موع الحاليو  الدراسو  نتيجو  تختمو  كما -
 يووووؤثر ممووووا الإتصووووا  أسووووالي  فووووى تنوووو ع هنوووواك كووووا  كممووووا تووووزداد لممسووووؤلي  الإتصووووالي  القوووودر  ا 

 . العمل مشكلا  حل عمى قدرتهم إيجابيااعمى

 : يمى ما إلى تشير النتائ  هذ  أ  الباحث   ترى 

  ذلك لذلك ألي  ت افر عدم م  بالر م شفهى بشكل شك اهم عرض فى الممح  المستفيدي  ر ب  -
 النقووواش فوووى الفرصووو  الشوووك ى  لمقووودم تعطوووى الشوووك ى  عووورض فوووى الشوووفهي  الطريقووو  أ  إلوووى يعووو د

 تُشوعر إنهوا كموا بالسرع  تميزها إلى إضاف   إيجابي  أكثر يك     بذلك لمشكمته  التحميل  العرض
 . لممسئ لي  إنفعاله م   التخمص مشكمته ع  لمتعبير نتيج  النفسى بالإرتياح  الشك ى  مقدم
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 ر بوتهم إلوى يرجوع ذلوك أ  الباحثو   تورى  حمواس بكل يتعامم    المسئ لي  بأ  المستفيدي  يرى  -
 . المساعد  تقديم فى الصادق 

 النتيجو  هوذ  ت افو  إلوى الإشوار  تجدر  هنا المشكلا  حل فى تباطؤ هناك أ  المستفيدي  يرى  -
 يعوو د بالتبوواطؤ المسووتفيد شووع ر أ  الباحثوو  توورى  حيوو  الأ   المحوو ر فووى إليووه الت صوول تووم مووا مووع
 نو ع  جو د إلوى إضواف  متابعتهوا عموى قدرتوه  عودم المشوكم  حول إجوراءا  عموى إطلاعه عدم  مى
 تمقوى أمواك  ع  بعيدا(   الج د  ضما   حد )  احد مكا  فى الشكا ى  تجمع حي  المركزي  م 

 كبيور جوزء يسوتهمك بود ر  ا هذ المشكم   أطرا  ال حد  مسئ لى بي  المراسلا  تبدأ ثم ،  الخدم 
 . المشكم  لحل المخصص ال ق  م 

 المسوئ لي  بوه يتميز هذا أ  الباحث   ترى  بسه ل  المسؤلي  مقاب  يمكنهم انهم المستفيدي  يرى  -
 . المساعد   تقديم التعا    فى الر ب  لديهم لا   الكمي  بمجتمع

 عودم إلوى يرجوع  هوذا متن عو  بأسوالي  شوك اهم تقوديم يسوتطيع    لا أنهوم عمى المستفيدي  يؤكد -
 .  الشكا ى  صند    س ى  رسمى بشكل الشكا ى  لتقديم بالكمي  متن ع  أسالي   ج د

 

   

 (10) جدول
  عمى العينة لإستجابات العبارات وترتيب المئوية والنسبة التكرارات

 (الأمان) الرابع المحور عبارات
                                          ( =230 ) 

 العبارات  العبارات

 بدرجة موافق غير
 جدا كبيرة

 موافق غير
 كبيرة بدرجة

 بدرجة موافق
 كبيرة بدرجة موافق متوسطة

 كبيرة بدرجة موافق
 الوزن  جدا

 الترتيب % الترجيحى

 % ك % ك % ك % ك % ك

1 - - 1 0.4 49 21.3 78 33.9 102 44.3 971 84.4 2 
2 220 95.7 9 3.9 1 0.4 - - - - 241 20.9 4 
3 11 4.8 16 7.0 62 27.0 94 40.9 47 20.4 840 73.0 3 
4 - - - - 39 17.0 48 20.9 143 62.2 1024 89.0 1 

 -: يمى ما( 10) جدول من يتضح -

 : يمى كما تنازلياا  مرتب   جاء ( الأما ) الرابع المح ر عبارا  عمى العين  إستجابا  تفا  
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 بمغووو  م افقووو  بنسوووب  ، الأ   الترتيووو  فوووى(  الأموووا ) الرابوووع بوووالمح ر( 4) قووومر  العبوووار  جووواء  -
 ( .أطمبها التى السري  بدرج  ستحظى شك اى ا  م  متأكد) عمى تنص  التى% ( 89.0)

 بمغووو  م افقووو  بنسوووب  ، الثوووانى الترتيووو  فوووى(  الأموووا ) الرابوووع بوووالمح ر( 1) رقوووم العبوووار  جووواء  -
 ( المقدم  الشكا ى  فى النظر عند تتبع التى الخط ا  عر أ ) عمى تنص  التى% ( 84.4)

 بمغووو  م افقووو  بنسوووب  ، الثالووو  الترتيووو  فوووى(  الأموووا ) الرابوووع بوووالمح ر( 3) رقوووم العبوووار  جووواء  -
 أعوور   لووم أعرفهووا أسووبا  د    شووك اى بعووض إسووتبعاد لاحظوو ) عمووى توونص  التووى% ( 73.0)

 ( .أت جه لم 

 بمغووو  م افقووو  بنسوووب  ، الرابوووع الترتيووو  فوووى(  الأموووا ) الرابوووع بوووالمح ر( 2) رقوووم العبوووار  جووواء  -
(  الشكا ى  إستقبا  لجن  عمى القائمي  اداء مراقب  يمك  أنه أعر ) عمى تنص  التى% ( 20.9)
. 

 أ  إلوى ت صول حيو ( Taska - 2003)  تاسوكا دراس  نتائ  مع الحالي  الدراس  نتائ  تتف    -
 فاعميوو  موودى تقريوور فووى الحسووم  الع اموول موو   الإهتمووام الأمانوو     الصوودقاقي    بالأمووا  الشووع ر
 . الإتصا 

 أهوووم مووو  أنوووه أ ضووو  حيووو ( 2008)  الهووو ارى  سووويد أراء موووع الحاليووو  الدراسووو  نتوووائ  تتفووو  كموووا -
 الإهتموووام هووى  21ا  القوور   فووى القوواد  إعووداد بووورام  عميهووا تحتوو ى  أ  يجوو  التووى الم ضوو عا 
 .  الإدار  فى الثق   تنمي  ، ي  المصداق  المبادئ بالأخلاقيا 

( 2001)  رمضووا  حسوو  إليهووا ت صوول التووى النتووائ  مووع الحاليوو  الدراسوو  نتيجوو  تختموو  بينمووا - 
 الإدارى  الإتصوا  فاعمي   درج  الرقابي  العممي  ج د  بي  إيجابي  علاق   ج د إلى ت صل  حي 

 .  التعميم التربي  بمدريا 

( 2002) ال هووا  عبوود  ليوود إليهووا ت صوول التووى النتووائ  مووع لحاليوو ا الدراسوو  نتيجوو  تختموو  كمووا -
   يوا  الشوكا ى   معالجو   بحو  إسوتقبا  فوى المتبعو  الإجوراءا  نظام ضع  إلى ت صل  حي 
 . لمشكا ى  التقديم أماك  معرف  فى  حقه الشك ى  سري  فى حقه مثل الشاكى حق   

 : يمى ما إلى تشير النتائ  هذ  أ  الباحث   ترى  -

 أحووود  أنهوووا إلوووى يرجوووع  هوووذا ، الشوووك ى  سوووري  لهوووم تضوووم  القائمووو  الأليووو  ا  المسوووتفيدي  يووورى  -
 فووى الفنووى الفريوو  الفريوو  أعضوواء جيووع أهميتهووا عمووى أكوود  التووى القائموو  للأليوو  المعمنوو  التعميمووا 
 . الج د  ضما  ل حد  الفنى الدعم زيارا 
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  هووذا  معمنوو  معتموود  معتموود  القائموو  لأليوو با الشووكا ى  فووى النظوور عنوود المتبعوو  خطوو ا  إ  كمووا -
 . بالكمي  زيارتها خلا  م  الفنى الدعم تقديم لجا  م  ال ارد  التعميما  إلى يع د

  موووى  يعوو د هووذا أ  الباحثووو   توورى  شووك اهم إسوووتبعاد أسووبا  يعرفوو    لا أنهوووم المسووتفيد    يوورى  -
 مقوودم تمكوي  عوودم إلوى يووؤدى اممو الشوكا ى  إسووتقبا   لجنو  الشووكا ى  مقودمى بووي  الت اصول ضوع 
 . الإستبعاد أسيا   معرف  شك ا  متابع  م  الشك ى 

 عودم إلوى ذلوك  يرجوع ، بالكميو  الشوكا ى  إسوتقبا  لجنو  أداء عموى رقاب  لا أنه المستفيد    يجد -
 مو  ذلوك أ  الباحثو   تورى  بالكميو  الشوكا ى  إسوتقبا  لجنو  أداء عوى  المحاسوب  لممراقب  ألي   ج د
 ت صوووم ) نفسوووها المجنووو  مووو  تجوووا زا  تحووود  فقووود الشوووك ى  مقووودمى لووودى الطمأنينووو  عووودم ب اعووو 
 بعوووض مممووو  التحقووو  فوووى الإهموووا :   هوووى الشخصوووي  المقوووابلا  خووولا  مووو  ذلوووك إلوووى الباحثووو 
 مقوودمى يسوتطيع  لا( المسووؤلي  لوبعض المحبوا  – الشووكا ى  بعوض فوى التحقيوو  تجنو  – الشوكا ى 
 . شك اهم تقديم ع  الكثيري  عز   ه  مرد د  هذا ل ك ، إجراءا  أى إتخاذ الشكا ى 

 

 

 (10) جدول
  عبارات عمى العينة لإستجابات العبارات وترتيب المئوية والنسبة التكرارات

 ( التعاطف) الخامس المحور
                                          ( =230 ) 

 العبارات  العبارات

 بدرجة موافق غير
 جدا كبيرة

 موافق غير
 كبيرة بدرجة

 بدرجة موافق
 كبيرة بدرجة موافق كبيرة بدرجة موافق متوسطة

 الوزن  جدا
 الترتيب % الترجيحى

 % ك % ك % ك % ك % ك

1 198 82.2 34 14.8 5 2.2 2 0.9 - - 280 24.3 6 
2 153 66.5 32 13.9 17 7.4 23 10.0 5 2.2 385 33.4 4 
3 153 66.5 55 23.9 22 9.6 - - - - 329 28.6 5 
4 52 22.6 88 38.3 35 15.2 29 12.6 26 11.3 579 50.3 3 
5 67 29.1 54 23.5 21 9.1 14 6.1 74 32.2 664 57.7 2 
6 - - 3 1.3 35 15.2 90 39.1 102 44.3 981 85.3 1 

 -: يمى ما( 10) جدول من يتضح -
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 يموى كموا تنازليواا  مرتبو   جواء (  التعاط) الخامس المح ر عبارا  عمى العين  إستجابا  تفا  
: 

 بمغو  م افقو  بنسوب  ، الأ   الترتيو  فوى( التعواط ) الخوامس بوالمح ر( 6) رقوم العبار  جاء  -
حترام  د بكل معى الشكا ى  لجا  مسؤ لى يتعامل) عمى تنص  التى% ( 95.6)  ( . ا 

