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ايميل:، ليبيا، كلية الاقتصاد والعلوم السياسية، جامعة مصراتة التسويق، قسم abubaker.alsalhi@gmail.com   

 
 ةمصراتبجامعة قياس جودة الخدمات التعليمية بكلية الاقتصاد والعلوم السياسية 

 من وجهة نظر الطلبة
 

 الصالحي سليمان أبوبكر

 جمال علي جاب الله          •
• 

 

 ملخص
مصتراتة، متو وج تة  السياستية والعلتوم الاقتصتاد بكليتة المقدمتة التعليميتة الخدمتة جتود  مستتو  هدفت الدراسة إلى التعرف على

، التجتتار  الدوليتتة، اةدار  العامتتة، رالتمويتل والاستتت ما )الاقتصتتاد، المساستتبة، إدار  ااعمتتال، التاليتة: نظتر للبتتة ااقستتام العلميتتة
سيتتت تتتم استتتعراي اادبيتتات النظريتتة والدراستتات  ،الوصتت ا التسليلتتا العلتتوم السياستتية، التستتويقخ واستتتخدمت الدراستتة المتتن  

خ م رد ، وقد صممت استبانة تستو  345عينة لبقية عشوائية بلغ سجم ا ) تم اختيار السابقة سول موضوع الدراسة، تبعا لذلك
 جتود  فتا والقتو  وانب القصتورج على خ مو أجل التعرف الملموسية ،التعالف،  ، الاستجابة، ااماوالاعتمادية خمسة أبعاد )

ستتتخدم اختبتتار اةشتتار  االتعليمتتة المقدمتتةد وقتتد تتتم استتتخدام عتتد  أستتاليب إسصتتائية لاختبتتار فرضتتيات الدراستتة، سيتتت  الختتدمات
 Kruskalاختبتتار لاختبتتار عينتتيو، واستتتخدم  Wilcoxoاختبتار ، لعينتتة واستد  ،كمتتا تتم استتتخدام  خ(Sign Testاللامعلمتا 

،اامتتاو، الاعتماديتتة تبعتتا ابعتتاد ) التعليميتتةأو مستتتو  جتتود  الختتدمات إلتتى لدراستتة ا أك تتر متتو عينتتتيود وقتتد توصتتلت رلاختبتتا
كما بينت  ، أما بالنسبة لبعد )الاستجابة خ فقد كاو مستو  الجود  ضعي ا دوبدرجة متوسلة ا  كاو مسدود خ الملموسية ،التعالف

د مستو  جود  الخدمات التعليمية المقدمة لمتغير الجنسل (5%) ة عند مستو  دلالة فروقات ذات دلالة إسصائيالدراسة وجود 
القستم   مستو  جود  الخدمات التعليميتة المقدمتة لمتغيتر ل (5%)فروقات ذات دلالة إسصائية عند مستو  دلالة كذلك لا توجد 

 ص ة القيددو  العلما

اامتاو، التعتتالف، الجوانتب الماديتتة ، درجتة الاستتتجابة الاعتماديتة ، ،التعليميتتةجتتود  الخدمتة جتود  الختدمات، الكلماات الدالااة  
 ، كلية الاقتصاد والعلوم السياسيةدالملموسة

 

 قدمةم -1

يسظتتتتتى موضتتتتتوع الجتتتتتود  باهتمتتتتتام كبيتتتتتر متتتتتو قبتتتتتل الم سستتتتتات 
التعليمية فا جميع دول العالم المتقدمة والنامية على ستد ستوا ، 
بعتتتتد أو انتب تتتتت تلتتتتك الم سستتتتات إلتتتتى أهميتتتتة تلتتتتوير وتسستتتتيو 
اادا  الختتتتتدما كمتتتتتدخل أساستتتتتا لمواج تتتتتة التستتتتتديات الداخليتتتتتة 
والخارجيتتتتة ،خاصتتتتة بعتتتتد التلتتتتورات التكنولوجيتتتتة والاتجتتتتا  نستتتتو 

شتترية الم هلتتة علميتتا وبمتتا يتت د  إلتتى ت يئتتة الكتتوادر الب العولمتتة،
 للمشاركة فا تسقيق التنمية بأبعادها المختل ةد

قليميتتتا ودوليتتتا  مستتتاولات جتتتاد   ويشتتت د التعلتتتيم الجتتتامعا مسليتتتا  واي
ازداد الاهتمتتام متت خرا  بجتتود  الختتدمات لتلتتوير  وتسستتيني، سيتتت 

ستتوا ، ونتيجتتتة الالعامتتتة والخاصتتة علتتى  الجامعتتاتالتتتا تقتتدم ا 

فقتتتتتتتد دأبتتتتتتتت  ،دا  هتتتتتتتذ  الختتتتتتتدماتللمشتتتتتتكلات التتتتتتتتا تعتتتتتتتتري أ
منتتتذ زمتتتو لويتتتتل علتتتى الاهتمتتتام باةنتاجيتتتة ونوعيتتتتة  الجامعتتتات

ستتى صتتار الستعا ورا  تسقيتتق  لللاب تتا،الختدمات التتتا تقتدم ا 
يستتتتلزم وضتتتع م شتتترات  مللبتتتا  ضتتتروريا   الجامعتتتاتالجتتتود  فتتتا 

، يمكتتتو استتتتخدام ا فتتتا السكتتتم علتتتى مستتتتو  واضتتتسةومعتتتايير 
 د جل تسسيني وتلوير أالتعليم مو  الجود  فا هذا النمل مو

ولكتتتتتتا يتستتتتتتنى للجامعتتتتتتات تسقيتتتتتتق أهتتتتتتداف ا باستتتتتتتمرار لمواكبتتتتتتة 
التلتتتتورات والتستتتتديات المستتتتتجد  ،كتتتتاو لابتتتتد متتتتو قيتتتتاس جتتتتود  
الختتتدمات التعليميتتتة المقدمتتتة لللتتتلاب للوقتتتوف علتتتى نقتتتال القتتتو  
والضتتعف التتتا تعتتتر  العمليتتة التعليميتتة ستتتى يتستتنى للمستتئوليو 

وهتتتذا كلتتتي  تلتتتوير بنتتتا  علتتتى أستتتس واضتتتسة وأكيتتتد دإمكانيتتتة ال
يتللب مو الجامعات قياس جود  الخدمات التا تقدم ا لزبائن تا 
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متتتتتو أجتتتتتل التأكتتتتتد متتتتتو أو الختتتتتدمات  ؛متتتتتو اللتتتتتلاب والدارستتتتتيو
 المقدمة تتوافق مع التوقعات وتكوو قادر  على التنافسد

وتستتتتتعى الدراستتتتتة الساليتتتتتة إلتتتتتى معرفتتتتتة مستتتتتتو  جتتتتتود  الخدمتتتتتة 
مية المقدمة لللبة كلية الاقتصاد والعلوم السياستية بجامعتة التعلي

