
 
 

 

  طنطا جامعة - التربيةلكمية  الإداريالهيكل 

 راءاج
 قياس رضا العملاء

Customer Satisfaction Procedure 

 TP0EDD00Q00P150000 رقم:كود 

 

 

 

 

 

 

 ( 1نسخة رقم: )  (2إصدار رقم: ) 

 (11عدد الصفحات: )  4/11/2122: الإصدارتاريخ 

  4/11/2122تاريخ التطبيق:  

 اعتماد مراجعة إعداد البيان
 أ.د/ أحمد الحسينى هلال أ.د/ إيمان عبد الرحيم صحصاح د/ شادية السيد خميل الاسم 

 عميد الكمية وحدة الجودة مستشار والبيانات ة الوثائقمراقب مسئول الوظيفة 
    التوقيع 
 4/11/2122 2/11/2122 22/2/2122 التاريخ



 

 اجراء

 قٌاس رضا العملاء

Customer Satisfaction Procedure 

 TP0EDD00Q00P150000 كود رقم:

 (0/ 2اصدار / تعدٌل رقم : ) 

 4/11/2122تعدٌل : التارٌخ 

 61/  2صفحة رقم : 

 

 

 بٌان التعدٌلات

 دالاعتما ملخص التعدٌل الصفحات المعدلة رقم التارٌخ رقم التعدٌل

     

     

     

     

     

 

 



 

 اجراء

 قٌاس رضا العملاء

Customer Satisfaction Procedure 

 TP0EDD00Q00P150000 كود رقم:

 (0/ 2اصدار / تعدٌل رقم : ) 

 4/11/2122تعدٌل : التارٌخ 

 61/  3صفحة رقم : 

 

 

والاستفادة من  العملاءرضاء  العملاء ومدىوقٌاس رد فعل  مراقبةوضع نظام ٌحدد إجراءات ومسئولٌات  الغرض: .1
بما ٌتوافق مٌة المعلومات المرتدة من العملاء فً تحسٌن نظام إدارة الجودة وتطوٌر وتحسٌن الخدمة التعلٌ

الخاصة  ISO21001:2018والمواصفة  ISO9001:2015  QMSمع متطلبات المواصفة الدولٌة
   EOMSبنظام الإدارة فً المؤسسات التعلٌمٌة  

مجال  .2
 التطبٌق:

 طنطاجامعة  - التربٌةلكلٌة داري بالهٌكل الإنظام إدارة الجودة 

 عمٌد الكلٌة 1-3 المسئولٌة: .3

 الكلٌةأمٌن  3-2

  ضمان الجودة وحدة مستشار 3-3

   رؤساء الأقسام 3-3

 مدٌرو الإدارات كل فٌما ٌخصه 3-4

 TP0EDD00Q00F150001  نموذج رقم     كلٌةرأى الخرٌج فً الجهاز الإداري لل استطلاع 1-4  النماذج: .4
 TP0EDD00Q00F150002 نموذج رقم       استطلاع رأى أولٌاء الأمور  4-2
 TP0EDD00Q00F150003 نموذج رقم   الكلٌة خرٌجً فًع رأى أصحا  المصلحة استبٌان لاستطلا 4-3
 TP0EDD00Q00F150004نموذج رقم                            الطلا  استبٌان رضا 4-4
 TP0EDD00Q00F150005نموذج رقم          ومعاونٌهم التدرٌس هٌئة أعضاء استبٌان رضا 4-5
 TP0EDD00Q00F150006نموذج رقم    الادارى الجهاز لاعضاء فًالوظٌ الرضا استبٌان قٌاس 4-6
 TP0EDD00Q00F150007 نموذج رقم             تقرٌر عن نتائج تحلٌل استطلاع رأى العمٌل 4-6
 8TP0EDD00Q00F15000نموذج رقم  والهٌئة المعاونة استبٌان تحدٌد الاحتٌاجات التدرٌبٌة لأعضاء هٌئة التدرٌس 4-7
 9TP0EDD00Q00F15000نموذج رقم  للجهاز الإدارىن تحدٌد الاحتٌاجات التدرٌبٌة استبٌا 4-8
 10TP0EDD00Q00F15000نموذج رقم  للطلا  والخرٌجوناستبٌان تحدٌد الاحتٌاجات التدرٌبٌة  4-9

  -العملاء هم : :التعرٌفات .5

  أعضاء هٌئة التدرٌس 

 للكلٌة الهٌئات التابعة 

  المجتمع المحٌط 

 ولى الامر 

 لخرٌجا 

 الادارٌٌن 

 -التطبٌق: خطوات  .6

 والذي ٌتمثل فً :كلٌة الجودة بقٌاس رضاء العملاء عن ال ضمانوحدة  قوم مؤسسات ومنظمات الدولة المختلفة بالتنسٌق معت 6-1

   -الخرٌج:  6-1-1 

رأى  ذ عملٌة استطلاعخدمة المواطنٌن بإعداد وتنفٌ مدٌر إدارةالجودة بالتنسٌق مع  وحدة ضمان مستشار ٌقوم 6-1-1-1 
 .TP0EDD00Q00F150001 طبقاً للنموذج رقم‘ )الجهاز الإداري( الكلٌة الخرٌج فً أداء 

 فً حالة تقدٌم خدمة للخرٌج. كلٌةي لخرٌج الارة خدمة المواطنٌن باستطلاع الرأتقوم إد 6-1-1-2 

  

بإحدى الطرق الإحصائٌة المناسبة وذلك باستخدام  بتجمٌع الطلبات المستوفاة وتحلٌلها وحدة ضمان الجودةقوم ت 6-1-1-3
وإعداد التوصٌات والقرارات اللازمة لتحسٌن وتطوٌر العملٌة التعلٌمٌة فً ظل نظام  TP0EDD00Q00F150004 النموذج