 بمغو  م افقو  بنسوب  ، ىالثوان الترتيو  فوى( التعواط ) الخوامس بالمح ر( 5) رقم العبار  جاء  -
 الشكا ى  ألي  ع  رضائى درج  ع  سؤالى م  جد ى  لا أنه أجد) عمى تنص  التى% ( 83.7)

 ( بالكمي  المتبع 

 بمغو  م افقو  بنسوب  ، الثالو  الترتيو  فوى( التعواط ) الخامس بالمح ر( 4) رقم العبار  جاء  -
 ( .شك اى لتقديم  المسؤلي مقابم  فى صع ب  أجد) عمى تنص  التى% ( 66.1)

 بمغو  م افقو  بنسوب  ، الرابوع الترتيو  فوى( التعواط ) الخوامس بوالمح ر( 2) رقوم العبار  جاء  -
 ( .لشك اى المقدم  الحم   فى رأيى أبدى) عمى تنص  التى% ( 59.9)

 م افقووو  بنسوووب  ، الخوووامس الترتيووو  فوووى( التعووواط ) الخوووامس بوووالمح ر( 3) رقوووم العبوووار  جووواء  -
 عوو  رضووائى موو  لمتأكوود المسووؤلي  جانوو  مو  ت اصوولاا  أجوود) عمووى توونص  التووى% ( 20.8) بمغو 
 ( .لمشكمتى المقدم  الحم  

 بمغ  م افق  بنسب  ، السادس الترتي  فى( التعاط ) الخامس بالمح ر( 1) رقم العبار  جاء  -
 ( .بالكمي  المتبع  الشكا ى  الي   ضع فى برأى أسهم ) عمى تنص  التى% ( 20.8)

 Elmaimani( 2004) الميمنووووى بسووووام إليووووه مات صوووول مووووع الحاليوووو  الدراسوووو  نتووووائ   تتفوووو  -

Bassam  الثقوو  أسوواس عمووى تقوو م  التووى بووالتنظيم الطيبوو  العلاقووا   جوو د أ  إلووى ت صوول حيوو 
 تحقيووو  فوووى النجووواح فوووى يسوووهم الإداريووو  المسوووت يا  مختمووو  فووو  العووواممي  بوووي  المتبووواد   الإحتووورام
 .  المنظم  أهدا 

  Kerr, Hassan( 2003)  كيوور حسوو  إليووه مات صوول مووع الحاليوو  الدراسوو  نتووائ  تتفوو  موواك -
 هوو  منظموو  بووأى المسووتفيد    رضووا زيوواد  فووى تسووهم التووى العماموول أهووم موو  أنووه إلووى ت صوول حيوو 
 . عميه يحصم    الذى  التقدير الإحترام مقدار

 ت صول حيو ( 2003)  الزهرانوى ال احود عبد إليه مات صل مع الحالي  الدراس  نتائ  تتف  كما -
  الإحتورام  التفواهم الطيبو   العلاقوا  المسوتفيدي  رضا بي  إحصائياا  دال  إيجابي  علاق   ج د إلى

 .  المسئ لي   بي  بينهم المتباد 
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 حيوو ( 2008)   حوو يحى أحموود موور ا  إليووه مات صوول مووع الحاليوو  الدراسوو  نتووائ  تختموو  بينمووا -
 درجوو  ذاد  كممووا إقتراحوواتهم  تقووديم أرائهووم عوو  التعبيوور موو  فيد   المسووت تمكوو  كممووا إلووى ت صوول
 . ال ظيفى رضاهم

 ت صوم ا حيو ( 2001)   أخور    كاستا.    إليه مات صل مع الحالي  الدراس  نتائ  تختم  كما
 المبوادر  يودعم مشوترك   مقاربوا   مصوال  أهودا  خمو  فوى يسهم المسئ لي  مع الت اصل أ  إلى
 . الفعمى ال ق  ىف المشكلا   حل

 أ  إلوى ت صول حيو ( 2004)  كريسوتيا  إليوه مات صول مع الحالي  الدراس  نتائ  تختم  كما -
 منظمو  بوأى  المسوؤلي  المسوتفيد    بوي  المسوتمري   الت اصول الثق  عمى القائم  الإيجابي  العلاق 
 . لممنظم  النجاح ع امل أهم م  هى

 إلوى ت صول حي ( 2002)  اليحيى طلا  إليه مات صل مع الحالي  الدراس  نتائ  تختم  كما -
  ي فر للإنجاز دافعيتهم زياد  فى يسهم ذلك أ  حي  مؤسس  بأى المستفيد    رضا تحقي  أهمي 
ستغلا  د افعهم إشباع فرص لهم  . طاقاتهم  ا 

 El-Kot,Ghada( 2004) الكو   جهوادا إليوه مات صل مع الحالي  الدراس  نتائ  تختم  كما -

 هوووى  المصوووري  بالمنظموووا  العووواممي  رضوووا فوووى توووؤثر التوووى الع امووول أهوووم أ  إلوووى ت صووول يووو ح
 . المسئ لي  مع الت اصل  مدى العمل أداء فى  الإستقلالي  القرارا  إتخاذ فى المشارك 

 كمموا أ  تورى  حيو ( 2001) حسو  را يو  إليه أشار  ما مع الحالي  الدراس  نتائ  تختم  كما -
 الجميوع لمشوارك  الفرص  تتي  مركزي  اللا لا  العاممي  رضا زاد كمما المركزي  ع  الإدار  بعد 
   القرارا  إتخاذ فى

 : يمى ما إلى تشير النتائ  هذ  أ  الباحث   ترى  -

 الباحثو   تورى  الشوكا ى  أستقبا  لجن  أعضاء م   الإحترام بال د يعامم    أنهم المستفيدي  يرى  -
 لت جيووه ذهبيوو  فرصوو  بمثابوو  الشووك ى  بووأ  المجنوو  أعضوواء موو  لصوواد ا الإيمووا  إلووى يعوو د هووذا أ 

 بتقووديم  يقوو م م قعووه فووى إيجووابى شووخص هوو  يقوودمها موو   ا  بالكميوو   التطوو ير التحسووي  عمميووا 
 .  الكمي  لمجدتمع خدم 

  تورى  بالكميو  المتبعو  الأليو  عو  رضوائهم درجو  عو  سوؤالهم مو  جد ى  لا أنه المستفيدي  يرى  -
 نتيجو  الحواد  الثقو  قفودا  جانو  إلوى ، تصوميمها فوى إشوراكهم عدم إلى يرجع قد هذا أ  الباحث 
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 الاموو ر مختموو  فووى بالكميوو  رضووائهم لقيوواس إسووتبيانا  تطبيوو  موو  الناتجوو  السووابق  السوومبي  الخبوور 
 . يلاحظ نها تغيير عمميا  يتبعها لا  التى

  مووى يعوو د قوود ذلووك أ  الباحثوو   توورى  ىشووك ا لتقووديم المسووؤلي  مقابموو  صووع ب  المسووتفيدي  يجوود -
 الأحيوا  بعض فى المسئ لي   أ  ، الشخصي  المقابم  خلا  م  لمشكا ى  ألي  الكمي  إعتماد عدم
 تقوووديم عمووى يعتموود    بووالج د  المرتبطوو   الأعبوواء الإداريوو  الأعبوواء موو  بالعديوود لانشووغالهم نتيجوو 

 . لهم المخصصى الصنادي  فى الشكا ى  المستفيدي 

 الأليو  أ  إلوى يعو د  هوذا ، لشوك اهم المقدمو  الحمو   فوى أرائهوم يبود    لا أنهم المستفيد    يجد -
  . لمشكلاتهم المقدم  الحم   فى الرأى إبداء إمكاني  لهم ت فر لا بالكمي  القائم 

 المقدمووو  الحمووو   عووو  رضوووائهم مووو  لمتأكووود المسوووؤلي  جانووو  مووو  ت اصووولاا  المسوووتفيد     يجووود لا -
 درجووو  عووو  التعبيووور إمكانيووو  لهوووم تووو فر لا بالكميووو  القائمووو  الأليووو  أ  إلوووى يعووو د  هوووذا ، ملمشوووكلاته
  . لمشكلاتهم المقدم  الحم   ع  رضائهم

  ضووع عمووى يقوو م حيوو  ، بالكميوو  المتبعوو  الشووكا ى  اليوو   ضووع فووى بوورأىهم المسووتفيدي  يسووهم لووم -
 إعتمادهوووا  يوووتم ال حووود  ديرمووو رئاسووو  تحووو  الجووو د  ضوووما  ب حووود  الشوووكا ى  لجنووو  أعضووواء الأليووو 

 .   ا علانها

 عمى ينص والذى لمبحث الرابع التساؤل عمى الإجابة تم يكون  وبذلك

 الرياضةةية التربيةةة بكميةةة القائمةةة الشةةكاوى  أليةةة مةةن المسةةتفيدين رضةةا درجةةة مةةا" 
 " ؟ حموان جامعة لمبنات

 -:  المقترحة الأليات بنود عمى الخبراءوالمستفيدين أراء إستطلاع إستبيان  نتائج عرض -1

 الأساسوي  البحو  عينو  عمى المبدئي  ص رتها فى  المقترح  الأليا  بن د عرض تم حي 
 موا النتوائ   أظهور  البحو  لهد   المقترح  الأليا  بن د  كفاي  مناسي  مدى عمى لمتعر   ذلك
 : يمى
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 -: الإلكترونى أوالبريد الشكاوى  صناديق خلال من لمشكاوى  المقترحة الألية: أولا 

 (11) جدول  
  المقترحة الألية بنود حول العينة لستجابات المؤية والنسب التكرارات 

  ( =254) 

:  أول
لية

ادلأ
عد

الإ
   

 الأكاديمية القيادات 5=ن الخبراء
 11=ن والإدارية

 التدريس ىيئة
 المعاونة والييئة

 23=ن

 الأربعة الفرق 
 03=ن

 العميا الدراسات
 03=ن

  الإداريين
 03= ن

 الأمور أولياء
 03= ن

 الطابع ذات الوحدات
 03=ن الخاص

 % ك % ك % ك % ك % ك % ك % ك % ك

1 5 133 11 133 23 133 03 133 03 133 03 133 03 133 03 133 
0 5 133 11 133 23 133 03 133 03 133 03 133 03 133 03 133 
0 5 133 11 133 23 133 03 133 03 133 04 51 03 133 03 133 
0 5 133 11 133 12 50.0 03 133 03 133 04 51 03 133 04 50.0 
1 5 133 11 133 23 133 03 133 03 133 03 50.1 03 133 03 133 
2 5 133 11 133 23 133 03 133 03 133 03 133 03 133 03 133 
3 5 133 11 133 23 133 03 133 03 133 03 133 03 133 03 133 
4 5 133 11 133 13 51 04 51 03 133 03 133 02 42.2 03 133 
5 5 133 11 133 23 133 03 133 03 133 03 133 03 133 02 42.2 
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انياا 
ث

 
وات

خط
 

لية
الأ

  