 مصراتي فا جميع تخصصات ا العلميةد    

 :مشكلة الدراسة -2

أهميتتتتتتة أنتتتتتتواع الختتتتتتدمات متتتتتتو أك تتتتتتر تعتتتتتتد الختتتتتتدمات التعليميتتتتتتة 
وقتد أصتبست الجتود  تم تل أهميتة  ،لارتبال ا الجوهر  باةنستاو

عتتتتتام وفتتتتتى كبيتتتتتر  فتتتتتا الم سستتتتتات التعليميتتتتتة المختل تتتتتة بشتتتتتكل 
ومتتو ختتلال البستتت والدراستتة تبتتيو أو  ،الجامعتتات بشتتكل ختتا 

موضوع جود  الختدمات التعليميتة لتم يستظ بالاهتمتام الكتافا فتا 
نشتتتتتلة ااختتتتتر د االبيئتتتتتة الليبيتتتتتة مقارنتتتتتة متتتتتع معظتتتتتم ختتتتتدمات ا

وانللاقتتا متتو الساجتتة الماستتة للدراستتات فتتا هتتذا المجتتال وشتتعورا  
جتة إلتى المزيتد متو الدراستات بأو الخدمات التعليمية مازالتت بسا

،فتت و هتتذ  الدراستتة ركتتزت علتتى قيتتاس جتتود  الختتدمات التعليميتتة 
وباعتبتتار أو  السياستتية بجامعتتة مصتتراتة والعلتتوم الاقتصتتاد بكليتتة

وجود الباس يو يعملاو كأعضا  هيئة تدريس بالكلية، فقد لاسظ 
شتتتتتكاو  عديتتتتتد  عتتتتتو الختتتتتدمات التعليميتتتتتة التتتتتتا تقتتتتتدم ا الكليتتتتتة 

 استتجابةضتعف  ،ااقستام بعيقلة عدد الموظ يو فا  وأهم ا،
ت عيتتل دور المرشتتد  انعتتدام، الللبتتة والنظتتر في تتا  لشتتكاو اةدار  

تستتتجيل المقتتتررات الدراستتتية عبتتتر نظتتتام كتتتاديما، عتتتدم وجتتتود اا
 قتتتتتتتالعيو تقتتتتتتتديم الختتتتتتتدمات التعليميتتتتتتتة متتتتتتتو ختتتتتتتلال  الانترنتتتتتتتت،

ااختتتر و  اشتتتالقو متباعتتديو متتتو ناسيتتتة المستتتافة أستتدهما بمنلقتتتة 
يمكتتتتو صتتتتيا ة مشتتتتكلة الدراستتتتة فتتتتا  يوعليتتتت يوليتتتتود 9منلقتتتتة ب

 :يوالتالي يوالتسا ل

بأبعادهتتتتتا  التعليميتتتتتة المقدمتتتتتة الختتتتتدمات جتتتتتود  هتتتتتو مستتتتتتو  متتتتتا
 وج تتتة متتتو السياستتتية والعلتتتوم الاقتصتتتاد كليتتتة قبتتتل المختل تتتة متتتو

 الللبة؟ نظر
فروقتتتتتات ذات دلالتتتتتة إسصتتتتتائية لمستتتتتتو  الختتتتتدمات  هتتتتتل توجتتتتتد

 التعليمية وفقا لمتغيرات ) الجنس، ص ة القيد ،القسم العلماخ؟

 فرضيات الدراسة  -3

 : الآتية ال رضيات اختبار إلى الدراسة تسعى

يتوقتتتع أو تكتتتوو جتتتود  الختتتدمات التعليميتتتة : ااولتتتى ال رضتتتية  -
تتتوفر ب تتا تو  ،جيتتد المقدمتة متتو كليتتة الاقتصتتاد والعلتتوم السياستتية 

 اامتتتتتتتتاو، الاستتتتتتتتتجابة، الاعتماديتتتتتتتتة،) أبعتتتتتتتتاد جتتتتتتتتود  الختتتتتتتتدمات
 دخالملموسية التعالف،

 عنتتد إسصتتائية دلالتتة ذات فروقتتات توجتتد لا: ال انيتتة ال رضتتية  -
 المقدمتة التعليميتة الختدمات جود  لمستو خ %5)  دلالة مستو 

 د الجنس لمتغير تبعا الاقتصاد كلية فا

 عنتتد إسصتتائية دلالتتة ذات فروقتتات توجتتد لا: ال ال تتة ال رضتتية -
 المقدمتتة التعليميتتة الختتدمات جتتود  لمستتتو خ %5) دلالتتة مستتتو 

 دالقيد ص ة لمتغير تبعا   الاقتصاد كلية فا

 عنتتد إسصتتائية دلالتتة ذات فروقتتات توجتتد لا: الرابعتتة ال رضتتية  -
 المقدمتة التعليميتة الختدمات جود  لمستو خ %5)  دلالة مستو 

 دالعلما القسم لمتغير تبعا الاقتصاد كلية فا

 : الدراسة أهداف -4

 :التالية تسعى الدراسة لتسقيق ااهداف

 بكليتتتتتتة المقدمتتتتتتة التعليميتتتتتتة الخدمتتتتتتة جتتتتتتود  مستتتتتتتو  د تسديتتتتتتد1
 دةمصرات السياسية والعلوم الاقتصاد

 الختتدمات جانتتب فتتا والضتتعف القتتو  نقتتال أهتتم علتتى د التعترف2
 – الاعتماديتتتتتتة – الملموستتتتتتية) ابعتتتتتتاد تبعتتتتتتا التعليميتتتتتتة المقدمتتتتتتة

 دخالتعالف – ااماو – الاستجابة

فروقتتتتتات ذات دلالتتتتتة إسصتتتتتائية كتتتتتاو هنالتتتتك متتتتتا إذا  معرفتتتتةد 3
مستتتتو  جتتتود  الختتتدمات التعليميتتتة المقدمتتتة فتتتا كليتتتة الاقتصتتتاد ل

 أم لاد ات )الجنس، ص ة القيد ،القسم العلماختبعا لمتغير 

  البحثأهمية  -5

 الختتتدمات جتتتود  علتتتى الضتتتو  إلقتتتا  فتتتا الدراستتتة أهميتتتة تكمتتتو
 إلي ا توجي أو يجب التا المواضيع أهم مو باعتبارها التعليمية،
 المتللبتتتتتتتتات تلبيتتتتتتتتة إلتتتتتتتتى يتتتتتتتت د  وبمتتتتتتتتا والبستتتتتتتتوت، الدراستتتتتتتتات

 الختتتتتتدمات لجتتتتتتود  اام تتتتتتل للاستتتتتتتخدام الملائمتتتتتتة والمواصتتتتتت ات
 القتتتو  نقتتتال علتتتى التعتتترف فتتتا الكليتتتة إدار  ومستتتاعد  التعليميتتتة،
 ر   وتقتديم للللبتة، تقتدم ا التتا الخدمتة عناصتر فتا والضعف