 

 اجراء
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 TP0EDD00Q00P150000 كود رقم:

 (0/ 2اصدار / تعدٌل رقم : ) 

 4/11/2122تعدٌل : التارٌخ 

 61/  4صفحة رقم : 

 

 .للكلٌةإدارة الجودة 

 

 -ولً الأمر :  6-1-2 

مة المواطنٌن بتنفٌذ عملٌة استطلاع الرأي لأولٌاء بالتنسٌق مع مدٌر إدارة خد وحدة ضمان الجودة مستشارٌقوم  6-1-2-1 
كل عام دراسً علً الأقل و قبل نهاٌة العام الدراسً بمدة لا تقل  TP0EDD00Q00F150002 الأمور طبقا نموذج رقم

البرٌد  – % من أولٌاء الأمور بإحدى الطرق المناسبة ) البرٌد55عن أربعة أسابٌع لعدد من أولٌاء أمور الطلا  بما لاٌقل عن 
أو عن طرٌق النشر الإعلامً   –أو عند زٌارة أولٌاء الأمور للكلٌة  –إرسال النموذج عن طرٌق الطال   –الالكترونً 
  ) ......... 

الجودة بتجمٌع الطلبات المستوفاة و تحلٌلها بإحدى الطرق الإحصائٌة المناسبة  وذلك باستخدام  ضمان وحدة تقوم 6-1-2-2 
وإعداد التوصٌات و القرارات اللازمة لتحسٌن وتطوٌر العملٌة التعلٌمٌة فى ظل TP0EDD00Q00F150004  النموذج رقم

 .كلٌةنظام إدارة الجودة لل

 -المجتمع و رجال الاعمال: 6-1-3 

 الجودة بالتنسٌق مع مدٌر إدارة خدمة المواطنٌن بتنفٌذ عملٌة استطلاع رأى أصحا  وحدة ضمان مستشارٌقوم  6-1-3-1 
على الأقل فً السنة و بنسبة واحدة مرة   TP0EDD00Q00F150003 طبقا نموذج رقم كلٌةالمصلحة فً خرٌجً ال

مناسبة على أن تغطً معظم المدن الصناعٌة و مجتمعات رجال الأعمال المختلفة عن طرٌق إعداد قاعدة بٌانات عن الخرٌجٌن 
أماكن عملهم حٌث ٌتم توزٌع نماذج استطلاع الرأي علٌهم ثم القٌام تشتمل علً  ن مع وحدة شئون الخرٌجٌن بالكلٌةبالتعاو

 .TP0EDD00Q00F150004 بتحلٌل النتائج و تقٌٌم أداء و قدرات ومهارات وسلوكٌات الخرٌجٌن باستخدام النموذج رقم

  -: الطلاب  6-1-4 

 الطلا نٌن بتنفٌذ عملٌة استطلاع الرأي بالتنسٌق مع مدٌر إدارة خدمة المواط وحدة ضمان الجودة مستشارٌقوم  6-1-2-1 
كل عام دراسً علً الأقل و قبل نهاٌة العام الدراسً بمدة لا تقل عن أربعة  TP0EDD00Q00F150004 طبقا نموذج رقم

إرسال  –البرٌد الالكترونً  –% من أولٌاء الأمور بإحدى الطرق المناسبة ) البرٌد 55أسابٌع لعدد من الطلا  بما لاٌقل عن 
 أو عن طرٌق النشر الإعلامً  ......... (   –أو عند زٌارة أولٌاء الأمور للكلٌة  –النموذج عن طرٌق الطال  

الجودة بتجمٌع الطلبات المستوفاة و تحلٌلها بإحدى الطرق الإحصائٌة المناسبة  وذلك باستخدام  ضمان وحدة تقوم 6-1-2-2 
وصٌات و القرارات اللازمة لتحسٌن وتطوٌر العملٌة التعلٌمٌة فى ظل وإعداد التTP0EDD00Q00F150007  النموذج رقم

 .كلٌةنظام إدارة الجودة لل

  -: أعضاء هٌئة التدرٌس  6-1-5 

لأعضاء بالتنسٌق مع مدٌر إدارة خدمة المواطنٌن بتنفٌذ عملٌة استطلاع الرأي  وحدة ضمان الجودة مستشارٌقوم  6-1-2-1 
كل عام دراسً علً الأقل و قبل نهاٌة العام  TP0EDD00Q00F150005 طبقا نموذج رقم ونةهٌئة التدرٌس والهٌئة المعا

% من أولٌاء الأمور بإحدى الطرق المناسبة ) البرٌد 55الدراسً بمدة لا تقل عن أربعة أسابٌع لعدد من الطلا  بما لاٌقل عن 
أو عن طرٌق النشر  –ارة أولٌاء الأمور للكلٌة أو عند زٌ –إرسال النموذج عن طرٌق الطال   –البرٌد الالكترونً  –

 الإعلامً  ......... (  

الجودة بتجمٌع الطلبات المستوفاة و تحلٌلها بإحدى الطرق الإحصائٌة المناسبة  وذلك باستخدام  ضمان وحدة تقوم 6-1-2-2 
طوٌر العملٌة التعلٌمٌة فى ظل وإعداد التوصٌات و القرارات اللازمة لتحسٌن وتTP0EDD00Q00F150007  النموذج رقم

 .كلٌةنظام إدارة الجودة لل

  -: الجهاز الإداري  6-1-6 

 الطلا بالتنسٌق مع مدٌر إدارة خدمة المواطنٌن بتنفٌذ عملٌة استطلاع الرأي  وحدة ضمان الجودة مستشارٌقوم  6-1-2-1 
هاٌة العام الدراسً بمدة لا تقل عن أربعة كل عام دراسً علً الأقل و قبل ن TP0EDD00Q00F150006 طبقا نموذج رقم