 الكمية إدارة 5=ن الخبراء
 13=ن

 التدريس ىيئة
 المعاونة والييئة

 23=ن

 الأربعة الفرق 
 03=ن

 العميا الدراسات
 03=ن

 الأمور أولياء 03= ن الإداريين
 03= ن

 الطابع ذات الوحدات
 03=ن الخاص

 % ك % ك % ك % ك % ك % ك % ك % ك 1
0 5 133 11 133 23 133 03 133 03 133 03 133 03 033 03 133 
0 5 133 11 133 23 133 03 133 03 133 02 53 03 133 03 133 
0 5 133 11 133 23 133 03 133 03 133 03 133 03 133 03 133 
1 5 133 10 50.0 23 133 03 133 03 133 03 133 03 133 03 133 
2 5 133 11 133 23 133 05 53.1 03 133 03 133 04 50.0 03 133 
3 5 133 11 133 23 133 05 53.1 03 133 03 133 03 133 03 133 
4 5 133 10 42.22 23 133 03 133 03 133 03 133 03 133 03 133 
9 5 133 15 100 60 100 03 133 03 133 03 133 03 133 03 133 
10 5 133 10 50.0 60 100 03 133 03 133 03 133 03 133 03 133 

 -: يمى ما( 11) جدول من يتضح -

 الإلكتر نوى أ البريود الشكا ى  صنادي  خلا  م  لمشكا ى  المقترح  الألي  بن د جميع حص   -• 
 . المستفيدي  فئا  جميع م %( 100) %( 86.66) بي  ترا ح   م افق  نس  عمى

 الشووكا ى  صوونادي  خوولا  مو  لمشووكا ى  المقترحوو  الأليو  بنوو د جميووع عموى الم افقوو  نسووب  تفا تو  -
 : يمى كما المستفيدي  فئا  بي  الإلكتر نى أ البريد

 الشوكا ى  صونادي  خلا  م  لمشكا ى  المقترح  الألي  بن د جميع حصم  الخبراء لأراء بالنسب  -
 % ( .100) بمغ  م افق  نسب  عمى الإلكتر نى لبريدأ ا

 الأليووو  بنووو د جميوووع عموووى الم افقووو  نسوووب  ترا حووو   الإداريووو  الأكاديميووو  القيوووادا  لأراء بالنسوووب  -
%( 100) %( 86.66) بوي  الإلكتر نوى أ البريود الشكا ى  صنادي  خلا  م  لمشكا ى  المقترح 

. 

 بنوو د جميووع عمووى الم افقوو  نسووب  ترا حوو  المعا نوو  لهيئوو  ا التوودريس هيئوو  أعضوواء لأراء بالنسووب  -
%( 93.3) بووووي  الإلكتر نووووى أ البريوووود الشووووكا ى  صوووونادي  خوووولا  موووو  لمشووووكا ى  المقترحوووو  الأليوووو 

 (100. )% 

 الأليوو  بنوو د جميووع عمووى الم افقوو  نسووب  ترا حوو  الأربعوو  الدراسووي  الفوور   طالبووا  لأراء بالنسووب  -
 %( .100) %( 95) بي  الإلكتر نى أ البريد الشكا ى  ي صناد خلا  م  لمشكا ى  المقترح 

 خولا  مو  لمشوكا ى  المقترحو  الأليو  بنو د جميوع حصوم  العميوا الدراسوا  طالبوا  لأراء بالنسب  -
 % ( .100) بمغ  م افق  نسب  عمى الإلكتر نى أ البريد الشكا ى  صنادي 



 51 

 موو  لمشووكا ى  المقترحوو  الأليوو  بنوو د يووعجم عمووى الم افقوو  نسووب  ترا حوو  الإداريووي  لأراء بالنسووب  -
 %( .100) %( 90) بي  الإلكتر نى أ البريد الشكا ى  صنادي  خلا 

 م  لمشكا ى  المقترح  الألي  بن د جميع عمى الم افق  نسب  ترا ح  الأم ر أ لياء لأراء بالنسب  -
 %( .100) %( 86.66) بي  الإلكتر نى أ البريد الشكا ى  صنادي  خلا 

 جميوع عموى الم افقو  نسوب  ترا حو  الخواص الطوابع ذا  ال حدا  م  المستفيدي  لأراء سب بالن -
%( 86.66) بوي  الإلكتر نوى أ البريود الشوكا ى  صونادي  خولا  مو  لمشوكا ى  المقترح  الألي  بن د
 (100. )% 

 شوكا ى ال صونادي  خولا  مو  لمشوكا ى  المقترحو  للألي  الإعداد بن د م ( 1) رقم لمبند بالنسب  -•
 لمجنو  المشكم  الفئا  عمى الأراء إتفق  ،فقد الشكا ى  لجا  بتشكيل  الخاص  الإلكتر نى أ البريد
 هووى بالأليوو  الم جوو د   الأعووداد فئوو  لكوول لمجنوو  المشووكمي   الأعضوواء عوودد حوو   إختمفوو   لكنهووا
  . للألي  بق المط الجها  لرؤي   فقاا  الأعداد تحديد ترك عمى الإتفا  تم  لك  ، الأراء مت سط

 المقترحوو  الأليوو  تنفيووذ خطوو ا  بنوو د موو ( 1) رقووم لمبنوود بالنسووب  العينوو  أفووراد أراء أسووفر  كمووا -•
 لحضووو ر المقووورر  بالنسوووب   الخووواص الإلكتر نوووى أ البريووود الشوووكا ى  صووونادي  خووولا  مووو  لمشوووكا ى 
 اءعمووىالأر  أجمعوو   لكوو %( 80) هووى المقترحوو  النسوب  كانوو  حيوو  الإجتماعووا  لعقوود الأعضواء
 ( .9) مرف  النهائي  ص رتها فى الألي  إلى الباحث  ت صم   بذلك ،(1% +  50) جعمها

 -( :لوجو وجياا ) الشخصية المقابمة خلال من لمشكاوى  المقترحة الألية: ثانياا 
 (12) جدول 

  المقترحة الألية بنود حول العينة لستجابات المؤية والنسب التكرارات 
  ( =254) 

الإ:  أول
لية

ادلأ
عد

   

 القيادات 5= ن الخبراء
 الأكاديمية

 11=ن والإدارية

 التدريس ىيئة
 المعاونة والييئة

 23=ن

 الأربعة الفرق 
 03=ن

 العميا الدراسات
 03=ن

  الإداريين
 03= ن

 الأمور أولياء
 03= ن

 الطابع ذات الوحدات
 03=ن الخاص

 % ك % ك % ك % ك % ك % ك % ك % ك

1 5 133 11 133 15 54.0 03 133 03 133 04 51 03 133 03 133 
0 5 133 11 133 14 52.2 03 133 03 133 03 133 03 133 03 133 
0 5 133 11 133 23 133 03 133 03 133 03 133 03 133 03 133 
0 5 133 11 133 23 133 03 133 03 133 03 133 03 133 03 133 
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انياا 
ث

 
وات

خط
 

لية
الأ

  

 القيادات 5=ن الخبراء
 الأكاديمية

 11=ن والإدارية

 التدريس ىيئة
 المعاونة والييئة

 23=ن

 الأربعة الفرق 
 03=ن

 العميا الدراسات
 03=ن

  الإداريين
 03= ن

 الأمور أولياء
 03= ن

 الطابع ذات الوحدات
 03=ن الخاص

 % ك % ك % ك % ك % ك % ك % ك % ك 1
0 5 133 11 133 23 133 03 133 03 133 03 133 03 133 03 133 
0 5 133 11 133 23 133 03 133 03 133 03 133 03 133 03 133 
0 4 44.44 11 133 23 133 03 133 03 133 03 133 03 133 03 133 
1 5 133 11 133 23 133 03 133 03 133 03 133 03 133 03 133 
2 5 133 11 133 23 133 03 133 03 133 03 133 03 133 03 133 
3 5 133 11 133 23 133 03 133 03 133 03 133 03 133 03 133 
4 4 44.44 11 133 23 133 03 50.1 03 133 04 51 03 133 03 133 
9 5 100 14 93.33 60 133 03 133 03 133 03 133 03 133 03 133 
10 5 100 11 133 60 133 03 133 03 133 03 133 03 133 03 133 
11 5 100 11 133 60 133 03 133 03 133 03 133 03 133 03 133 
12 5 100 11 133 60 133 03 133 03 133 03 133 03 133 03 133 
13 5 100 11 133 60 133 03 133 03 133 03 133 03 133 03 133 

 -: يمى ما( 12) جدول من يتضح -

 ىعمو( ل جه  جهاا ) الشخصي  المقابم  خلا  م  لمشكا ى  المقترح  الألي  بن د جميع حص   -• 
 .المستفيدي  فئا  جميع م %( 100) %( 88.88) بي  ترا ح   م افق  نس 

 الشوكا ى  صونادي  خولا  مو  لمشوكا ى  المقترحو  الأليو  بنو د جميوع عمى الم افق  نسب  تفا ت  -•
 : يمى كما المستفيدي  فئا  بي  الإلكتر نى أ البريد

 مووو  لمشوووكا ى  المقترحووو  الأليووو  بنووو د جميوووع عموووى الم افقووو  نسوووب  ترا حووو  الخبوووراء لأراء بالنسوووب  -
 %( .100) %( 88.88) بي ( ل جه  جهاا ) الشخصي  المقابم  خلا 

 الأليووو  بنووو د جميوووع عموووى الم افقووو  نسوووب  ترا حووو   الإداريووو  الأكاديميووو  القيوووادا  لأراء بالنسوووب  -
 %( .100) %( 93.33) بي ( ل جه  جهاا ) الشخصي  المقابم  خلا  م  لمشكا ى  المقترح 

 بنوو د جميووع عمووى الم افقوو  نسووب  ترا حوو  المعا نوو   الهيئوو  التوودريس هيئوو  أعضوواء لأراء بالنسووب  -
 %(100) %( 96.6) بي ( ل جه  جهاا ) الشخصي  المقابم  خلا  م  لمشكا ى  المقترح  الألي 

 الأليوو  بنوو د جميووع عمووى الم افقوو  نسووب  ترا حوو  الأربعوو  الدراسووي  الفوور   طالبووا  لأراء بالنسووب  -
 %( .100) %( 92.5) بي (ل جه  جهاا ) الشخصي  المقابم  خلا  م  لمشكا ى  المقترح 

 خولا  مو  لمشوكا ى  المقترحو  الأليو  بنو د جميوع حصوم  العميوا الدراسوا  طالبوا  لأراء بالنسب  -
 % ( .100) بمغ  م افق  نسب  عمى(ل جه  جهاا ) الشخصي  المقابم 
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 موو  لمشووكا ى  المقترحوو  الأليوو  بنوو د جميووع عمووى الم افقوو  نسووب  ترا حوو  الإداريووي  لأراء بالنسووب  -
 %( .100) %( 95) بي (ل جه  جهاا ) الشخصي  المقابم  خلا 