 الكليتتتة لللبتتتة المقدمتتتة الخدمتتتة جتتتود  مستتتتويات رفتتتع فتتتا تستتتاهم
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 المختل تة مخرجات تا جتود  مستو  رفع على يساعد الذ  بالشكل
 دك ا ت ا وتسسيو

  الدراسة مصطلحات -6

  :قتتتدر  الخدمتتة التعليميتتة علتتى  هتتا جتتود  الختتدمات التعليميتتة
تأهيتتتتتل الللبتتتتتة فتتتتتا الجامعتتتتتات وتزويتتتتتدهم بالمعرفتتتتتة والم تتتتتارات 

 دوالخبرات اللازمة أ نا  جلوس م على مقاعد الدراسة الجامعية

   الجوانب المادية الملموسة: وتشمل المظ تر الختارجا لمكتاو
وسستو مظ تر وكافة التج يتزات، تقديم الخدمة والآلات المعدات 

 دالخدمة مقدما
   :متتد  الستتر  والستترعة فتتا تقتتديم الخدمتتة درجتتة الاستتتجابة

 التعليمية لمستسقي اد
 بشتكل تعنا قدر  مقدم الخدمتة علتى أدا  الخدمتة : الاعتمادية

 دعالية مو الصسة والدقةيعتمد على درجة 
 وال قتتة فتتا الخدمتتة  باامتتاويعبتتر عتتو درجتتة الشتتعور  :اامتتاو

 د مو يقدم افا المقدمة و 
 يعنتا توجيتي الرعايتة والاهتمتام لكتل عميتل، وجعلتي  :التعالف

 يشعر بذلكد

 الإطار النظري والدراسات السابقة  -7

  التعليمية الخدمات جودة 1.7

تعتبر جود  الخدمات التعليمية مو الم تاهيم التتا تختلتف سول تا 
وج ات نظر وأفكار ك ير متو الباس يو، لكو هذا الاختلاف هتو 

و الم  تتتتتتتتوم ااساستتتتتتتا لجتتتتتتتود  الختتتتتتتدمات ا اختتتتتتتتلاف شتتتتتتتتكلا،
الجامعتتتتة إلتتتتى تسقيقتتتتي  ىالتعليميتتتتة يجستتتتد  ال تتتتدف التتتتتذ  تتتتتتسع

والوصتتتول إليتتتي متتتو ختتتلال مخرجتتتات التعلتتتيم، وهتتتذا ال تتتدف يتتتتم 
التنظيميتتتتة  تسقيقتتتتي متتتتو ختتتتلال تكامتتتتل وت اعتتتتل جميتتتتع العناصتتتتر

و إ ،باتجتتتتا  تسديتتتتد ساجتتتتات المستتتتت يد وتلبيت تتتتا بك تتتتا   وفاعليتتتتتة
الخدمتتتتتة التعليميتتتتتة هتتتتتا مستتتتت ولية جميتتتتتتع العتتتتتتامليو فتتتتتتا جتتتتتود  

فتتتا تسقيتتتق هتتتذ  الجتتتود  عتتتو  الجامعتتتة، ويشتتتارك الللبتتتة أيضتتتا  
و النظتتتتتتتام ااكتتتتتتتاديما والنظتتتتتتتام اةدار ، اي لريتتتتتتتق المشتتتتتتتاركة، و 

والنظام المالا تتكامل جميع ا بجميع عناصرها لتسقيق اةست ام 
ل علتى تتوفير ال اعل فا بنا  جود  الخدمة التعليميتة، وهتا تعمت

  دما يلزم مو موارد مادية ومالية وبشرية ل ذا الغري

جود  الخدمة التعليمية متو ختلال  CIQUIMOTOقد عرف و 
بسيت يتر  أو جتوهر  ،تسليل الضو  على تلبية ساجات الزبائو

تلبية ساجات الزبائو، متع العلتم أنتي  ها" جود  الخدمة التعليمية
ف تم يشتملوو الللبتة  زبتائو،ليس متو الست ل فتا التعلتيم تسديتد ال

 متتع كمتتا يتوافتتق التعريتتف الستتابق ،و المنظمتتات والمجتمتتع ككتتل
ختتتتر لجتتتتود  الخدمتتتتة التعليميتتتتة بالجامعتتتتة، وهتتتتو تلبيتتتتة آتعريتتتتف 

 ىتوقعات الللبة أو تقديم ما ي وق ويتجاوز هذ  التوقعات، بمعن
 د خ112:2010الله،  رزق") توقع الساجات المستقبلية للللبة

تنلتتتتتتو  علتتتتتتى جتتتتتتود  بأن تتتتتتا لل خ2003) ئا وقتتتتتتدادوأشتتتتتتار اللتتتتتتا
ت تتدف إلتتى تسقيتتق والتتتا ، والتوجي تتاتاةجتترا ات  متتو مجموعتتة

، وهذا لا يتتم إلا عتو الارتقا  بمستو  الللبة فا جميع الجوانب
 خ إلتتى الجتتود 2000)عشتتيبة  ينظتتر وكمتتا، لريتتق سستتو إدارت تتا

أن ا مجموعة المعايير والخصائ  التتا ينبغتا  فا التعليم على
ستتتوا  من تتتا متتتا  ةالتعليميتتت عناصتتتر العمليتتتةأو تتتتتوفر فتتتا جميتتتع 

يتعلتتتتتتق بالمتتتتتتدخلات أو العمليتتتتتتات أو المخرجتتتتتتات والتتتتتتتا تلبتتتتتتا 
المجتمتتتتع ومتللباتتتتتي ور بتتتتات المتعلمتتتتيو وساجتتتتات م  استياجتتتتات

لجميتتتتتع  وتسقيتتتتتق تلتتتتتك المعتتتتتايير متتتتتو ختتتتتلال الاستتتتتتخدام ال عتتتتتال
 د ر المادية والبشريةالعناص

الخدمتتة  بتتأو فلستت ة الجتتتود  فتتتا خ2013)وسستتو  ،الرضتتا يتتر و  
و تنلتتو  علتتى قيتتاس  لا تتة أبعتتاد أول تتا البعتتد أالتعليميتتة ينبغتتا 

متتتو قتتتيم  ويشتتتتمل علتتتى  قافتتتة المنظمتتتة بمتتتا تسملتتتي، الاجتمتتتاعا
، وال تتتانا هتتتو فتترادنمتتال ستتلوكية بتتيو ااأوت تتاعلات واتصتتالات و 

ستتتتاليب والممارستتتتات واا دواتويتتتتتشتمل علتتتتتى اا ،التقنتتتتتاالبعتتتتتد 
متتتا البعتتتد أنجتتتاز العمتتتل، إالكميتتتة والكي يتتتة التتتتا تقتتتيس خلتتتوات 

ويركتتتز علتتتى ال يكتتتل التنظيمتتتا  ،دار ال التتتت فيتضتتتمو البعتتتد اة
 و هتتتدافعتتو اا نمتتال القتتو  داختتل الم سستتة التعليميتتة فضتتلا  أو 
 دالرقابتة والتقتتويمو والعمليتات اةداريتتة  لرستتالة والر يتتة المستتتقبليةا