إرسال  –البرٌد الالكترونً  –% من أولٌاء الأمور بإحدى الطرق المناسبة ) البرٌد 55أسابٌع لعدد من الطلا  بما لاٌقل عن 
 أو عن طرٌق النشر الإعلامً  ......... (   –أو عند زٌارة أولٌاء الأمور للكلٌة  –النموذج عن طرٌق الطال  

الجودة بتجمٌع الطلبات المستوفاة و تحلٌلها بإحدى الطرق الإحصائٌة المناسبة  وذلك باستخدام  ضمان وحدة تقوم 6-1-2-2 
وإعداد التوصٌات و القرارات اللازمة لتحسٌن وتطوٌر العملٌة التعلٌمٌة فى ظل TP0EDD00Q00F150007  النموذج رقم
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 TP0EDD00Q00P150000 كود رقم:

 (0/ 2اصدار / تعدٌل رقم : ) 

 4/11/2122تعدٌل : التارٌخ 

 61/  5صفحة رقم : 

 

 .كلٌةنظام إدارة الجودة لل

ع وتسجٌل المعلومات المرتدة من العملاء ٌجمتبالجودة بالتنسٌق مع الإدارة العامة لمركز المعلومات  ضمان وحدة مستشارٌقوم  6-2
التقارٌر  دلإجراء إعداطبقا  تجمٌع وتحلٌل البٌاناتالمقترحات ( وتحلٌلها وتصنٌفها وتطبٌق  –المطال   –  الرأياستطلاع  )نتائج

محددة وقرارات وتوصٌات لتحسٌن الخدمة التعلٌمٌة وٌعتبر هذا  والخروج بنتائج  TP0EDD00Q00P100000 وتجمٌع البٌانات
 .كلٌةبالالجودة  إدارة مؤشرا لقٌاس كفاءة نظام

 تقرٌر علىبخلاصة النتائج التً تم الحصول علٌها فً صورة  الكلٌة أمٌن عام بإبلاغ الجودة  ضمان وحدة مستشارٌقوم  6-3
 العملاء.عن نتائج تحلٌل استطلاع آراء  TP0EDD00Q00F150007 رقمالنموذج 

 لتلافً وذلك كلٌةباتخاذ القرارات والتوصٌات والإجراءات اللازمة وإبلاغها الى المستوٌات المختلفة بال الكلٌةأمٌن ٌقوم  6-4
إذا لزم الأمر طبقاً  تصحٌحًر واتخاذ إجراء واتخاذ إجراءات التحسٌن المستم الرأيالسلبٌات التً ظهرت فً نتائج استطلاع 

 TP0EDD00Q00P070000  رقمالتصحٌحٌة  الإجراءاتلإجراء 

فعالة  اتصالاتعن مطال  العملاء وإجراء  الدراساتبإجراء الجودة ومدٌر إدارة خدمة المواطنٌن  ضمان وحدة مستشار ٌقوم 6-5
ملاء ومقارنة فعالٌة وكفاءة الخدمة التعلٌمٌة المقدمة مع لهم والرد على جمٌع استفسارات الع المقدمة التعلٌمٌةمعهم للتعرٌف بالخدمة 

  .الأخرى المعاهدفً مثٌلاتها 

بحفظ سجلات إجراء قٌاس رضاء العمٌل طبقا  العلاقات العامة الإدارة العامة الجودة بالتنسٌق مع ضمان وحدة مستشار ٌقوم 6-6
 TP0EDD00Q00P030000 سجلات الجودة رقم ضبطلإجراءات 

 

 ( 1بتنفٌذ إجراء قٌاس رضاء العمٌل طبقا لخرٌطة التدفق مرفق رقم )  الرأيمسئول وحدة استطلاعات م ٌقو 6-7

 
 الوثائق المرجعٌة: .7

  ISO 9001:2015: ةالمواصفة الدولٌ 7-1
  ISO21001:2018 الدولٌة: المواصفة 7-2
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 TP0EDD00Q00P150000 كود رقم:

 (0/ 2اصدار / تعدٌل رقم : ) 

 4/11/2122تعدٌل : التارٌخ 

 61/  6صفحة رقم : 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

(1مرفق رقم )

   الخرٌج أىذج استطلاع رنمو
   ولى الأمر أىاستطلاع ر نموذج

   المجتمع ورجال الاعمال أىتطلاع رنموذج اس

تقييم يحتبج الي 

اجراء تصحيحي 

/كمشروع 

 تحسيه

 

تصحيحي / كمشروع  تحرير اجراء

 تحسيه

 

end 

 وعم

 لا

Start 

 ضمبن الجودة وحذة مستشبر

  مسئول الخريجيه 

توزيع ومبرج استطلاع رأى  

  العملاء

 تقرير خلاصة الىتبئج

  تجميع الىمبرج  

  ليل الىمبرجتح  
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 TP0EDD00Q00P150000 كود رقم:

 (0/ 2اصدار / تعدٌل رقم : ) 

 4/11/2122تعدٌل : التارٌخ 

 61/  7صفحة رقم : 

 

 الكلٌة إدارة  فً خرٌجع رأى التبٌان لاستطلااس 
 

 ضعٌف. 1مقبول ، 2جٌد،  3جٌد جداً،  4ممتاز،  5:( أمام كل بند تعبر عن تقٌٌمك علماً بأن√برجاء وضع علامة )