 المقابموو  خوولا  موو  لمشووكا ى  المقترحوو  الأليوو  بنوو د جميووع حصووم  الأموو ر أ ليوواء لأراء بالنسووب  -
 % ( .100) بمغ  م افق  نسب  عمى( ل جه  جهاا ) الشخصي 

 المقترحو  الألي  بن د جميع حصم  الخاص الطابع ذا  ال حدا  م  المستفيدي  لأراء بالنسب  -
 % ( .100) بمغ  م افق  نسب  عمى(ل جه  جهاا ) الشخصي  المقابم  خلا  م  لمشكا ى 

 الشوكا ى  صونادي  خولا  مو  لمشوكا ى  المقترحو  للألي  الإعداد بن د م ( 1) رقم لمبند بالنسب  -•
 لمجنو  المشكم  الفئا  عمى الأراء إتفق  ،فقد الشكا ى  لجا  بتشكيل  الخاص  ر نىالإلكت أ البريد
 هووى بالأليوو  الم جوو د   الأعووداد فئوو  لكوول لمجنوو  المشووكمي   الأعضوواء عوودد حوو   إختمفوو   لكنهووا
  . للألي  المطبق  الجها  لرؤي   فقاا  الأعداد تحديد ترك عمى الإتفا  تم  لك  ، الأراء مت سط

  الخوواص الأليوو  تنفيووذ خطوو ا  بنوو د موو ( 1) رقووم لمبنوود بالنسووب  العينوو  أفووراد أراء أسووفر  كمووا -•
%( 80) هووى المقترحوو  النسووب  كانوو  حيوو  الإجتماعووا  لعقوود الأعضوواء لحضوو ر المقوورر  بالنسووب 
 صوو رتها فوى الأليوو  إلوى الباحثوو  ت صوم   بووذلك ،(1% +  50) جعمهوا الأراءعمووى أجمعو   لكو 

 ( .10) مرف  النهائي 

 لكووى أنووه أ ضوو  حيوو ( 2005) حجووى إسووماعيل أحموود أراء مووع الحاليوو  الدراسوو  نتووائ   تتفوو  -
 . له مختمف  طرقاا  إستخدام بضر ر  يؤمن    أ  لابد فعالاا  إتصالاا  المسؤلي  يمارس

   أخووور    سووومر  أبووو  محمووو د مووو  كووولاا  إليوووه ت صووول موووا موووع الحاليووو  الدراسووو  نتوووائ  تتفووو  كموووا -
 فوى يسوهم حيو  المهنوى التوأثير  سوائل أهوم مو    الفعوا الإتصوا  أ  إلوى لات صو حي ( 2007)

 . التعميمي  لممؤسس   الإنتماء الفري  ر ح لديهم  ينمى العاممي  لدى المعن ي  الر ح رفع

 إلوى ت صول حيو ( 2006) عيسوى إبوراهيم إليوه ت صول موا موع الحاليو  الدراسو  نتائ  تتف  كما -
 الإنتمواء مشواعر توزداد حيو  إيجابيواا  الأفراد عمى النتائ  تنعكس تصا الإ  سائل تن ع  كمما أنه

 . التعميمي  لمم سس 

 الشوكا ى  أ  أ ضو  حيو ( 2001)  محمد الودي  جموا  أراء موع الحاليو  الدراس  نتائ  تتف  كما -
 التعبيور فوى لمعواممي  الفرصو  إتاحو  فوى تسوهم حيو  المنظموا  فى الهام  الإتصالي  ال سائل م 
 بإمكانيو  تتميوز الكتابي  الشكا ى   أ  ، طريقهم تعترض التى  المع قا   ر باتهم إحتياجاتهم ع 

 . التفاصيل كاف  ذكر م   تمك  طريق  م  بأكثر  الشرح الت ثي 



 53 

- Turner & Kimberly كيمبرلوى تيرنور  دراسو  نتوائ  موع الحاليو  الدراسو  نتوائ  تتفو  كموا -

 شوكا ى  خلا  م  العمل فى الخطأ  مصادر أن اع تحديد إلى ا الباحث  ت صل  حي (   (2008
 العملاء

 حيو ( Lrish Mark-2011) موارك ليورش  دراسو  نتوائ  موع الحاليو  الدراسو  نتوائ  تتف  كما -
 الطبيوو  الأجهووز  مصوونعى لت جيووه نموو ذج تصووميم إلووى العموولاء شووكا ى  تحميوول خوولا  موو  ت صووم 

 .                                 البيع بعد ما د ج   ضما  برنام  تنفيذ عمى لمساعدتهم

  إلى ت صم  حي  (2002) عبدالحميد نانسي دراس  نتائ  مع الحالي  الدراس  نتائ  تتف  كما -
اختيووار ال سوويم   لكووي تووتم عمميوو  الاتصووا  بنجوواح هووى موو  أهووم الع اموول التووى لابوود موو  ت افرهووا أنووه

 .شفهي ( -المناسب  لعممي  الاتصا  )كتابي  

  (Griffin & Darrly -2008  دارلوى جريفي  دراس  نتائ  مع الحالي  الدراس  نتائ  تتف  كما -
 نشا  ع  العملاء رضا زياد    ، بالمنظم  العملاء مشاكل حل يساعد دليل إلى ت صلا حي  )

 . المنظم 

 الإتصوا  أ   ضو أ حي ( 2006)العميا  سميما  محم د مع الحالي  الدراس  نتائ  تتف  كما -
 نظور  جه  عمى بال ق   يسم  إتجاهي  ذ  تفاعمى إتصا  ب ج د يسم (  ل جه  جهاا ) الشفهى
ستجابته المسؤ  نظر  جه   معرف  الشك ى  مقدم تجاهه  ا   ، الرسال  مضم    فهم فرص  ي فر  ا 
 مو ( ى الشوك   مسوتقبل – الشوك ى  مقودم) للأخور كلاامنهموا يبديوه موا بسوب  أ قوع صو ر  يعطوى كما

 . إنفعالا 

  سووائل أ  أ ضوو  حيوو ( 2000) المجووذ   طووار   أراء مووع الحاليوو  الدراسوو  نتووائ  تتفوو  كمووا -
قناعاا  سه ل  أكثر الشفهي  الإتصا   الور ابط تقو ر كموا إسوتجاب  عموى الحصو   سورع  فى  تفيد  ا 
 . النظام أجزاء جميع بي   العلاقا 

  سوووائل أ  أ ضوووح  حيووو ( 2001) طمعوو  منوووا  ءأرا  موووع الحاليووو  الدراسوو  نتوووائ  تتفووو  كمووا -
 فالإتصوووا  بهوووا الوووتحكم يمكووو  لا  البووواا  لأنوووه بصووودقها  تتميوووز معم موووا  تعطوووى الشوووفهي  الإتصووا 
نا فهوو  المفظيوو   الرسووال  بمضووم    متصووم  معم مووا  يعطووي الشووفهى  الكممووا  لتفسووير بووأد ا  يموودا
 طبيعو  فهوم فوي يفيود أنوه إلى إضاف . ذا هك... ال جه  تعبيرا ، الص   نبر : مثل نسمعها، التي

 . الاتصا  عممي  في المشترك  الأطرا  بي  العلاق 

 الاتصووووا  أ  أ ضوووو  حيوووو ( 2010) نافووووار  جوووو  أراء مووووع الحاليوووو  الدراسوووو  نتووووائ  تتفوووو  كمووووا -
 بعوووض فوووي يشوووار  لوووذلك الشوووك ى  لمقووودم الحقيقيووو   المقاصووود  المشووواعر الأفكوووار يظهووور الشوووفهى
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 الحقيقيووو  العقميووو  الحالووو  عووو  تخبرنوووا لأنهوووا) تصوووريحا  بأنهوووا المفظيووو   يووور ا لمسوووم كي الأحيوووا 
 (.  لمشخص

 أ  أ ضو  حيو ( 2007) المنشوا ى  محمو د عواد  أراء مع الحالي  الدراس  نتائ  تختم  بينما -
 الجامعوو  طوولا  لوودى الشووائع  الإتصووا  مع قووا  أهووم موو   احوود  تعوود الشووفهى الإتصووا  مخووا  
 الإتصوا  مو  عاليو  بدرجو  يعوان    الأموريكيي  الجامع  طلا  م %( 25 – 15) أ   جد حي 

 . الشفهى

 أ  أ ضوو  حيوو ( 2006) النصوور أبوو  محمد موودح  أراء مووع الحاليوو  الدراسوو  نتووائ  تختموو  كمووا -
الفر    منها إستخدامها عمى الإقبا  تقمل التى الع امل م  بالعديد تتأثر الشفهي  الإتصا  رسائل

المقاطعووو     ، ضوووع  القووودر  عموووى اسوووتخدام المغووو  المفظيووو   العووواممي   المسوووؤلي  ، الثقافيووو  بوووي 
التسووورع فوووي الحكووم أ  التعميووو  عموووى عمميووو     ، المسووتمر  لعمميووو  الاتصوووا  بوووالمفظ أ   يوور المفوووظ

 . الاتصا  م  المسؤلي 

 – ىالإلكتر نووو  البريووود الشوووكا ى  صوووند   ) خووولا  مووو  الأليتوووا  كووولا حصووو   أ  الباحثوووه  تووورى  -
%( 100) %( 86.66) بوي  ترا حو  حيو  عاليو  م افقو  بنسوي ( ل جوه  جهواا  الشخصي  المقابم 
 ، الإلكتر نوى  البريود الشوكا ى  صوند    خولا  مو  الشوكا ى  لألي  بالنسب  المستفيدي  فئا  لجميع

 المقابمووو   خووولا  مووو  الشوووكا ى  لأليووو  بالنسوووب  المسوووتفيدي  فئوووا  لجميوووع%( 100) %( 88.88)
 نجود فبينموا ، إحتياحواتهم  يمبوى المسوتفيدي  قدرا  مختم  ع  يعبر إنما( ل جه  جهاا )  الشخصي

 عمووى بالقوودر  يتميووز    الأخووري  نجوود الكتووابى التعبيوور عمووى بالقوودر  يتميووز    الأشووخاص بعووض أ 
 الأليتوي  كولا  جو د فوى المسوتفيدي  ر بو  ا  أخورى  ناحيو   مو  ناحيو   مو  هذا ، الشفهى التعبير
 أ  يمكو  التوى المشوكلا  بعض فهناك الإدار  فاعمي  زياد  فى تسهم التى التن ع فرص  فري إنما
 ج انبهوووا لإظهووار  التفصووويل السوورد  إلوووى الشووك ى  مقوودم مووو    تحتوواج حووود ثها موو  فتووور  بعوود تحوول

 أليو  إستخدام خلا  م  معها  التعامل كتابياا  عنها التعبير يمك  الشكا ى  م  الن ع هذا لممسؤلي 
 تست ج  أخرى  مشكلا  ت جد بينما ، الإلكتر نى البريد أ  الشكا ى  صنادي  خلا  م  كا ى الش

تخاذ التدخل سرع     هذا مباشر بشكل المسؤلي  مقابم  سرع  يتطم  الذى الأمر بشأنها قرارا   ا 

  جهووواا ) الشخصوووي  المقابمووو  خووولا  مووو  الشوووكا ى  أليووو  إسوووتخدام معهوووا يمكووو  المشوووكلا  مووو  النووو ع
  (.ل جه