تبتتتتايو فتتتتا تعتتتتاريف جتتتتود  الخدمتتتتة ال وممتتتتا ستتتتبق نلاستتتتظ متتتتد 
 وتشتتتتتتعبا   كانتتتتتتت هنتتتتتتاك تباينتتتتتتات أك تتتتتتر عمقتتتتتتا   سيتتتتتتت التعليميتتتتتة،

وبتتتتتتالر م متتتتتو ذلتتتتتتك فتتتتت و الستتتتتتمة  دالجتتتتتود  بخصتتتتتو  معتتتتتتايير
أهميتتة وستميتتتة قيتتتاس الجتتتود ، ممتتتا  التأكيتتتد علتتتىهتتتا  المشتتتركة

 يتللب اامر ضرور  إيجاد مقتاييس متلتور  صتادقة و ابتتة قتدر
 .اةمكاو لقياس جود  الخدمة التعليمية
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إو درجتتة جتتتود  الخدمتتة هتتتا  قياااس جاااودة الخدمااة التعليمياااة 
ويعتبتر قيتاس جتود   ،خرآ مقياس نسبا يختلف مو شخ  إلى

اهيم المعقتتتد ، ف تتتو م  تتتوم التعلتتتيم العتتتالا متتتو الم تتت الخدمتتتة فتتتا
مختل تتتة فتتتا  ف نتتاك ج تتتات مختل تتة ل تتتا مصتتال  ،متعتتدد ااوجتتتي

فتتالللاب وال يئتتات المشتترفة علتتى التعلتتيم ،ت ستتير جتتود  الخدمتتة 
كتتل متتن م قيتتاس جتتود  الختتدمات متتو  العتتالا والسكومتتات يستتاول

ومتتتتتو أشتتتتت ر النمتتتتتاذ  فتتتتتا قيتتتتتاس مستتتتتتو   ،منظتتتتتور مصتتتتتالسي
خ  (servperfدا  ال علتا للخدمتةنموذ  الاتجاهات للأت الخدما

 جتتتتتا  هتتتتتذا النمتتتتتوذ  نتيجتتتتتة الانتقتتتتتادات التتتتتتا وج  تتتتتا كتتتتتل متتتتتو
(Taylor & Cronin)   لنمتتوذ  ال جتتوات، ويعتتد هتتذا النمتتوذ
يقتوم نمتوذ   ، سيتتSERVQUALأستلوبا  معتدلا  متو مقيتاس 

، فتا تقيتيم جتود  الخدمتةفكتر  ال جتو  على أستاس رفتي  الاتجا 
ويركتتز فقتتل علتتى اادا  ال علتتا لقيتتاس جتتود  الختتدمات، ويستتتند 
هذا المقياس إلى التقييم المباشر للأساليب والعمليات المصتاسبة 

العناصتتر )ادا  الخدمتتة، اعتمتتادا  علتتى اابعتتاد الخمستتة للجتتود  
التعتتتالفخ  الملموستتتة، الاعتماديتتتة، ستتترعة الاستتتتجابة، اامتتتاو،

مقيتتتاس ال جتتتو   خTaylor & Cronin) وقتتد رفتتتي كتتتل متتو
علتى أو هنتاك عتدم موضتوعية فتا  واعتمت فكرت م فتا الترفي

قيتتتتتاس ال جتتتتتو  بتتتتتيو إدراك العمتتتتتلا  وتوقعتتتتتات م، باةضتتتتتافة إلتتتتتى 
الصعوبة والتعقيتد فتا العمليتات السستابية التتا يتضتمن ا القيتاس 

لا يركتتز فقتل علتى نتتائ  الخدمتة بتتل  فتا ظتل هتذا النمتوذ  ف تو
الخدمة والعلاقة الت اعلية بتيو مقتدما  أيضا على عمليات تسليم

بينمتتتا ، الخدمتتتة والعمتتتلا ، وهتتتذا ممتتتا يزيتتتد فتتتا صتتتعوبة تلبيقتتتي 
يمتتاز بالبستالة متو سيتت القيتاس والتسليتل،  servperf نمتوذ 

 ويركز على تقييم اادا  ال علا للخدمة المقدمة للزبوو
 خ 2013) سليماو،

جود  الخدمة وعليي نخل  إلى أو الاتجا  كأسلوب لتقييم 
 دخ 2016 ،إسكندر)  يتضمو اافكار التالية

أو اادا  السالا للخدمة يسدد بشكل كبير تقييم العميل  د1
 .لجود  الخدمة المقدمة فعليا مو الم سسة الخدمية

ارتبال الرضا بتقييم العميل لجود  الخدمة أساسي الخبر   د 2 
 دالخدمية السابقة فا التعامل مع الم سسة

تبر الم شرات المسدد  لمستو  الجود  )الاعتمادية، تع د3
الاستجابة، التعالف، ااماو، والملموسيةخ ركيز  أساسية لتقييم 

 د SERVPERF مستو  الخدمة وفق نموذ 

 ( 2013سليمان،)يتكون المقياس من خمسة أبعاد هيحيث  
على  اللالبوتعبر عو قدر  الجامعة مو وج ة : الاعتماديةد 1

تقتتتديم الخدمتتتة فتتتا الوقتتتت التتتذ  يللب تتتا وبدقتتتة ترضتتتا لموستتتي 
 ،كتتذلك تعبتتر عتتو متتد  وفتتا  الجامعتتة بالتزامات تتا تجتتا  اللتتلاب

 وتوفير جميع التخصصات العلمية المللوبةد

القتتتتتتدر  علتتتتتتى التعامتتتتتتل ال عتتتتتتال متتتتتتع كتتتتتتل وهتتتتتتا  :الاستتتتتتتجابةد 2
 لاستياجتتتات م والعمتتتل علتتتىمتللبتتتات الللبتتتة والاستتتتجابة ال وريتتتة 

بستترعة وك تتا   بمتتا يقنتتع الللبتتة  استتتقبال شتتكواهم وستتل مشتتاكل م
، جامعة التا يتعتاملوو مع تابأن م مسل تقدير واسترام مو قبل ال

ن ا تعبر عو المبادر  فتا تقتديم الخدمتة متو قبتل المتوظ يو أكما 
 .بصدر رسب

الالمئناو مو قبل اللالب بأو الخدمة المقدمة  ووه: ااماود 3
لتتتتأ أو الخلتتتتر أو الشتتتتك شتتتتاملا  الالمئنتتتتتاو لتتتتي تخلتتتتو متتتتو الخ

إذ أن ا تعنا سر  العامليو على  رس ال قتة  ،الن سا والماد 
فتتا ن تتتوس الللبتتتة وشتتعورهم باامتتتاو فتتتا تعتتامل م متتتع العتتتامليو 

 دوأ نا  تواجدهم فا الجامعة

وهتتو إبتتدا  روص الصتتداقة والستتر  علتتى اللالتتب  :التعتتالفد 4
شعار  بأهميتي والر بة فا تقد ساجاتي ووضتع يم الخدمة سسب واي