 البند م
 درجة التقٌٌم

5 4 3 2 1 

      فً مقدمة اهتماماتها خرٌجمصلحة ال الكلٌة تضع إدارة  1

      عودهابتنفٌذ و الكلٌة تفً إدارة  2

      خرٌجعلى حل مشكلات ال الكلٌة تحرص إدارة  3

      لمشاكل  خرٌجعند تعرض ال الكلٌة ٌسهل الاتصال بإدارة  4

      خرٌجاحتٌاجات ورغبات ال الكلٌة تتفهم إدارة  5

      خرٌجلشكاوى ومقترحات ال الكلٌة تستجٌ  إدارة  6

      الكلٌة رأي فً أشعر دائماً بحرٌة التعبٌر عن ال 7

      مناخ إداري جٌد ٌدفع العملٌة التعلٌمٌة للأمام الكلٌة وفر ت 8

      ٌتواجد أعضاء الإدارة بصفة مستمرة 9

      قراطًمبأسلو  دٌ خرٌجتتفاعل الإدارة مع ال 10

      خرٌجتحرص الإدارة على تأكٌد الاحترام المتبادل بٌنها وبٌن ال 11

      للوحدات الإدارٌة خرٌجول الٌسهل وص 12

       خرٌجٌتسم موظفو الإدارة بالجدٌة والرقى فً التعامل مع ال 13

      فً الوقت المناس  وبسرعة خرٌجلشكاوى ال الكلٌة تستجٌ   14

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 TP0EDD00Q00F150001 نموذج رقم

 

 4/11/2122( 2اصدار )
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 TP0EDD00Q00P150000 كود رقم:

 (0/ 2اصدار / تعدٌل رقم : ) 

 4/11/2122تعدٌل : التارٌخ 

 61/  8صفحة رقم : 

 

 

 

 هببٍبٍ اسخطلاع رأي ٕهً أًر اهطب
 

 ضعٌف. 1مقبول ، 2جٌد،  3جٌد جداً،  4ممتاز،  5:( أمام كل بند تعبر عن تقٌٌمك علماً بأن√برجاء وضع علامة )

 

  -مقترحبت و اراء اخري :

---------------------------------------------------------------------------------------------------------

---------------------------------------------------------------------------------------------------------

---------------------------------------------------------------------------------------------------------

--------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
 

 

 

 

 

 
 

 TP0EDD00Q00F150002 نموذج رقم

 

 4/11/2122( 2اصدار )
 

 

 

 البند م
 درجة التقٌٌم

5 4 3 2 1 

      المصروفات مناسبة مقابل الخدمة التعلٌمٌة 1

      مواعٌد الامتحانات ٌتم جدولتها بطرٌقة مناسبة للطلا  2

      الكلٌة الاتصال بسهولة  3

      مدي توفر وسائل مواصلات  4

      المتابعة المستمرة فٌما ٌخص المستوي التعلٌمً وسلوكٌات وانتظام الطال   5

       الكلٌة النتائج المتوقعة من  6

      للأهداف المتوقعة من وجهة نظر أولٌاء الامور. الكلٌة مدي تحقٌق  7

      على سلوكٌات وشخصٌة الطال . ة الكلٌمدي تأثٌر  8

      .الكلٌة لٌة لحل الشكاوى بمدى توافر آ 9



 

 اجراء
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Customer Satisfaction Procedure 

 TP0EDD00Q00P150000 كود رقم:

 (0/ 2اصدار / تعدٌل رقم : ) 

 4/11/2122تعدٌل : التارٌخ 

 61/  9صفحة رقم : 

 

 الكلٌة  خرٌجً فًاستبٌان لاستطلاع رأى أصحاب المصلحة ورجال الاعمال 

 الإسم : ................................       إسم المؤسسة التى ٌعمل بها الخرٌج : .....................
 ..........................................الزمٌل الكرٌم / مدٌر المؤسسة  ...

 بعد التحٌة ،،                             

 من فضلك ضع تقدٌراً للخرٌج الذى ٌعمل فً مؤسستكم وذلك؛
 ضعٌف. 1مقبول ، 2جٌد،  3جٌد جداً،  4ممتاز،  5كل بند تعبر عن تقٌٌمك علماً بأن: ( أمام √بوضع علامة )  

 

 البند م
 قٌٌمدرجة الت

5 4 3 2 1 

      تكوٌن علاقات طٌبة مع الزملاء 1

      تكوٌن علاقات طٌبة مع القٌادات 2

      ٌستخدام الوسائل التكنولوجٌة الحدٌثة 3

      تنمٌة المهارات العملٌة  4

      مٌوله واهتماماته وأثرها فى عمله 5

      لمشكلاتقدرته على استخدام التفكٌر العلمى فى مواجهة ا 6

      بصفة عامة إلى أى مدى تعتقد أن الخرٌج ناجح فى عمله 7

      التعامل بأسلو  محترم مع العملاء 8

      ٌتبع الخرٌج القوانٌن والسٌاسات والقواعد المنصوص علٌها من جهة العمل 9

      القدرة علً تخطٌط وتنظٌم المهام المطلوبة منه 10

      قتحسن إدارة الو 11

      المشاركة فً الرحلات والأنشطة الترفٌهٌة 12

      الاٌجابٌة فً ممارسة الواجبات الاجتماعٌة 13

      التمكن من مهارات الاتصال الفعال مع الآخرٌن 14

      القدرة علً توزٌع المسئولٌات والأدوار 15

      ضبط النفس والالتزام فً السلوك 16

      دٌد فً مجال التخصصمتابعة الج 17

      توجٌه العمل نحو تحقٌق رؤٌة المؤسسة ورسالتها 18

      توظٌف مهارات البحث العلمً 19

 
 TP0EDD00Q00F150003 نموذج رقم

 4/11/2122( 2اصدار )
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 TP0EDD00Q00P150000 كود رقم:

 (0/ 2اصدار / تعدٌل رقم : ) 

 4/11/2122تعدٌل : التارٌخ 

 61/  10صفحة رقم : 

 

 الطلاب )تقٌٌم نظام التعلٌم عن بُعد( رضاتبٌان اس
 

 كبٌرة 3متوسطة ،  2ضعٌفة،  1 :( أمام كل بند تعبر عن تقٌٌمك علماً بأن√برجاء وضع علامة )

 دالبن م
 درجة التقٌٌم

1 2 3 

1  
 ]عرض المادة التعلٌمٌة ٌتم بطرٌقة جٌدة[ تقٌٌم عضو هٌئة التدرٌس –أولا 

   

2  
 ]ٌنوع عضو هٌئة التدرٌس فً أسالٌ  عرض المادة التعلٌمٌة.[ تقٌٌم عضو هٌئة التدرٌس –أولا 

   

3 
 

نقاش الجماعً خلال ]ٌشجع عضو هٌئة التدرٌس على ال تقٌٌم عضو هٌئة التدرٌس –أولا 
 المحاضرة.[

   

4  
 ]محتوى المادة التعلٌمٌة المعروض الكترونٌا شامل ومناس .[ تقٌٌم عضو هٌئة التدرٌس –أولا 

   

5 
 

]ٌسمح عضو هٌئة التدرٌس بطرح أي تساؤلات أو استفسارات  تقٌٌم عضو هٌئة التدرٌس –أولا 
 أثناء المحاضرة[

   

6  
 ]ٌدٌر عضو هٌئة التدرٌس المحاضرة بكفاءة عالٌة.[ التدرٌستقٌٌم عضو هٌئة  –أولا 

   

7 
 

]ٌلتزم عضو هٌئة التدرٌس بمواعٌد المحاضرة من حٌث بداٌتها  تقٌٌم عضو هٌئة التدرٌس –أولا 
 ونهاٌتها[

   

8  
 ]ٌتعامل عضو هٌئة التدرٌس مع الطلبة بعدالة وتفهم واحترام.[ تقٌٌم عضو هٌئة التدرٌس –أولا 

   

9 
 

]تحتوي المادة التعلٌمٌة على واجبات وتمارٌن تساعدك على  تقٌٌم عضو هٌئة التدرٌس –أولا 
 التعلم عن بعد[

   

10 
 

]ٌتابع عضو هٌئة التدرٌس ملاحظات الطلبة المتعلقة حول  تقٌٌم عضو هٌئة التدرٌس –أولا 
 مشاكل التعلم عن بعد[

   

11  
 ٌع الدخول إلى المحاضرة عن بعد بكل ٌسر[]تستط تقٌٌم التعلٌم عن بعد -ثانٌا 

   

12  
 ]تعتبر عملٌة التعلٌم مشوقة وغٌر مملة.[ تقٌٌم التعلٌم عن بعد -ثانٌا 

   

13  
 ]أسلو  التعلٌم عن بعد أفضل من أسلو  التعلٌم داخل الكلٌة.[ تقٌٌم التعلٌم عن بعد -ثانٌا 

   

14  
 لٌة الفٌدٌوهات الكافٌة للطلبة لكٌفٌة ممارسة التعلم عن بعد[]وفرت الك تقٌٌم التعلٌم عن بعد -ثانٌا 

   

15  
 ]أشعر بالرضا العام عن عملٌة التعلٌم عن بعد[ تقٌٌم التعلٌم عن بعد -ثانٌا 

   

16  
 ]ٌتم تصحٌح الواجبات الالكترونٌة والاختبارات بشكل مناس [ تقٌٌم التعلٌم عن بعد -ثانٌا 

   

17 
 

]توجد أنشطة تتم بٌن مجموعات من الطلا  أثناء المحاضرة الأونلاٌن  لتعلٌم عن بعدتقٌٌم ا -ثانٌا 
 ([tem)بشكل متزامن بواسطة 

   

18  
]توجد أنشطة تتم ٌتم تقدٌمها بواسطة كل طال  أو مجموعة طلا   تقٌٌم التعلٌم عن بعد -ثانٌا 
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 TP0EDD00Q00P150000 كود رقم:

 (0/ 2اصدار / تعدٌل رقم : ) 

 4/11/2122تعدٌل : التارٌخ 

 61/  11صفحة رقم : 

 

 دالبن م
 درجة التقٌٌم

1 2 3 

 بشكل لاحق للمحاضرة الأونلاٌن )بشكل غٌر متزامن([

19 
 ]تقدم الكلٌة خدمة الدعم التقنً فً حال وجود مشاكل بسرعة[ تقٌٌم البنٌة التحتٌة –ثا ثال

   

20 
 ]عدم توفر الانترنت المنزلً ٌعتبر من أهم تحدٌات التعلم عن بعد[ تقٌٌم البنٌة التحتٌة –ثالثا 

   

مول ٌعتبر من أهم ]عدم توفر الحاسو  الشخصً أو الحاسو  المح تقٌٌم البنٌة التحتٌة –ثالثا  21
 تحدٌات التعلم عن بعد[

   

22 
 ]الاعتماد على الهاتف المحمول ٌعتبر من أهم تحدٌات التعلم عن بعد[ تقٌٌم البنٌة التحتٌة –ثالثا 

   

23 
 ]أشعر بالرضا العام عن البنٌة التحتٌة لعملٌة التعلٌم عن بعد[ تقٌٌم البنٌة التحتٌة –ثالثا 

   

24 
 ]تعمل وحدة التعلٌم عن بعد بالكلٌة على تقدٌم الحلول الممكن للطلا [ البنٌة التحتٌةتقٌٌم  –ثالثا 