 أليةةات مةةا عمةةى يةةنص والةةذى لمبحةةث الخةةامس التسةةاؤل عمةةى الإجابةةة تةةم يكةةون  وبةةذلك
 : خلال من الشكاوى 
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 حمةوان جامعة لمبنات الرياضية التربية بكمية الإلكترونى البريد أو الشكاوى  صناديق - أ"      
 ؟

 " ؟ حموان جامعة لمبنات الرياضية التربية بكمية( لوجو وجياا )  الشخصية المقابمة– ب     

 

 

 -:الشكاوى  تمقى لجان عمل عمى والمحاسبة لممراقبة المقترحة الألية:  ثالثا

 (13) جدول
  المقترحة الألية بنود حول العينة لستجابات المؤية والنسب التكرارات

  ( =254) 

:  أول
كيل

تش
 

جنة
الم

    

  الخبراء
 5=ن

 الأكاديمية القيادات
 11=ن والإدارية

 لييئةوا التدريس ىيئة
 23=ن المعاونة

 الأربعة الفرق 
 03=ن

 العميا الدراسات
 03=ن

  الإداريين
 03= ن

= ن الأمور أولياء
03 

 الطابع ذات الوحدات
 03=ن الخاص

 % ك % ك % ك % ك % ك % ك % ك % ك

1 5 133 11 133 15 54.00 03 133 03 133 03 133 03 133 03 133 

انيا
ث

:
يام

م
 

جنة
الم

 

 الخبراء
 5=ن 

 الأكاديمية ياداتالق
 11=ن والإدارية

 والييئة التدريس ىيئة
 23=ن المعاونة

 الأربعة الفرق 
 03=ن

 العميا الدراسات
 03=ن

  الإداريين
 03= ن

= ن الأمور أولياء
03 

 الطابع ذات الوحدات
 03=ن الخاص

 % ك % ك % ك % ك % ك % ك % ك % ك
1 5 133 11 133 23 133 03 133 03 133 03 133 03 133 03 133 
0 5 133 11 133 23 133 03 133 03 133 03 133 03 133 05 52.2 
0 5 133 11 133 23 133 03 133 03 133 03 133 03 133 03 133 
0 5 133 11 133 23 133 03 50.1 03 133 03 133 03 133 03 133 
1 5 133 11 133 14 52.2 03 133 04 50.0 04 51 03 133 04 50.0 
2 5 133 11 133 23 133 03 133 03 133 03 133 03 133 03 133 
3 5 133 11 133 23 133 03 133 03 133 03 133 03 133 03 133 
4 5 133 11 133 23 133 03 133 03 133 03 133 03 133 03 133 
5 5 133 11 133 23 133 03 133 03 133 03 133 03 133 03 133 

13 5 133 10 50.00 23 133 03 133 03 133 03 133 03 133 03 133 

وات
خط

الثا
ث

 
لية

الأ
  

 الأكاديمية القيادات 5=ن الخبراء
 11=ن والإدارية

 والييئة التدريس ىيئة
 23=ن المعاونة

 الأربعة الفرق 
 03=ن

 العميا الدراسات
 03=ن

  الإداريين
 03= ن

= ن الأمور أولياء
03 

 الطابع ذات الوحدات
 03=ن الخاص

 % ك % ك % ك % ك % ك % ك % ك % ك 1
0 5 133 11 133 23 133 03 50.1 03 133 03 133 03 133 04 50.0 
0 5 133 11 133 23 133 03 133 03 133 03 133 03 133 03 133 
0 5 133 11 133 23 133 03 133 03 133 03 133 04 50.0 03 133 
1 5 133 11 133 23 133 03 133 03 133 03 133 03 53 03 133 
2 5 133 11 133 23 133 03 133 03 133 03 133 03 133 03 133 
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3 5 133 11 133 23 133 03 133 03 133 03 133 03 133 03 133 

 -: يمى ما( 13) جدول من يتضح -

 بووووي  ترا حوووو   م افقوووو  نسوووو  عمووووى المقترحوووو   المحاسووووب  المراقبوووو  أليوووو  بنوووو د جميووووع حصوووو   -
 .المستفيدي  فئا  جميع م %( 100) %( 92.5)

 الشوكا ى  صونادي  خولا  مو  لمشوكا ى  المقترحو  الأليو  بنو د جميوع عمى الم افق  نسب  تفا ت  -•
 : يمى كما المستفيدي  فئا  بي  الإلكتر نى أ البريد

 م افقوو  نسووب  عمووى المقترحوو   المحاسووب  المراقبوو  أليوو  بنوو د جميووع حصووم  الخبووراء لأراء بالنسووب  -
 % ( .100) بمغ 

 المراقبووو  أليووو  بنووو د عموووى الم افقووو  نسوووب  ترا حووو   الإداريووو  الأكاديميووو  القيوووادا  لأراء بالنسوووب  -
 %( .100) %( 93.33) بي  المقترح   المحاسب 

 أليووو  بنووو د عموووى الم افقووو  نسوووب  ترا حوو  المعا نووو   الهيئووو  التووودريس هيئووو  أعضووواء لأراء بالنسووب  -
 %( .100) %( 96.3) بي  المقترح   المحاسب  المراقب 

 المراقبوو  أليوو  بنوو د عمووى الم افقوو  نسووب  ترا حوو  الأربعوو  الدراسووي  الفوور   طالبووا  لأراء النسووب ب -
 %( .100) %( 92.5) بي  المقترح   المحاسب 

  المحاسوب  المراقبو  أليو  بنو د عموى الم افقو  نسب  ترا ح  العميا الدراسا  طالبا  لأراء بالنسب  -
 %( .100) %( 93.3) بي  المقترح 

 بوي  المقترحو   المحاسوب  المراقبو  أليو  بنو د عموى الم افقو  نسوب  ترا ح  الإداريي  لأراء لنسب با -
(95 )% (100. )% 

 المقترحو   المحاسوب  المراقبو  أليو  بنو د عموى الم افقو  نسوب  ترا حو  الأم ر أ لياء لأراء بالنسب  -
 %( .100) %( 93.3) بي 

 بنوو د عمووى الم افقوو  نسووب  ترا حوو  الخوواص الطووابع ذا   ال حوودا موو  المسووتفيدي  لأراء بالنسووب  -
 %( .100) %( 93.3) بي  المقترح   المحاسب  المراقب  ألي 

 الشوكا ى  صونادي  خولا  مو  لمشوكا ى  المقترحو  للألي  الإعداد بن د م ( 1) رقم لمبند بالنسب  -•
 لمجنو  المشكم  الفئا  عمى ءالأرا إتفق  ،فقد الشكا ى  لجا  بتشكيل  الخاص  الإلكتر نى أ البريد
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 هووى بالأليوو  الم جوو د   الأعووداد فئوو  لكوول لمجنوو  المشووكمي   الأعضوواء عوودد حوو   إختمفوو   لكنهووا
  . للألي  المطبق  الجها  لرؤي   فقاا  الأعداد تحديد ترك عمى الإتفا  تم  لك  ، الأراء مت سط

  الخوواص الأليوو  تنفيووذ خطوو ا  بنوو د موو ( 1) رقووم لمبنوود بالنسووب  العينوو  أفووراد أراء أسووفر  كمووا -•
%( 80) هووى المقترحوو  النسووب  كانوو  حيوو  الإجتماعووا  لعقوود الأعضوواء لحضوو ر المقوورر  بالنسووب 
 صوو رتها فوى الأليوو  إلوى الباحثوو  ت صوم   بووذلك ،(1% +  50) جعمهوا الأراءعمووى أجمعو   لكو 

 ( .11) مرف  النهائي 

 حيووو ( 2007) الحمووو د لاموووا إليهوووا ت صوووم  توووىال النتوووائ  موووع الحاليووو  الدراسووو  نتوووائ  تتفووو    -
 . بالأرد  الثان ي  المدارس مست ى  عمى لممساءل  نم ذج تصميم إلى ت صم 

 حيوو ( 2008)  العتيبووى راشوود إليهووا ت صوول التووى النتووائ  مووع الحاليوو  الدراسوو  نتووائ  تتفوو  كمووا -
 .  مي الحك الجامعا  فى  الترب ي  المساءل  م  مرتفع  درجا   ج د إلى ت صل

 حيو ( 2004) أخ راشويد  عالي  إليها ت صم  التى النتائ  مع الحالي  الدراس  نتائ  تتف  كما -
  المدارس فاعمي   مست ى  الترب ي  المساءل  درج  بي  إيجابي  علاق   ج د إلى ت صم 

 حيو ( 2004) العمورى  حيودر إليهوا ت صول التى النتائ  مع الحالي  الدراس  نتائ  تختم  بينما -
 . العين  أفراد لدى مقب ل  بدرج  كان  الترب ي  المساءل  درج  أ   مى إلى ت صل

 حيو ( 2008)  العجمو  سور ر إليها ت صل التى النتائ  مع الحالي  الدراس  نتائ  تختم  كما -
 . الترب ي  لممساءل  العين  أفراد قبل م  مت سط تقبل  ج د إلى ت صل

  م افقووو  نسووو  عموووى المقترحووو   المحاسوووب  المراقبووو  أليووو  بنووو د عجميووو حصووو   إ  الباحثووو   تووورى  -
 : عمى يد  إنما المستفيدي  فئا  جميع م %( 100) %( 92.5) بي  ترا ح 

  المسئ محاسب  خلا  م  العدال  تحقي  فى  د رها المقترح  الألي  بأهمي  المستفيدي   عى -

 أ البريود الشوكا ى  صونادي  خولا  مو ) شوكا ى لم السوابق  للأليا  الإستخدام فى الصادق  الر ب  -
 ( ل جه  جهاا  - الشخصي  المقابم  خلا  م   - الإلكتر نى

 تووو اجههم التوووى المشوووكلا  عوو  التعبيووور خووولا  موو  الكميووو  لمجتموووع المسوواعد  تقوووديم فوووى الر بوو  -
 . حمها فى  المساهم 

 يق مو    الوذى الود ر ههميو أ   بالتوالى  التطو ير الإصولاح عمميوا  فى الشكا ى   بأهمي  ال عى -
 .  به
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 .  بمجتمعهم الحادث   التط ير التحدي  عمميا  فى جزء يك ن ا  أ  يسهم ا بأ  إيمانهم -

 عمى ينص والذى لمبحث السادس التساؤل عمى الإجابة تم يكون  وبذلك

 اتلمبنةة الرياضةية التربيةة بكميةة الشةةكاوى  تمقةى لجةان عمةل عمةةى والمحاسةبة المراقبةة أليةة مةا" 
 " ؟ حموان جامعة

 

 -: الإستنتاجات -

 الباحث  ت صم  الإحصائي   المعالجا   أد اته المستخدم  المنه  البح   عين  أهدا  حد د فى
 : التالي  الإستنتاجا  إلى

 حمةوان جامعةة لمبنةات الرياضةية التربيةة بكميةة القائمةة الشةكاوى  الية من المستفيدين  يرى  -1
 :يمى بما تتميز انيا