 دمصلسة اللالب فا مقدمة اهتمام العامليو واةدار 

وتم تتتتل ااشتتتتيا  الملموستتتتة والمتعلقتتتتة بالختتتتدمات : ةيالملموستتتتد 5
 ،موقتتتتع الجامعتتتتة) :م تتتتل ،المقدمتتتتة متتتتو جانتتتتب الجامعتتتتة للللبتتتتة

المبتانا الجامعيتتة، القاعتتات الدراستية، التقنيتتات السدي تتة المتتتوافر  
والتستتت يلات الداخليتتتة للأبنيتتتة والتج يتتتزات اللازمتتتة لتقتتتديم في تتتا، 

 د)مظ ر ال يئة التدريسية والموظ يو و الخدمة،

 :تعتار  قيااس جاودة الخدماة التعليمياة  يأهم الصعوبات الت
 ،ليمية بالم سسات التعليميتة عمومتا  إو معايير جود  الخدمة التع

الصتعوبات، ، تواجتي العديتد متو والم سسات الجامعيتة خصوصتا  
ومتتو  ،ايتميتتز ب تتا النظتتام الجتتامع اترجتتع إلتتى الخصتتائ  التتت

 خد118: 2010 رزق الله،)  هذ  الصعوبات
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لتتتم ينتتتل موضتتتوع معتتتايير جتتتود  الخدمتتتة التعليميتتتة الاهتمتتتام د 1
متتتتتتو قبتتتتتتل البتتتتتتاس يو فتتتتتتا المنظمتتتتتتات الخدميتتتتتتة عامتتتتتتة،  االكتتتتتتاف

 ا لا توجد م شرات دقيقة مت ق عليا وبالتال والجامعات خاصة،
و الصتتتتتعوبة خاصتتتتة فتتتتتا معرفتتتتتة نوعيتتتتتة متتتتتلقيتتتتاس الجتتتتتود ، وتك

 مخرجات الجامعة باعتبارها  ير ملموسةد

ومنتتتتتتو   وجييتتميتتتتتز مخرجتتتتتات النظتتتتتام الجتتتتتامعا متتتتتو ختتتتتر د 2
وهتتذا ي تتري الاعتمتتتاد ، بالتعتتدد والنتتوع وعتتدم التجتتانس  ،علمتتا

على أعداد كبير  مو الم شرات والخصائ  فا قياس الجود  ، 
الساجة إلتى الك يتر متو الوقتت والج تد اللتذاو يتللبتاو مما يعنى 

 عملية القياسد

تسقق تتا مخرجتتات الجامعتتة  امتتو الصتتعب معرفتتة ال ائتتد  التتتد 3
تبقتتتتتى دوو  متتتتتو تلتتتتتك المخرجتتتتتات  كبيتتتتتر  ا  عتتتتتدادأللمجتمتتتتتع ،او 
كمتتا أو ال وائتتد المتسققتتة  دكستتالات عتتدم التعيتتيو ،الاستتت اد  من تتا

نمتا تستتا  لستنوات لويلتة لا تتأتا مباشت مو تلك المخرجتات ر  واي
 أسيانا لكا يظ ر مردودهاد

  الدراسات السابقة 2.7

جريتتت العديتتد متتو البستتوت والدراستتات التتتا تناولتتت م  تتوم ألقتتد 
هتتتذ  الدراستتتات متتتو سيتتتت  وقتتتد تباينتتتت ،جتتتود  الخدمتتتة التعليميتتتة

ومتتتو  ،والبيانتتتات التتتتا استتتتخدمت ا،وبيئات تتتا، هتتتداف ا ومتغيرات تتتا أ
 ما يلى : هذ  الدراسات

تقتتتتتويم جتتتتتود  الختتتتتدمات  بعنتتتتتواوخ؛ 2003)دراستتتتتة أبتتتتتو فتتتتتار   -
التعليميتتتتتتتتة لكليتتتتتتتتات الاقتصتتتتتتتتاد والعلتتتتتتتتوم اةداريتتتتتتتتة بالجامعتتتتتتتتات 

هدفت هذ  الدراسة إلى تسديد مد  استتخدام كليتات : ال لسلينية
والعلتتتتتتوم اةداريتتتتتتة بالجامعتتتتتتات ال لستتتتتتلينية لمقتتتتتتاييس  الاقتصتتتتتتاد

هتتذ   تقيتتيمباةضتتافة إلتتى  ة،مستتدد  فتتا جتتود  الختتدمات التعليميتت
الختتتتتتدمات متتتتتتو منظتتتتتتور العمتتتتتتدا  ور ستتتتتتا  ااقستتتتتتام، والكتتتتتتادر 

وهتتذ  المجموعتتات ااربتتع  ااكتاديما وللبتتة الكليتتات والختتريجيو،
أربتع استتبانات وزعتت  الدراستةتشكل مجتمع الدراسة، وقد صمم 
الدراستة، وأشتارت متو مجتمتع  على أربع عينتات لبقيتة عشتوائية

تستتتخدم مجموعتتة  الجامعتتات ال لستتلينية أو كليتتات النتتتائ  إلتتى
لآرا   ا  قتتتجتتتود  ختتتدمات ا التعليميتتتة وف تقيتتتيممقتتتاييس مستتتدد  فتتتا 

ال يئتتتة التدريستتتية  تقيتتتيمعينتتتة العمتتتدا  ور ستتتا  ااقستتتام، وكتتتاو 
 ديجابي ا لمستو  جود  الخدمات التعليميةإوالللبة والخريجيو 

تترص لقيتاس جتود  بعنتواو نمتوذ  مق خ؛2007) دراسة أبتو ورد  -
الختتدمات التعليميتتة بتتالتلبيق علتتى م سستتات التعلتتيم العتتالا فتتا 

هتتدفت إلتتى تلتتوير مقيتتاس يصتتل  لقيتتاس جتتود  الخدمتتة  :مصتتر
وتتم تتتل  ،HEDPERFبقلتتتاع التعلتتتيم العتتتالا، يستتتمى مقيتتتاس 

المساهمة الرئيسية ل ذا الدراسة فا تسويلي إلى مقيتاس نمتوذجا 
ستتتات التعلتتتيم العتتتالا فتتتا يصتتتل  لقيتتتاس جتتتود  الخدمتتتة فتتتا م س

إلى النتائ   أشارت وقد)سوا  كانت سكومية أو خاصةخ،  مصر
درجتتات عاليتتة متتو الصتتلاسية والجتتود  والك تتا   للمقيتتاس وجتتود 

المعتدل لبقتتا  للتقتديرات الناتجتتة متو تسليتتل البيانتات، وهتتذا يشتتير 
إلى إمكانية الاعتماد على أدا  اابعاد ااربعتة التوارد  بالمقيتاس 

  توصلت إليي الدراسة فا القياس والتنب  بجود  الخدمتة فتا الذ
م سسات التعليم العالا فا مصتر، وأو أك تر اابعتاد قتدر  علتى 
ت ستتير الجتتود  هتتو الجوانتتب ااكاديميتتة يلي تتا الشتت ر   تتم الجوانتتب 