   

25 
 ]سهول الوصول الى معلومات حسابك على تٌمز[ تقٌٌم البنٌة التحتٌة –ثالثا 

   

26 
 ]سهول الوصول الى منصة الكتا  الالكترونً[ تقٌٌم البنٌة التحتٌة –ثالثا 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 TP0EDD00Q00F150004 ذج رقمنمو 
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 TP0EDD00Q00P150000 كود رقم:

 (0/ 2اصدار / تعدٌل رقم : ) 

 4/11/2122تعدٌل : التارٌخ 

 61/  12صفحة رقم : 

 

 (التعلٌمٌة العملٌة عناصر تقٌٌمالطلاب عن ) رضاتبٌان اس
 

 كبٌرة 3متوسطة ،  2ضعٌفة،  1 :( أمام كل بند تعبر عن تقٌٌمك علماً بأن√برجاء وضع علامة )

 البند م
 درجة التقٌٌم

1 2 3 

1 
 ٌتم إٌضاح الهدف العام من المنهج وأهدافه التفصٌلٌة فً بداٌة الفصل[] تقٌٌم المقرر والمحاضرات   -أولاً 

   

    ]ٌساعد المقرر على تنمٌة مهارات التفكٌر والبحث والتعلم الذاتى[ تقٌٌم المقرر والمحاضرات   -أولاً  2

    ]ٌساعد المقرر على المناقشة بلغة التخصص[ تقٌٌم المقرر والمحاضرات   -أولاً  3

    ]ٌتناس  محتوى المحاضرة مع المدة الزمنٌة المحددة لها[ تقٌٌم المقرر والمحاضرات   -لاً أو 4

    ]تتضمن المحاضرات المشاركة من جان  الطلا [ تقٌٌم المقرر والمحاضرات   -أولاً  5

    ]ٌراعً المقرر الفروق الفردٌة بٌن الطلا [ تقٌٌم المقرر والمحاضرات   -أولاً  6

    ]ٌساعد المقرر الطال  على تلبٌة متطلبات سوق العمل[ تقٌٌم المقرر والمحاضرات   -لاً أو 7

    ]تتسم موضوعات المقرر بالتنوع والثراء[ تقٌٌم المقرر والمحاضرات   -أولاً  8

9 
 ]ٌلتزم بالموعد المحدد للمحاضرة.[ ثانٌاً : أداء عضو هٌئة التدرٌس.  

   

    ]ٌرح  بالمناقشة وٌتقبل وجهات نظر الطلا .[ و هٌئة التدرٌس.  ثانٌاً : أداء عض 10

11 
عصف  –]ٌجذ  انتباه الطلا  باستخدام طرق تدرٌس متعددة )مناقشة  ثانٌاً : أداء عضو هٌئة التدرٌس.  

 تدرٌبات ([ –ذهنً 
   

    ]ٌلتزم المحاضر بمحتوٌات المقرر[ ثانٌاً : أداء عضو هٌئة التدرٌس.   12

    ]ٌحفز الطال  على أسالٌ  التعلم الذاتً .[ ثانٌاً : أداء عضو هٌئة التدرٌس.   13

    ]ٌشجع الطال  على المشاركة والتفاعل أثناء المحاضرة[ ثانٌاً : أداء عضو هٌئة التدرٌس.   14

    ر متوفرة بالمكتبة[]المراجع المتعلقة بالمقر ثالثاً : القاعات الدراسٌة والمعامل والمكتبات والمراجع  15

    ]ساعات عمل المكتبة تناس  مواعٌد المحاضرات[ ثالثاً : القاعات الدراسٌة والمعامل والمكتبات والمراجع  16

    ]مدى جودة الكتا  الالكترونى الخاص بالمقرر.[ ثالثاً : القاعات الدراسٌة والمعامل والمكتبات والمراجع  17

18 
]المكان المخصص للمحاضرات النظرٌة مناس   دراسٌة والمعامل والمكتبات والمراجع ثالثاً : القاعات ال
 ووسائل العرض التكنولوجً[ -النظافة   –الصوت  –التهوٌة والإضاءة  -من حٌث المساحة

   

    ]ٌعتبر دور عضو الهٌئة المعاونة فعالا[ أداء عضو الهٌئة المعاونة )إن وجد( 19

    ]عضو الهٌئة المعاونة دائماً على استعداد للرد على أي استفسارات[ المعاونة )إن وجد(أداء عضو الهٌئة  20

    ]ٌبدو عضو الهٌئة المعاونة ملماً بموضوعات المقرر[ أداء عضو الهٌئة المعاونة )إن وجد( 21

    فٌة[]ٌوفر عضو الهٌئة المعاونة لنا التطبٌقات الكا أداء عضو الهٌئة المعاونة )إن وجد( 22

    ]ٌقدم عضو الهٌئة المعاونة المساعدة لكل طال  عند الحاجة لذلك[ أداء عضو الهٌئة المعاونة )إن وجد( 23
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 TP0EDD00Q00P150000 كود رقم:

 (0/ 2اصدار / تعدٌل رقم : ) 

 4/11/2122تعدٌل : التارٌخ 

 61/  13صفحة رقم : 

 

 (الأكادٌمً الإرشاد عنالطلاب ) رضاتبٌان اس
 

 كبٌرة 3متوسطة ،  2ضعٌفة،  1 :لماً بأن( أمام كل بند تعبر عن تقٌٌمك ع√برجاء وضع علامة )

 البند م
 درجة التقٌٌم

1 2 3 

]تلقٌت معلومات كافٌة عن أهمٌة الإرشاد الأكادٌمً فً حٌاتً الجامعٌة من  الإرشاد الأكادٌمً 1
 المرشد.[

   