 . معمن  ألي  أنها -

 . بالكمي  الشك ى  صنادي  م  العديد ت افر -

 . بشك اهم  المسؤلي  إهتمام -

 .شك اهم بأهمي  المسئ لي  إيما  -

 .  يتكرر ل  الشك ى  م ض ع الخطأ -

 . حماس بكل المسئ لي  يتعامل -

 . بسه ل  المسؤلي  مقاب   إمكاني  -

 . الشك ى  سري  ضما  -

 . الشكا ى  أستقبا  لجن  أعضاء م  لإحترام ا ال د ي ج د -

 حمةوان جامعةة لمبنةات الرياضية التربية بكمية القائمة الشكاوى  الية من المستفيدين  يعانى -0
 : من

 .بالكمي  الخدم  تمقى أماك  م  قريب  لمشكا ى  صنادي   ج د عدم -
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مكاني  عدم -  . الخدم  تمقى مكا  فى الشك ى  لتقديم  ت افرا 

 . الإلكتر نى البريد خلا  م  الشكا ى  تقديم عمى قدرتهم عدم -

 . لمشكلاتهم حم   تقديم عمى  المسؤلي  حرص عدم -

 .المسئ  معاقب  عدم -

 .ذلك ت فر فى  ر بتهم م  بالر م شفهى بشكل شك اهم لعرض ألي   ج د عدم -

 . المقدم  الشكا ى  م ض ع المشكلا  حل فى تباطؤ -

 . شك اهم لتقديم تن ع م أسالي   ج د عدم -

 . شك اهم إستبعاد أسبا   معرف  عدم -

 . بالكمي  الشكا ى  إستقبا  لجن  أداء عمى رقاب   ج د عدم -

 . بالكمي  المتبع  الألي  ع  رضائهم درج  ع  سؤالهم م  جد ى  عدم -

 . شك اهم لتقديم المسؤلي  مقابم  صع ب  -

 . لشك اهم المقدم  الحم   فى أرائهم إبداء عدم -

  . لمشكلاتهم المقدم  الحم   ع  رضائهم م  لمتأكد المسؤلي  جان  م  ت اصلاا  ي جد لا -

 . بالكمي  المتبع  الشكا ى  ألي   ضع فى بالرأى أسهامهم عدم -

 :وىم المقترحة الشكاوى  أليات من المستفيدة الفئات إلى التوصل تم -0

 .  معا نيهم التدريس هيئ  أعضاء -

 . العميا الدراسا  ا طالب -

 . الأربع  الدراسي  الفر   طالبا  -

 .الإداريي  -

 . الأم ر أ لياء -

 . الخاص الطابع ذا  ال حدا  م  المستفيد    -
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 . الشكاوى  إستقبال مواقع معرفة إلى التوصل تم -4

 .النيائية صورتيا فى الشكاوى  تقديم إستمارة إلى التوصل تم -1

 أوالبريةةةد الشةةةكاوى  صةةةناديق خةةةلال مةةةن لمشةةةكاوى  المقترحةةةة ليةةةةالأ  بنةةةود جميةةةع حصةةةمت  -2
  نسب عمى الإلكترونى

 . المستفيدين فئات جميع من%( 133)و%( 42.22) بين تراوحت  موافقة

 الشوكا ى  صونادي  خولا  مو  لمشوكا ى  المقترحو  الأليو  بنو د جميوع عمى الم افق  نسب  تفا ت  -•
 : يمى كما يدي المستف فئا  بي  الإلكتر نى أ البريد

 الشوكا ى  صونادي  خلا  م  لمشكا ى  المقترح  الألي  بن د جميع حصم  الخبراء لأراء بالنسب  -
 % ( .100) بمغ  م افق  نسب  عمى الإلكتر نى أ البريد

 الأليووو  بنووو د جميوووع عموووى الم افقووو  نسوووب  ترا حووو   الإداريووو  الأكاديميووو  القيوووادا  لأراء بالنسوووب  -
%( 100) %( 86.66) بوي  الإلكتر نوى أ البريود الشكا ى  صنادي  خلا  م  لمشكا ى  المقترح 

. 

 بنوو د جميووع عمووى الم افقوو  نسووب  ترا حوو  المعا نوو   الهيئوو  التوودريس هيئوو  أعضوواء لأراء بالنسووب  -
%( 93.3) بووووي  الإلكتر نووووى أ البريوووود الشووووكا ى  صوووونادي  خوووولا  موووو  لمشووووكا ى  المقترحوووو  الأليوووو 

 (100. )% 

 الأليوو  بنوو د جميووع عمووى الم افقوو  نسووب  ترا حوو  الأربعوو  الدراسووي  الفوور   طالبووا  اءلأر  بالنسووب  -
 %( .100) %( 95) بي  الإلكتر نى أ البريد الشكا ى  صنادي  خلا  م  لمشكا ى  المقترح 

 خولا  مو  لمشوكا ى  المقترحو  الأليو  بنو د جميوع حصوم  العميوا الدراسوا  طالبوا  لأراء بالنسب  -
 % ( .100) بمغ  م افق  نسب  عمى الإلكتر نى أ البريد الشكا ى  صنادي 

 موو  لمشووكا ى  المقترحوو  الأليوو  بنوو د جميووع عمووى الم افقوو  نسووب  ترا حوو  الإداريووي  لأراء بالنسووب  -
 %( .100) %( 90) بي  الإلكتر نى أ البريد الشكا ى  صنادي  خلا 

 م  لمشكا ى  المقترح  الألي  بن د يعجم عمى الم افق  نسب  ترا ح  الأم ر أ لياء لأراء بالنسب  -
 %( .100) %( 86.66) بي  الإلكتر نى أ البريد الشكا ى  صنادي  خلا 
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 جميوع عموى الم افقو  نسوب  ترا حو  الخواص الطوابع ذا  ال حدا  م  المستفيدي  لأراء بالنسب  -
%( 86.66) ي بو الإلكتر نوى أ البريود الشوكا ى  صونادي  خولا  مو  لمشوكا ى  المقترح  الألي  بن د
 (100. )% 

( لوجةو وجيةاا ) الشخصةية المقابمةة خةلال مةن لمشةكاوى  المقترحة الألية بنود جميع حصمت -3
 .المستفيدين فئات جميع من%( 133)و%( 44.44) بين تراوحت  موافقة نسب عمى

 الشوكا ى  صونادي  خولا  مو  لمشوكا ى  المقترحو  الأليو  بنو د جميوع عمى الم افق  نسب  تفا ت  -•
 : يمى كما المستفيدي  فئا  بي  الإلكتر نى أ البريد

 مووو  لمشوووكا ى  المقترحووو  الأليووو  بنووو د جميوووع عموووى الم افقووو  نسوووب  ترا حووو  الخبوووراء لأراء بالنسوووب  -
 %( .100) %( 88.88) بي ( ل جه  جهاا ) الشخصي  المقابم  خلا 

 الأليووو  بنووو د جميوووع عموووى افقووو الم   نسوووب  ترا حووو   الإداريووو  الأكاديميووو  القيوووادا  لأراء بالنسوووب  -
 %( .100) %( 93.33) بي ( ل جه  جهاا ) الشخصي  المقابم  خلا  م  لمشكا ى  المقترح 

 بنوو د جميووع عمووى الم افقوو  نسووب  ترا حوو  المعا نوو   الهيئوو  التوودريس هيئوو  أعضوواء لأراء بالنسووب  -
 %(100) %( 96.6) بي ( ل جه  جهاا ) الشخصي  المقابم  خلا  م  لمشكا ى  المقترح  الألي 

 الأليوو  بنوو د جميووع عمووى الم افقوو  نسووب  ترا حوو  الأربعوو  الدراسووي  الفوور   طالبووا  لأراء بالنسووب  -
 %( .100) %( 92.5) بي (ل جه  جهاا ) الشخصي  المقابم  خلا  م  لمشكا ى  المقترح 

 خولا  مو   ى لمشوكا المقترحو  الأليو  بنو د جميوع حصوم  العميوا الدراسوا  طالبوا  لأراء بالنسب  -
 % ( .100) بمغ  م افق  نسب  عمى(ل جه  جهاا ) الشخصي  المقابم 

 موو  لمشووكا ى  المقترحوو  الأليوو  بنوو د جميووع عمووى الم افقوو  نسووب  ترا حوو  الإداريووي  لأراء بالنسووب  -
 %( .100) %( 95) بي (ل جه  جهاا ) الشخصي  المقابم  خلا 

 المقابموو  خوولا  موو  لمشووكا ى  المقترحوو  الأليوو  دبنوو   جميووع حصووم  الأموو ر أ ليوواء لأراء بالنسووب  -
 % ( .100) بمغ  م افق  نسب  عمى( ل جه  جهاا ) الشخصي 

 المقترحو  الألي  بن د جميع حصم  الخاص الطابع ذا  ال حدا  م  المستفيدي  لأراء بالنسب  -
 % ( .100) بمغ  م افق  نسب  عمى(ل جه  جهاا ) الشخصي  المقابم  خلا  م  لمشكا ى 

 بةةين تراوحةةت  موافقةةة نسةةب عمةةى المقترحةةة والمحاسةةبة المراقبةةة أليةةة بنةةود جميةةع حصةةمت -4
 .المستفيدين فئات جميع من%( 133)و%( 50.1)
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 الشوكا ى  صونادي  خولا  مو  لمشوكا ى  المقترحو  الأليو  بنو د جميوع عمى الم افق  نسب  تفا ت  -•
 : يمى كما المستفيدي  فئا  بي  الإلكتر نى أ البريد

 م افقوو  نسووب  عمووى المقترحوو   المحاسووب  المراقبوو  أليوو  بنوو د جميووع حصووم  الخبووراء لأراء بالنسووب  -
 % ( .100) بمغ 

 المراقبووو  أليووو  بنووو د عموووى الم افقووو  نسوووب  ترا حووو   الإداريووو  الأكاديميووو  القيوووادا  لأراء بالنسوووب  -
 %( .100) %( 93.33) بي  المقترح   المحاسب 

 أليووو  بنووو د عموووى الم افقووو  نسوووب  ترا حوو  المعا نووو   الهيئووو  التووودريس هيئووو  أعضووواء لأراء بالنسووب  -
 %( .100) %( 96.3) بي  المقترح   المحاسب  المراقب 

 المراقبوو  أليوو  بنوو د عمووى الم افقوو  نسووب  ترا حوو  الأربعوو  الدراسووي  الفوور   طالبووا  لأراء بالنسووب  -
 %( .100) %( 92.5) بي  المقترح   المحاسب 

  المحاسوب  المراقبو  أليو  بنو د عموى الم افقو  نسب  ترا ح  العميا الدراسا  طالبا  لأراء بالنسب  -
 %( .100) %( 93.3) بي  المقترح 

 بوي  المقترحو   المحاسوب  المراقبو  أليو  بنو د عموى الم افقو  نسوب  ترا ح  الإداريي  لأراء بالنسب  -
(95 )% (100. )% 

 المقترحو   المحاسوب  المراقبو  أليو  بنو د عموى الم افقو  نسوب   حو ترا الأم ر أ لياء لأراء بالنسب  -
 %( .100) %( 93.3) بي 