  ير ااكاديمية وأخيرا  تس يلات الوصولد

اةدراكتتتتتتات بعنتتتتتتواو ال جتتتتتتو  بتتتتتتيو  خ؛2010)بركتتتتتتات دراستتتتتتة  -
والتوقعتتتات لقيتتتاس جتتتود  الختتتدمات التتتتا تقتتتدم ا جامعتتتة القتتتدس 

وهتتدفت إلتتى الكشتتف  :الم توستتة متتو وج تتة نظتتر الدارستتيو في تتا
عتتو ال جتتو  بتتيو إدراكتتات اللتتلاب فتتا جامعتتة القتتدس الم توستتة 
بلتتولكرم وتوقعتتتات م لمستتتو  الخدمتتتة التتتتا تقتتدم ا ل تتتم الجامعتتتة 

هتتتذا الغتتري تتتتم اختيتتتار  فتتا المجتتتالات المختل تتتة، وللتسقتتق متتتو
 ،ولالبتة ا  لالبت خ215عينة لبقية عشوائية مو الدارستيو بلغتت )

بعتتتتتتتد تلتتتتتتتوير   SERVQUAL سمقيتتتتتتتا ت الدراستتتتتتتةاستتتتتتتتخدمو 
وقتد أظ ترت نتتائ   دليناسب جود  الخدمة التعليمية فتا الجامعتة

دراكتات الدارستيو وتوقعتات م إالدراسة أو هناك فجتو  موجبتة بتيو 
كمتتا بينتتت  ،الخدمتة التتتا تقتتدم ا الجامعتة للدرجتة الكليتتة لمستتتو 

 مجتتتتالات فتتتتا ا  يالنتتتتتائ  وجتتتتود فتتتترق موجتتتتب و يتتتتر دال إسصتتتتائ
واامتتتتتو علتتتتتى  ،التعتتتتتالف الاجتمتتتتتاعا، والاستتتتتتجابة، والستتتتتلامة

فا  بةسالال وق ر كما أشارت النتائ  إلى عدم معنوية ال دالترتيب
والاعتماديتتتتتتتة علتتتتتتتى  ة،يالجوانتتتتتتتب الماديتتتتتتتة الملموستتتتتت؛ المجتتتتتتاليو

الخدمتة التتا تقتدم ا الجامعتتة،  أمتا بخصتو  عناصتر درتيتبالت
فتا عناصتر  فقد بينت النتائ  وجود فجو  موجبة ودالتة إسصتائيا  

الخدمتتة الآتيتتة ستترعة الجامعتتة فتتا تقتتديم الخدمتتة، والر بتتة لتتد  
تاستتتتتتة ال تتتتتتر  للاست تتتتتتالات  المتتتتتتوظ يو لمستتتتتتاعد  الدارستتتتتتيو، واي

 دوالرسلات والتعارف على الترتيب
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بتتتتتتراهيم و  ،راضتتتتتتادراستتتتتتة  -    واقتتتتتتع تستتتتتتويق  بعنتتتتتتواو خ؛2010)اي
: جتتتتود  الختتتتدمات التعليميتتتتة دراستتتتة تلبيقيتتتتة فتتتتا كليتتتتة المتتتتأموو

قيتتتتاس واقتتتتع تستتتتويق جتتتتود  الختتتتدمات  إلتتتتىهتتتتدفت هتتتتذ  الدراستتتتة 
وتقيتتتتيم الواقتتتتتع  ،فتتتتتا مدينتتتتة بغتتتتداد وو التعلميتتتتة فتتتتا كليتتتتة المتتتتأم

لتكميليتتتتةخ )التعليميتتتتة والمتتتتساند  وا التستتتويقا للختتتتدمات الجامعيتتتتة
وقيتتاس متتتستو  خريجتتتا الكليتتتة  متتتو منظتتتور العتتتامليو والللبتتتة،

جميتتتع  ختتتلال استتتتللاع آرا  الم نيتتتيو الختتتريجيو من تتتا فتتتامتتتتو 
وتتكتتوو عينتتة الدراستتة متتو عينتتة عشتتوائية  متتدو مسافظتتة بغتتداد،

و كليتتتة أ إلتتتىوتوصتتتلت الدراستتتة  ،خ مستتتتجيبا  758) مكونتتتة متتتو
لمختل تتة بمتتتا يتتتدعم ا  اوتلتتوير ختتدماتالمتتأموو لا تقتتوم بتخلتتيل 

ولا تقوم بتستعير ختدمات ا بشتكل  ،ويسقتق تتسويق الجود  الشاملة
واضت  ومناستتب، ولا تقتتوم بتوزيتتع وتتتروي  ختتدمات ا المختل تتة بمتتا 

 جود  الشاملةدلل ا  يدعم ويسقق تسويق

بعنتتتتتتتتواو أ تتتتتتتتر جتتتتتتتتود  الخدمتتتتتتتتة  خ؛2011) دراستتتتتتتتة الربيعتتتتتتتتا -
للبتتتتة الدراستتتتات العليتتتتا  اوجتتتتود  اةشتتتتراف علتتتتى رضتتتت التعليميتتتتة

التعتتترف  إلتىهتتتدفت الدراستتتة  :فتتا الجامعتتات ااردنيتتة الخاصتتة
علتتتتتى العلاقتتتتتة بتتتتتيو جتتتتتود  الخدمتتتتتة التعليميتتتتتة المدركتتتتتة وجتتتتتود  

للبتتة الدراستتات العليتتا فتتتا الجامعتتتات الخاصتتتة  ااةشتتتتراف ورضتت
 ،متو جامعتة الشترق ااوستل تت شملت الدراسة كتلا  ااردنيتةد سي

لكون تتتتتتا متخصصتتتتتتة  ،وجامعتتتتتتة جتتتتتتدارا ،وجامعتتتة عمتتتاو العربيتتتة
توصتتتتلت الدراستتتتة إلتتتتى مجموعتتتتة متتتتو بالدراستتتتتتتات العليتتتتتتتاد وقتتتتد 

انخ تتتتتاي واضتتتتت  فتتتتتا مستتتتتتو  جتتتتتود  : وجتتتتود  النتتتتتائ  أهم تتتتا
تتتتتتل للبتتتتتتة الدراستتتتتتات العليتتتتتتا الخدمتتتة التعليميتتتتتتة المدركتتتتتتة متتتتتتو قب

و هتتذا الضتتتعف اي و ،فتتتتتا كتتتتتل متتتتتو الجامعتتات ااردنيتتة الخاصتتة 
 أشتتتارتكمتتتتتا  ،قتتتتد شتتتتتتمل كافتتتتتتة أبعتتتاد جتتتتتتود  الخدمتتتتتتة الخمستتتتتتة

 ،ضتتعف فتتا مستتو  جتود  اةشتراف علتى الرستائل إلى الدراستتة
 اا انخ تتاي مستتتتو  رضتتتالتتتذ  انعكتتس بشتتتكل واضتت  فتتت اامتتر