]استفدت من المرشد الأكادٌمً فً معرفة الصلة بٌن المقررات الدراسٌة  الإرشاد الأكادٌمً 2
 وتخصصً ومجالات العمل.[

   

]ٌتواجد المرشد الأكادٌمً خلال الساعات المكتبٌة المخصصة للإرشاد  الإرشاد الأكادٌمً 3
 الأكادٌمً.[

   

4 
 ]تم تسجٌل مقرراتى بسهوله منذ بداٌه المستوي الدراسً.[ الإرشاد الأكادٌمً

   

5 
 ادٌمً.[]تتعدد طرق التواصل مع المرشد الأك الإرشاد الأكادٌمً

   

]كان المرشد الأكادٌمً متعاون معً لسرعة حل مشكلاتً وتقدٌم المشورة  الإرشاد الأكادٌمً 6
 والنصح.[

   

]وجدت تشجٌعاً من المرشد الأكادٌمً لتطوٌر أفكاري وتوجهاتً فً مجال  الإرشاد الأكادٌمً 7
 تخصصً.[

   

8 
 لتً عقدها معً المرشد الأكادٌمً.[]استفدت من اللقاءات الفردٌة ا الإرشاد الأكادٌمً

   

9 
 ]استفدت من اللقاءات الجماعٌة التً عقدها معنا المرشد الأكادٌمً.[ الإرشاد الأكادٌمً

   

10 
 ]ٌتابع المرشد الأكادٌمً مدى تقدمً أثناء الفصل الدراسً.[ الإرشاد الأكادٌمً

   

11 
 ً.[]علاقتً جٌدة بالمرشد الأكادٌم الإرشاد الأكادٌمً

   

12 
 ]أشعر بالرضا بشكل عام عن مستوى جودة الإرشاد الأكادٌمً فً الكلٌة.[ الإرشاد الأكادٌمً

   

13 
 ما هً أوجه القصور فً نظام الإرشاد الأكادٌمً من وجهة نظرك؟
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 TP0EDD00Q00P150000 كود رقم:

 (0/ 2اصدار / تعدٌل رقم : ) 

 4/11/2122تعدٌل : التارٌخ 

 61/  14صفحة رقم : 

 

 ومعاونٌهم التدرٌس هٌئة أعضاء رضاتبٌان اس
 كبٌرة 3متوسطة ،  2ضعٌفة،  1 :( أمام كل بند تعبر عن تقٌٌمك علماً بأن√برجاء وضع علامة )

 البند م
 درجة التقٌٌم

1 2 3 

    ]هل الخدمات المعلوماتٌة التً ٌقدمها البرنامج مرضٌة لك[ 1

    ]هل تملك آراء وافكار غٌر مطبقة حالٌاً[  2

    عباء التدرٌسٌة مناسبة[1]هل ا  3

    كادٌمٌة تتناس  مع وضع لبرنامج[1]هل القٌادة ا  4

    كادٌمٌة طٌبة.[1قة مع القـ القٌادات الا]هل الع  5

    ]هل تشارك فً اتخاذ القرارات رات بالبرنامج[  6

    قسام تقوم بدور فعال[1]هل تري أن مجالس ا  7

    ل المشاكل المشاة[]هل تضطر دائما إلى ا اللجوء بقٌادة البرنامج لح  8

    بحاث[1]تجد الدعم المالً للبحث العلمً مناسباً لطبٌعة ا  9

    ]هل تشارك فً اللجان المنبثقة عن مجلس القسم بالبرنامج[  10

    بتكـ ابتكار والتطوٌر[1]هل تري ان الكلٌة والجامعة توفر المناخ المناس  ل  11

    كلً من ادارة البرنامج لحلها[]اذا وجدت ما هل تجد العون ال  12

    قسام بالبرنامج[1بداء رأٌك عند اتخاذ القرارات بمجالس ا1]اتجد صعوبة   13

    شراف على الرسائل العلمٌة[1]اثري هناك عدالة فً توزٌع ا  14

    ]هل قمت بأعداد توصٌف وتقرٌر المقررات التً تقوم بتدرٌسها[  15

    الساعات[ دالتخصص وعدلمقررات المناسبة من حٌث ]هل تقوم بتدرٌس ا  16

    ]انت راضً عن نظام التعٌٌن والترقٌات[  17

    بحاث بطرٌقتك الخاصة[1جراء ا1]هل تستطٌع توفٌر دعم مالً   18

    ]اتري فاعلٌة لورش العمل الخاصة بتنمٌة قدرات اعضاء هٌئة التدرٌس[  19

      الدراسات العلٌا على المشرفٌن[1زٌع ط]هل انت راضً عن نظام تو  20

    داء الحالٌة فعالة كما ٌج [1]هل معاٌٌر تقوٌم ا  21

    ]هل المكتبات مزودة بكل ما ٌساعد على البحث العلمً والتدرٌس[  22

    ت[1داري فً كافة المجا1]هل توجد مصداقٌة للجهاز ا  23

    ت البرنامج[1مشك]هل تشارك بشكل فعال ومباشر فً حل   24

    خرٌن وٌتحقق من صحة ما ٌنقل إلٌه من معلومات[1داري جٌدا ل1]هل ٌستمع الجهاز ا  25
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 TP0EDD00Q00P150000 كود رقم:
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 الادارى الجهاز لاعضاء الوظٌفً الرضا قٌاستبٌان اس
 كبٌرة 3متوسطة ،  2ضعٌفة،  1 :أن( أمام كل بند تعبر عن تقٌٌمك علماً ب√برجاء وضع علامة )