 بنوو د عمووى الم افقوو  نسووب  ترا حوو  الخوواص الطووابع ذا  ال حوودا  موو  المسووتفيدي  لأراء بالنسووب  -
 %( .100) %( 93.3) بي  المقترح   المحاسب  المراقب  ألي 

 : التوصيات -

  -: يمى بما الباحث  ت صى إليها الت صل تم تىال الإستنتاجا  ض ء فى

 لخبراء كا  كما إعدادها فى شارك  الفئا  جميع لأ  إليها الت صل تم التى الأليا  تطبي  -1
 مجتمع منها يعانى التى المشكلا  عمى التعر  بهد  تصميمها فى رأى العالى التعميم ج د 
  الما   الجهد ال ق   ا هدار الصراعا  نشؤ فى  تتسب  تتفاقم ا  قبل حمها عمى  العمل الكمي 
 . ال سائل الطر   بأفضل الأهدا  تحقي   عدم
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 الشكا ى  تمقى تتضم  متكامم  منظ م ) الكمي  مجتمع داخل  الشكا ى  إدار  مفه م تبنى -2
 عمى  العمل الضع  نقا  أهم إلى لمت صل  تحميمها البيانا  تجميع عمى  العمل عميها  الرد
  تحديد قص ر أ  ضع  م  تعانى التى المجالا  أهم عمى لم ق    ذلك(  جزرى  شكلب حمها

 .  التط ير أ ل يا 

 م  ن ع تمثل لأنها الشكا ى  مقدمى قبل م  بها التقدم يتم التى بالمقترحا  الإهتمام -3
 . الف ري  الحم   م  بدلاا  شامم  حم    ضع فى يسهم الذى الذهنى العص 

 .    تحميمها الشكا ى  حصر نظام لتسهيل  التكن ل جي  التقني  النظم تصميم - 4

 الإلكتر نى البريد أ  الصنادي  خلا  م ) الشكا ى  أليا  عمى يشتمل لمشكا ى  دليل تصميم -5
  المستفيدي  جميع عمى ي زع منها  الهد    أهميتها( ل جه  جهاا ) الشخصي  المقابم  خلا  م  -

 . بالكمي 

 الإفصاح أهمي  ع  لت عيتهم  المستفيد  الفئا  جميع ت عي  بهد  الند ا  م  دالعدي تنظيم -6
  التط ير التحسي  عمميا  فى ذلك  أهمي  الشك ى  تقديم فى  حقهم ت اجهم التى المشكلا  ع 
. 
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 -: المراجع قائمة

 -: ةبالمغة العربي المراجعاً :  أول

  معاهد بكميا  الج د  ضما   حدا (:" 2007) أ ا منير عز  ، الحميد عبد ش قى إبراهيم -1
حتياجا     اقع القاهر  جامع  ( 2) المجمد ،( 67)العدد ، الأدا  كمي  مجم  ،"  ا 

 .(175) ص ،  القاهر  جامع  ،

 الصوف   لودى الدراسى بالتحصيل  علاقته الذا  مفه م قياس(:" 2006) عيسى محمد إبراهيم -2
 العووور  الجامعوووا  إتحوواد مجمووو  ،"  الأرد  فووى عشووور  الحووادى   العاشووور التاسووع: 

 . س ريا ، دمش   ،( 2) العدد ،( 4) المجمد ، النفس  عمم لمتربي 

 ، العربى الفكر دار ،:  المدرسي   الإدار  التعميمي  الإدار (:" 2005) حجى إسماعيل أحمد -3
 (.404) ص ، القاهر 

 العوووالى التعمووويم لإصووولاح مقتووورح نمووو زج ، الشوووامم  د الجووو   إدار ( :" 2005) الخطيووو  أحمووود -4
 ، التربيوو  كميوو  ، العووالى التعموويم جوو د  حوو   الخووامس التربوو ى  المووؤتمر ،"  تجديوود 
 (.5) ،ص البحري  ، البحري  جامع 

 ،  الت زيوع لمنشور الشور   دار ،"  الترب يو  الإدار  فوى معاصور  قضوايا(:" 2006) بطاح أحمد -5
 ( .16)،ص الأرد  ، عما 

 العالميو  الورؤى  ضو ء فوى العربيو  الجامعوا  فى الشامم  الج د ( :" 2005) خميل سيد أحمد -6
 ، البحوري  جامع  ، التربي  كمي  ، العالى التعميم ج د  ح    الخامس الترب ى   ،" 

 (.9)ص ، البحري 

مكانيووو  دارى الإ لمتطووو ير مقتووورح نمووو ذج ، الشوووامم  الجووو د  إدار (:" 2006) يووودج محمد أحمووود -7   ا 
 ، العووووور  الجامعوووووا  إتحووووواد مجمووووو  ،"  العامووووو  الأردنيووووو   الجامعوووووا  فوووووى تطبيقوووووه
 (.151)ص ، عما  ،( 46)العدد
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 مؤسسي  قدرا  بناء أجل م  العملاء رضا قياس( :" 2011) لمتنمي  الأمريكي  المؤسس  -8
 ،  الحك مي  ير المنظما  خدما  مركز ، الإرشادي  الأدل  سمسم  ،" فعال 

N.G.O. ( 2)،ص 

 لوووودى التنظيمووووى بووووالإلتزام  علاقتووووه ال ظيوووو  الرضووووا( :" 2008) فممبووووا  نوووو ا ى  فووووؤاد إينوووواس -9
 مكووو  بمدينووو   التعمووويم التربيووو  بوووإدار  الترب يوووا   المشووورفا    التربووو يي  المشووورفيي 
 العربيوو  المممكوو   ، القوورى  أم  جامعوو  ، التربيوو  كميوو  ، ماجسووتير ،رسووال " المكرموو 
 (.44)ص ،  دي السع

 لمماءل   ز  بمحافظ  الثان ي  المدارس مديرى  ممارس  درج ( :" 2010) حشيش أب  بسام -10
 المجمد ، الإنساني  الدراسا  سمسم  ، الإسلامي  الجامع  مجم  ، المعممي  تجا 
 ( .599) ص ، الثانى العدد ،( 8)

"  العالمي  الم اصفا  ض ء فى العربي  الجامعا  إدار (:" 2003) محج   فيصل بسما  -11
 ( .31،30) ص ، الإداري  لمتنمي    العربي  المنظم  ،

 عمى المؤثر  الع امل( :" 2001)  أخر    شار . م.ج ، بامبرر. ج.س ، كاستكا.    -12
 ، الفري  عمل إدار  مجم  ،"  الأداء المتميز   العمل   لفر   الناج  التطبي 
 . بى.  سى.  إم  جامع  مطب عا  ، (8/  7) العدد ،( 7) المجمد

 دراس  ال ظيفى بالأداء  علاقته التنظيمى الإتصا (:" 2009) الدي  جلا  عطيط ب  -13
 ، ماجستير رسال  ،"  عناي  س نمغاز بمؤسس   المنفذي   العما  عمى ميداني 
 . قسنطين  محم د  منت رى  جامع  ،  الإجتماعي  الإنساني  العم م كمي 

 رسال  ،"  العملاء خدم  عمى  أثرها الخدما  ج د ( :" 2007) الدي  ن ر نا ب ع -14
 ص ، المسيم  ضيا  ب  محمد جامع  ، الإقتصادي    العم م كمي  ، ماجستير

(221،70-77 ) 

 الجامعيو  الودار ،" البشوري  لممو ارد الإسوتراتيجي  الإدار (:" 2006) المرسى محمد الدي  جما  -15
 ( .610)،صالإبراهيمي  ،

، 2 ،  الترجموو   الت زيووع لمنشوور جريوور مكتبوو "، جسةةد كةةل يقولةةو مةةا( :"2010) نافووار  جوو  -16
 ( .14)ص السع دي ،



 66 

 مووووديريا  فووووى بينهمووووا مووووا  العلاقوووو  الإدارى   الإتصووووا  الرقابوووو (:" 2001) رمضووووا  حسوووو  -17 
 حالنجوووا جامعووو  ، ماجسوووتير رسوووال  ،"  فمسوووطي  محافظوووا    فوووى  التعمووويم التربيووو 
 . فمسطي  ، نابمس ، ال طني 

 الأرد  فوووى  التعمووويم التربيووو   زار  فوووى الترب يووو  المسووواءل   اقوووع( : " 2004) العمووورى  حيووودر -18
 ، المكرموو  مكوو  ، القوورى  أم جامعوو  ، دكتوو را  رسووال  ،"  تط يريوو    تحميميوو  دراسوو 
 . السع دي  العربيى المممك 

 التعمويم مؤسسوا  فوى الشامم  الج د  إدار ( :" 2008) العسا  ليمى ، الصراير  أحمد خالد -19
 ، الجووامعى التعمويم جو د  لضوما  العربيو  المجمو  ،"  التطبيو   النظريو  بوي  العوالى
 ص ، الأرد  ، العميوا لمدراسوا  العربيو  عموا  جامعو  ،( 1) العدد ، الأ   المجمد

(10. ) 

 بالمممك  الحك مي  الجامعا  فاعمي  ىعم الإداري  المساءل  أثر( : "2008) العتيبى راشد -20
 . الأرد  ، الكرك ، مؤت  جامع  ، دكت را  رسال    ،"  السع دي  العربي 

 لمطباع  الجامعي  الدار ،" مستقبمب  رؤي  البشري  الم ارد إدار ( : " 2001) حس  را ي  -21
 (181) ص   ، الأسكندري  ،  النشر

 هيئووو  لأعضووواء المهنيووو  التنميووو (:" 2008) عوووالم عموووى  ت فيووو ،  الووو  سوووعيد محمد ردموووا  – 22
 لضوووما  العربيووو  المجمووو  ،" العوووالى التعمووويم فوووى الشوووامم   لمجووو د  مووودخل التووودريس
 (.163) ص  ،( 1) المجمد ،( 1) العدد ، العالى التعميم ج د 

 ، يفىالو ظ الأداء عمى  أثار  العاممي  لدى ال ظيفى الرضا( :" 2009) الشمرى  ع اد سالم -23
 رسوال  ،"  المشترك  الخفجى عمميا  فى الصناعى القطاع  عمى تطبيقي  دراس 

 العربي  المممك  ، العزيز عبد الممك  جامع  ،  الإدار  الإقتصاد كمي  ، ماجستير
 (.35)ص ، السع دي 

 لممساءل  الك ي  د ل  فى الثان ي  المدارس مديرى  تقبل درج ( : " 2008) العجمى سر ر -24
 عما  جامع  ، جستير ما رسال  ،"  لها تطبيقهم بدرج   علاقتها لترب ي ا

 . الأرد  ، عما  ، العربي 
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 الووووو ظيفى بالرضوووووا  علاقتهوووووا التنظيميووووو  العمووووول ضوووووغط ع امووووول(:" 2002) السوووووم م سوووووعاد -25
 سوع د المموك جامعو  ، التربي  كمي  ،  ماجستير  رسال  ،" الإداريا  لممشرفا 

 (.32)ص ،  السع دي  العربي  ك الممم ، الرياض ،

 السوووووع ديي  التووووودريس هيئووووو  لأعضووووواء الووووو ظيفى الرضوووووا( :" 2001) الووووودي  نصووووور سووووومير -26
 جامعوو  ،  الإدار  الإقتصوواد كميوو  ، ماجسووتير   رسووال  ،" السووع دي  بالجامعووا 

 ( .21)ص   ، السع دي  العربي  ،المممك   جد  ، العزيز عبد الممك

 لمؤسسوا  الأكاديمى  الإعتماد الج د (:" 2008) الزيادى ع اد محمد   مجيد شاكر س س  -27
 المممكوووو ‘  عمووووا  ،  الت زيووووع لمنشوووور الصووووفاء دار ،  الجووووامعى  العووووام التعموووويم
 ( .92)ص ، الهاشمي  الإردني 

 ضووو ء فوووى  المنظووو مى  المووو قفى  السوووم كى الكلاسووويكى التنظووويم( :" 2007) الهووو ارى  سووويد -28
 ص ، القوووواهر  ، شوووومس عووووي  مكتبوووو  ،"   المعاصوووور  المىالعوووو الإدارى  الفكوووور

(231.) 