وقتتد بينتتتت الدراستتتة وجتتتود  ،الللبة المتسقتتق فتتا هتتذ  الجامعتتات
أ تتر لكتتل متتتو جتتتود  الخدمتتتة التعليميتتتة وجتتتود  اةشتتتتتراف علتتتتتى 

وكتتتتتتذلك وجتتتتتتود أ تتتتتتر لجتتتتتتود  الخدمتتتتتتة التعليميتتتتة  ،الللبتتتتتتة ارضتتتتتت
 درافعلتتى جتتود  اةشتت

جتتود  الخدمتتة التعليميتتة  بعنتتواو خ؛2012) دراستتة بنتتا سمتتداو -
هتتتتدفت هتتتذ  الدراستتتة إلتتتى بيتتتاو أ تتتتر  :الللبتتة اوأ رهتتا علتتى رضتتت

الللبتتتة فتتتا جامعتتتة العلتتتوم  اجتتتود  الخدمتتتة التعليميتتتة علتتتى رضتتت

توصتتتلت الدراستتتة إلتتى عتتتدد متتتو النتتتتائ   و ،التلبيقيتتتة الخاصتتتة
اامتتر  جتتتتتتتتود  الخدمتتتتتتتتة التعليميتتتتتتتتة  أبرزهتتتتتتتتا : ارت تتتتتتتتاع مستتتتتتتتتو 

وبينتتتتتتتتتتتت  دالللبتتتتتتتتتتتة اارت تتتتتتتتتتتاع مستتتتتتتتتتتتو  رضتتتتتتتتتتت أد  إلتتتتتى التتتتتذ 
 الخدمتتتتتة ذ  دلالتتتتتة إسصتتتتتائية لجتتتتتود  الدراستتتتتتتتتتتة وجتتتتتتتتتتتود أ تتتتتتتتتتتر

عنتتد  للبة جامعة العلوم التلبيقيتة الخاصتتة االتعليمية على رض
  خد%5) مستتو  دلالتة

مستتتتتتو  جتتتتتود  الختتتتتدمات  بعنتتتتتواو خ؛2013) دراستتتتتة ستتتتتلماو -
بغتتز  لبقتتا لمقيتتاس  ااقصتتىالجامعتتة كمتتا يتتدرك ا للبتتة جامعتتة 

قيتتاس  إلتتىهتتدفت هتتذ  الدراستتة  :SERVPERF جتتود  الخدمتتة
  ىجتتتود  الختتتدمات الجامعيتتتتة كمتتتا يتتتدرك ا للبتتتتة جامعتتتة ااقصتتتت

وقد تم تلبيق  دSERVPERFمقياس  استخدامبغز  مو خلال 
 عينتتتتة متتتتو للبتتتتة جامعتتتتة ااقصتتتتى مكونتتتتي متتتتو علتتتتىالمقيتتتتاس 

توصتتلت الدراستتة إلتتى مجموعتتة متتو وقتتد ، ولالبتتة ا  لالبتت خ380)
 ا للبتتتة أو جتتود  الختتتدمات الجامعيتتة كمتتا يتتدرك النتتتائ  أهم تتا:

جامعتتتتة ااقصتتتتتى بتتتتيو الضتتتتتعيف والمتوستتتتل فتتتتتا معظتتتتم أبعتتتتتاد 
عتتتدم وجتتتود فتتتروق ذات دلالتتتة إسصتتتائية عنتتتد مستتتتو   ،المقيتتتاس
 فتا جتود  الختدمات الجامعيتة المدركتة تبعتا   = α خ%5) الدلالتة

 خدالمستو  ااول المستو  الرابع) لمتغير المستو  الدراسا

م جتتتتود  يتقيتتتت بعنتتتتواو خ؛2014) اوالشتتتت ران ،الشتتتتعيبادراستتتتة  -
 :وج ة نظر اللتلاب موالخدمات التعليمية بجامعة الملك خالد 

م اللتتتتلاب لجتتتتود  يالتعتتتترف علتتتتى تقيتتتت إلتتتتىهتتتتدفت هتتتتذ  الدراستتتتة 
نقتتتال القتتتو   وتسديتتتدالختتتدمات التعليميتتتة فتتتا جامعتتتة الملتتتك خالتتتد 

 ،والتسليلتا اواستتخدمت الدراستة المتن   الوصت  والضعف في ا،
بمتتتا  تعديلتتتي بعتتتد HEDPERF الاعتمتتتاد علتتتى مقيتتتاس كمتتتا تتتتم

    خ776الدراستتتة )وقتتد بلغتتتت عينتتة  دالستتعودية  البيئتتتةيتوافتتق متتع 
وتوصتتلت الدراستتة  عشتتوائيةالعينتتة التتتم اختيتتارهم بلريقتتة  لالبتتا د

و تقييم الللبة لجود  الختدمات التعليميتة كتاو متوستلا فتا أ إلى
وجتتود تبتتتايو بتتتيو آرا  وأشتتتارت النتتتائ  إلتتتى عتتتدم  ، أبعتتتادجميتتع 

فيمتتتا بتتترز هتتتذا التبتتتايو بتتتيو آرا  لجتتتنس، ا لمتغيتتتر اللتتتلاب وفقتتتا  
العمتتتر، المستتتتو  الدراستتتا،  اللتتتلاب فيمتتتا يتعلتتتق )نتتتوع الكليتتتة،

وأكتتتدت النتتتتائ  صتتتلاسية مقيتتتاس  ،الكليتتتاتخ المجمتتتع الدراستتتا،
HEDPERF لقياس الخدمات فا البيئة السعوديةد 

أن تا تت تق فتا تنتاول  اتضت مو خلال عتري الدراستات الستابقة 
، ولكن ا تت تاوت فيمتا بين تا فتا التعليميةموضوع جود  الخدمات 
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تنتتاول موضتتوع هتتذ  الختتدمات ، سيتتت هتتدفت الدراستتات الستتابقة 
تستويق  :م تل ،إلى معالجة الختدمات التعليميتة متو زوايتا مختل تة

م جتتود  الختتدمات التعليميتتة ، فتتا ستتيو يتقيتت ،التعليميتتة الختتدمات
قيتتاس جتتود  الختتدمات فتتا الدراستتة فتتا الساليتتة  تميتتزت الدراستتة 

 التعليمية مو وج ة نظر الللبةد

الدراستة متع معظتم الدراستات الستابقة فتتا هتذ  تشتابي  اتض كما 
م ااسلوب الوص ا التسليلا لمن   الدراسة، واستخدمت ااستتخد

الستتابقة  لكن تتا اختل تتت عتتو الدراستتاتو  ،الاستتتبانة كتتأدا  للبستتت
فتا تناولت أهتم أبعتاد قيتاس جتود  الختدمات التعليميتة  ا فا كون