 البند م
 درجة التقٌٌم

1 2 3 

    إٔلا : ُظبى اهؼٌن ]ٌٖجذ ًؼبٌٍر ػبدهْ ًٕؼوِْ هوذٖافز ٕاهذػي اهٌؼِٖي[ 1

    إٔلا : ُظبى اهؼٌن ]حقٍٍي اَداء ٌخي ٕفقب هٌؼبٌٍر ًؼوِت[ 2

    إٔلا : ُظبى اهؼٌن ]ٌخي اػلاًً بِخبئج اهخقٍٍي[ 3

     : ُظبى اهؼٌن ]ٌخي حٖيٌغ اهٌٔبى ٕاأعػٌبم اهٖيٍيٍت بكلن ػبدم[إٔلا 4

    إٔلا : ُظبى اهؼٌن ]ٌسبػذًُ رئٍسى ببهؼٌن ػوً دن اهٌكللاث اهخً حٖاجًِٔ[ 5

    إٔلا : ُظبى اهؼٌن ]ٌخي حسلًٍِ فً اهؼٌن ٕفقب هٌؤٓوى ٕحخصصً اهٖيٍيى[ 6

    برٕح اهٖد ٕاهكيبفٍت[إٔلا : ُظبى اهؼٌن ]حخؼبًن الإدارة ًؼِب  7

    إٔلا : ُظبى اهؼٌن ]ٌخي اهبج فً اهٌكللاث ٕاهخظوٌبث بسرػت ٕبذٍٕ حجبٓن[ 8

    إٔلا : ُظبى اهؼٌن ]ُظبى اهجزاءاث ٕاهخظوٌبث ػبدم[ 9

    إٔلا : ُظبى اهؼٌن ]ٌخي حقٍٍي ادائً بصيْ دٕرٌْ ًِٕخظٌْ[ 10

    فى ٕضغ سٍبسبث اهؼٌن ببدارحى[ إٔلا : ُظبى اهؼٌن ]ٌسٌخ هى ببهٌكبركت 11

    إٔلا : ُظبى اهؼٌن ]حٖيٌغ اهٌٖارد اهبكرٌْ اهٌخبدْ)اهؼبًوٍَ(ًلائي ٕفقب هلادخٍبجبث اهيؼوٍْ هوٌؤسسْ[ 12

    إٔلا : ُظبى اهؼٌن ]ٌخي ػٌن اجخٌبػبث دٕرٌْ بٍَ اهٌٖييٍَ ببهلوٍْ ٕاهقٍبدّ هخذذٌذ ًذي اهرضب اهٖيٍيً[ 13

    ت اهؼٌن ٕاهخجٍٔزاث اهٌخبدت ]حٔخي إدارة اهلوٍت بِظبفت اهبٍئت اهخً أػٌن[ثبٍُب: بٍئ 14

    ثبٍُب: بٍئت اهؼٌن ٕاهخجٍٔزاث اهٌخبدت ]حٔخي إدارة اهلوٍت بخٖافر ػٖاًن اأعًَ ٕاهسلاًت فً أًبكَ اهؼٌن[ 15

    ذد اهٌٖييٍَ اهٌخٖاجذٌَ[ثبٍُب: بٍئت اهؼٌن ٕاهخجٍٔزاث اهٌخبدت ]ٌخٖافر اأعثبد اهلايى ٌٕخِبسب ًغ ػ 16

    ثبٍُب: بٍئت اهؼٌن ٕاهخجٍٔزاث اهٌخبدت ]اهخٌٖٔت جٍذة ٕالإضبءة ًخٖفرة فً اًبكَ اهؼٌن[ 17

18 
ثبٍُب: بٍئت اهؼٌن ٕاهخجٍٔزاث اهٌخبدت ]حخٖافر أجٔزة اهذبسب اَهً فً ًلبٍ ػٌوً بطرٌقت حسبػذ ػوً إُجبي 

 اهٌٔبى ٕالاػٌبم اهٌطوٖبت[
   

    ٍُب: بٍئت اهؼٌن ٕاهخجٍٔزاث اهٌخبدت ]ٌخي حذرٌبى هخٌٍِت ًٔبراحى اهٌٍِٔت ٕحأٍٓوى هخطٌٖر اَداء[ثب 19

    ثبٍُب: بٍئت اهؼٌن ٕاهخجٍٔزاث اهٌخبدت ]اهخذرٌب ٌخي ٕفقب لادخٍبجبحى اهخذرٌبٍت[ 20

    اهٌخذربٍَ[ ثبٍُب: بٍئت اهؼٌن ٕاهخجٍٔزاث اهٌخبدت ]حٖجذ ًؼبٌٍر ًٖضٖػٍت ًٕؼوِت لاخخٍبر 21

 TP0EDD00Q00F150006 نموذج رقم

 4/11/2122( 2اصدار )



 

 اجراء

 قٌاس رضا العملاء

Customer Satisfaction Procedure 

 TP0EDD00Q00P150000 كود رقم:

 (0/ 2اصدار / تعدٌل رقم : ) 

 4/11/2122تعدٌل : التارٌخ 

 61/  16صفحة رقم : 

 

 رأى العمٌل تقرٌر عن نتائج تحلٌل استطلاع
  

 
  -نقاط قوة :  -1

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 
  -نقاط ضعف :  -2

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  -نقاط مطلوب تحسٌنها :  -3
-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

---------------------------------------------------------------------------------------------الخلاصة ) القرارات و التوصٌات (  -4

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 مدٌر خدمة المواطنٌن                         ضمان الجودة  وحدة مستشار

 ----------------------------                           أ.د/                 الاســــم :
  ----------------------------   ---------------------------                 الوظٌفة :

 - - - -/  - -/  - -                                  - - - -/  - -/  - -التارٌخ :                   
 ----------------------------   ---------------------------                 ٌع :التوق
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