 ، القوووواهر  ،"  21ا  لمقوووور   العمميوووو   الأسووووس الأصوووو   ، الإدار ( :" 2008) الهوووو ارى  سوووويد -29
 (.275)ص

  الإصولاح العامو   ال ظيفيو  الإداري  العممي  ، العام  الإدار ( : " 2000) المجذ   طار   -30
 ( 44)،ص بير   ،  النشر لمطباع  ي الجامع  الدار ، الإدارى 

 ،" الإشورا  فوى عممهم ع  الميداني  التربي  مشرفى رضا مدى( : " 2003) اليحيى طلا  -31
 ،(15) المجموود ، الإسوولامي   الدراسووا  الترب يوو  العموو م   ، سووع د الممووك مجموو 
 . السع دي  العربي  المممك  ،( 772 - 751) ص

 مخوووووا   إختووووزا  فووووى التعووووا نى الووووتعمم إسووووتخدام فاعميوووو (:" 2007) المنشووووا ى  محمد عوووواد  -32
 العودد ، التربيو  كمي  مجم  ،" الجماعي  الذا  تقدير  تحسي  الشفهى الإتصا 

 ( .4) ص. الشي  كفر جامع  ،( 5)

 الثان يوووو  الموووودارس فووووى  المعممووووا  المعممووووي   عووووى درجوووو ( : " 2004) أخ راشوووويد  عاليوووو  -33 
 رسوال   "  المدرسو  بفاعميو  ذلوك  علاقو  المساءل    ه مبمف الأرد  فى العام 
 . الأرد  ، عما  ، العربي  عما  جامع  ، دكت را 
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 العوام التعميم مدارس مديرى  م  عين  لدى ال ظي  الرضا(:" 2002) الأ برى  الصمد عبد -34
 ، العربيوو   الجزيوور  الخموي  دراسووا  مجمو ( " ميدانيوو  دراسو )  الشوورقي  بالمنطقو 

 ، الك يوووووووو  ، جامعوووووووو الك ي    ، العممووووووووى النشوووووووور مجمووووووووس ،( 109) لعووووووووددا
 ( .180)ص

 المعاصر  المنظما  فى  التنظيمى الإدارى  السم ك(:" 2000) عسا  محمد المعطى عبد -35
 ( .224) ص ، عما  ،  الت زيع  لمنشر زهرا  دار ،"

 الباح  بمنطق  الثان ي  ح المر  لمعممى التنظيمى ال لاء(: " 2003) الزهرانى ال احد عبد -36
 ، القرى  أم جامع  ، التربي  كمي  ، ماجستير ،رسال (ميداني  دراس ) التعميمي 
 . السع دي  العربي  المممك 

 الجامعى التعميم ج د  لتحسي  مقترح تص ر( :" 2004) الح لى الله عبد عميا  -37
 ،  فمسطي  ، لي ي  ( 5 - 3) الجامعى التعميم   ن عي  مؤتمر ،"  الفمسطينى

 .(32) ص

 تحقي  مع قا  عمى لمتغم  مقترح  إستراتيجي (:" 2011) البلاع صال  محمد بن  ف زي  -38
 رسال  ،"  الشامم  الج د  مبادئ ض ء فى السع دى العام  التعميم فى الج د 
 ( .18 ، 17)ص ، السع دي  العربي    المممك  ، سع د الممك جامع  ، دكت را 

 الثان ي  المدارس مست ى  عمى الإداري   لممساءل  مقترح إنم ذج( : " 2007) الحم د لاما -39
 دكت را  رسال  ، المعاصر  الأردني   الإتجاها  ال اقع ض ء   فى الأردني  العام 

 . الأرد   ، عما  ، العربي  عما  جامع  ،

 ، عما  ،  الت زيع لمنشر ءالصفا دار ،" الشامم  الج د  إدار ( :" 2002) الدراك  مأم    -40
 ( .114)ص

"، (المفظي غير التصال نظرية في دراسة) الجسم لغة(: "2006) النصر أب  محمد مدح  -41
 (.44) ص القاهر ، العربي   النيل مجم ع ، 1 

 رام ،  التط ير لمبح  القطا  مركز"  التعميم فى الشامم  الج د (:" 2009) مم ح أب  محمد  -42
 ( .141)ص  ، مسطي ف ، الله
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 ص ، القاهر  ، العربى الفكر دار ،"  المدرسي  الإدار (:" 2003) العجمى حسي  محمد -43
(25. ) 

 بي  الشخصي  العلاقا  طبيع (:" 2003) ي س  الشي  عدنا  ، البندرى  سميما  محمد -45
 ىف الثان ي  المرحم  لمعممى ال ظيفى بالرضا  علاقتها    العاممي  المديري 
( 3) العدد ،( 3) ،المجمد  النفسي   الترب ي  العم م جم  ،"  الأرد  عما  سمطن 
 . الأرد  ، ،عما 

  المهني  العممي  بالتنمي   علاقته الأكاديمى الإعتماد(:" 200) الخطي  شحا  محمد -46
 الترب ي  لمعم م السع دي  الجمعي  ،" العالى التعميم   فى التدريس هيئ  لأعضاء

 ( .20) ص ،  السع دي   العربي  المممك  ،( 2)المجمد ،( 3)العدد ، نفسي  ال

 الحديث  المدرسي  الإدار  فى  تطبيقاتها  أن اعها مفه مها المساءل (:" 2006) طرخا  محمد -47
 ( .25) ص ، الأرد  ، عما  لمنشر  ائل ،دار"

 الشامم  الج د  معايير ض ء فى المعمم تك ي  منظ م ( :" 2003) إبراهيم الرؤ  عبد محمد -48
 ( .221) ،ص الأرد   الت زيع،  النشر لمطباع  الفكر دار ،

 الياز رى  دار ، 4، "  المعاصر  الج د  إدار ( :" 2009)  أخر    النعيمى العا  عبد محمد –49
 ( .255)ص ،  عما  ، العممي 

 ،  الت زيوع لمنشر الصفاء دار ، 6  ،"  الرائد  الإدار (:" 2003) الصيرفى الفتاح عبد محمد -50
 ( .179)،ص   عما 

 لمعمميوو  الشووامم  الجوو د  إدار ( :" 2007) المطيوورى  محمد ي سوو  ، القريوو تى أحموود قاسووم محمد –51
 جامعو  مجمو  ،" التودريس هيئو  أعضواء منظ ر م  الك ي  جامع    فى الترب ي 
 الك يو  ، الأ   العودد ،( 21)  المجمود ،  الإدار   الإقتصاد ، العزيز عبد الممك

 ( . 59)ص ،

 رضووووا لتحقيوووو  كموووودخل الشووووامم  الجوووو د  إدار ( :" 2006) عوووودينا  أ  حسووووي  معوووويض محمد -52
 المممكو  مو  الجن بى بالإقميم تطبيقي  دراس  السع دي   الج ي  بالخط   العملاء

 (.25)ص  ، اليم  ، الإقتصاد كمي  ، ماجستير رسال  ،" 
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 سوونتر ،( 18) سمسووم  ،" الإنسووانى  السووم ك الإتصووا (:" 2000) دعووبس بووراهيمإ يسورى  محمد -53
 ( .188) ص ، الأسكندري   ،  الت زيع لمنشر

 الإدارى  الإتصوووا   اقووع قيوواس(:" 2007) عيوواد محمد ، علا نووو  معووز ز ، سوومر  أبوو  محموو د -54
 ئووو هي أعضووواء لووودي التنظيموووى بالإنتمووواء  علاقتوووه  الأكاديميووو   الأقسوووام لرؤسووواء
 ،  النفسوووي  الترب يووو  العمووو م مجمووو  ،"  لحوووم  بيووو  القووودس جوووامعتى فوووى التووودريس
 .  البحري  ،( 2) العدد ،( 8) المجمد

 الخمووووي  دراسووووا  مجموووو  ،"  الفعالوووو   القيوووواد  الوووو ظيفى الرضووووا(:" 2007) البوووودي ى  محموووو د -55
 ، الك يووو  جامعووو  ، العمموووى النشووور مجموووس ،( 109) العووودد ، العربيووو   الجزيووور 
 (.90)ص ، الك ي 

  ائوول دار ،"  الأعمووا  منظمووا  فووى التنظيموى السووم ك(:" 2005) العميووا  سووميما  محمو د -56
 (.31)،ص عما  ، لمنشر

 العواممي  ر بو  عموى ال ظيفى لمرضا المسبب  الع امل أثر( :" 2008) ح يحى أحمد مر ا  -57
 فوووى الصوووحى مووولالع لجوووا  إتحووواد عموووى ميدانيووو  دراسووو )  بالعمووول الإسوووتمرار فوووى

 ،  ووز  ، الإسوولامي  الجامعوو   ، التجووار  كميوو  ، ماجسووتير رسووال  ،( "  ووز  قطوواع
 . فمسطي 

 كميوا  فوى  تط يرهوا الدراسوي  البورام  تق يم دليل(:" 2007) الجامعى التعميم تط ير مركز -58
 ، صووونعاء جامعووو  ، الجوووامعى التعمووويم تطووو ير مركوووز إصووودار  ،" صووونعاء جامعوو 

 .(32) ص  ،  يمني ال الجمه ري 

   التعميم التربي  إدارا  فى  مع قاتها  تطبيقاتها الإداري  المسائم ( : " 2007) المدنى مع  -59
 ، المكرمووووو  مكووووو  ، القووووورى  أم جامعووووو  ، القووووورى  أم جامعووووو    ، دكتووووو را  رسوووووال  ،"

 . السع دي  العربي  المممك 

 لمنشووور الجامعيووو  الووودار ،"، لالتصةةةا عةةةالم إلةةةى مةةةدخل(: "م2001) محمووو د طمعووو  منوووا  -60
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 ص ، عما  لمنشر،  ائل دار، 3  ،"  الخدما  تس ي (:" 2005) الضم ر حامد هانى -64
(443-449.) 
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