بيئة عمتل مختل تة عتو تلتك البيئتات التتا أجريتت في تا الدراستات 
الستتابقة، ممتتا يعنتتا استمتتال ظ تتور اختتتلاف فتتا نتتتائ  الدراستتة 

و معظتتتتم الدراستتتتات الستتتتابقة أ، و الساليتتتة عتتتتو الدراستتتتات الستتتابقة
 دناولت أهدافا مختل ة عو الدراسة الساليةت

 :الدراسةمنهجية  -8

 علتتى بالاعتمتتاد التسليلتتا الوصتت ا متتن  ال علتتى الدراستتة عتمتتدت
جتتتود   بموضتتتوع المتعلقتتتة واابستتتات والمقتتتالات العلميتتتة المراجتتتع

 دعتمتتتتت كمتتتتاد علي تتتتا الالتتتتلاعمكتتتتو أ التتتتتاالختتتتدمات التعليميتتتتة 
 متو العديتد فتا استتخدامي تم الذ التسليلا  المن   على الدراسة

وقياس أبعاد جتود  الختدمات التعليمتة  لتسديد المشاب ة الدراسات
 التسليتل نتتائ  ضو  وعلى دالتا تقدم ا م سسات التعليم العالا

 د النتائ  واستخلا  الدراسة فرضيات اختبار  تم

 الدراسة  حدود -9
 والمكانيتتتة التتتتا الستتتدود الموضتتتوعيةهتتتذ  الدراستتتة بتتستتتدد نتتتتائ  

 الاقتصتتتادبكليتتتة مجتتتال قيتتتاس جتتتود  الختتتدمات التعليميتتتة ب تتعلتتتق
، كمتا تتستد نتتائ  هتذ  الدراستتة والعلتوم السياستية جامعتة مصتراتي

 تتتا، والتتتتا تتتتم إجتتترا  الدراستتتة خلالالتتتتا  الستتتدود الزمانيتتتةب أيضتتتا  
 مد 2016ربيع ال تغلا فتر  الدراسة خلال فصل

 مجتمع الدراسة وعينتها   -10
ااقستتتتتتتام العلميتتتتتتتة يتكتتتتتتتوو مجتمتتتتتتتع الدراستتتتتتتة متتتتتتتو كافتتتتتتتة للبتتتتتتتة 

    عينتتة لبقيتتة عشتتوائية، بسيتتت تتتم ، وقتتد تتتم اختيتتار التخصصتتية
تقستتتتيم مجتمتتتتع الدراستتتتة إلتتتتى مجموعتتتتات لبقيتتتتة تعتمتتتتد علتتتتى  د

وتتتتم اختيتتتار  تخصصتتتات اللتتتلاب ويم تتتل كتتتل تخصتتت  لبقتتتة،
 عينتتتة عشتتتتوائية بستتتتيلة متتتتو كتتتتل لبقتتتة ،وقتتتتد بلتتتتغ سجتتتتم العينتتتتة

والجتتتتدول التتتتتالا يوضتتتت  سجتتتتم مجتمتتتتع وعينتتتتة م تتتترد ، خ 345)
 دالدراسة

 

 ( يوضح حجم مجتمع وعينة الدراسة1جدول )

 المساسبة الاقتصاد فئات مجتمع الدراسة
إدار  
 ااعمال

التمويل 
 والاست مار

التجار  
 الدولية

اةدار  
 العامة

العلوم 
 السياسية

 التسويق

 23 207 166 179 172 133 296 96 سجم المجتمع

 13 52 37 35 51 38 87 32 سجم العينة

 

 

  البيانات  جمعأداة  -11
موج تتتة  تتتتم جمتتتع بيانتتتات الدراستتتة عتتتو لريتتتق تصتتتميم استتتتبياو

 عامتةبيانتات يتضتمو  ؛ااول الجتز  :جتزأيومتو  للللاب يتكتوو
، الخصتتائ  الديمو رافيتتةتعكتس مجموعتتة متو  المستتتجيبيوعتو 
موجتي خ فقتر  20) علتى مقيتاس يشتملفيتضتمو  ال تانا الجز أما 

الالتتلاع علتتى  تتتموقتتد  التعليميتتة،مستتتو  جتتود  الخدمتتة  لقيتتاس
الدراستات واابستات ذات العلاقتتة بموضتوع الدراستة ، والاستتت اد  

متع مراعتا  الظتروف الخاصتة  الاستتبياومن ا فا بنا   وتصميم 

، ومتتو الدراستتات التتتا ال لتتع  بكليتتة الاقتصتتاد والعلتتوم السياستتية
 بنتا سمتتداوخ، 2013ستتلماو )، فتا هتتذا المجتال يوعلي تا البتتاس 

 عتتتتتتتتتتتتريو  دخ2010)بركتتتتتتتتتتتتات  ،خ2011)الربيعتتتتتتتتتتتتا خ ،2012)
 متو تأل تت المسكمتيو متو مجموعتة علتى اويالاستتب يوالبتاس 

فتتتا المجتتتالات المتصتتتلة بموضتتتوع الدراستتتة  خمستتتة متخصصتتتيو
 المسكميو الساد  لآرا  يوالباس  )اةدار  والتسويقخ وقد استجاب

 ستى مقترسات م ضو  فا وتعديل سذف يلزم مو ما ب جرا  وقام
م استتخدام مقيتاس وقتد تتالن ائيتة،  صتورتي فتا اويالاستتب خرجتت
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وتتتتتم  ،الخماستتتا لبجابتتتة علتتتى فقتتترات هتتتذا الاستتتتبياو خليكتتترت)
 تا:لآتسديد أوزاو الاستجابات لل قرات وفق الجدول ا

 الخماسيأوزان الاستجابات حسب مقياس ليكرت  (2جدول )

 

لتتول ال تتتر  علتتى  علتتى أستتاس وتتتم تسديتتد اتجاهتتات أفتتراد العينتتة
 بين تتتا اوقتتتد سصتتترت فيمتتت، خليكتتترت)لمقيتتتاس  ااوزاو الترجيسيتتتة

 خد3على النسو الموض  فا الجدول رقم ) مسافات بعد 
 وفق مقياس ليكرت إجابة المستجيبين ( اتجاهات3جدول )

 الفترة المتوسط المرجح رأيال

 1 1.79إلى 1وم بشد  أوافق لا
 2 2.59إلى  1.80مو   لا أوافق

 3 3.39إلى  2.60مو  أوافق إلى سد ما
 4 19د4إلى  40د3مو  أوافق

 5 5إلى 20د4 بشد  أوافق
 

    يقصتتتتد ب بتتتتات الاستتتتتبانة أو تعلتتتتا هتتتتذ  ثبااااات الاسااااتبيان
لتتو تتتم إعتتاد  توزيتتع الاستتتبانة أك تتر متتو  النتيجتتة ن ستت االاستتتبانة 

متتتر ، أو بعبتتتار  أختتتر  أو  بتتتات الاستتتتبانة يعنتتتا الاستتتتقرار فتتتا 
نتتتتائ  الاستتتتبانة وعتتتدم تغييرهتتتا بشتتتكل كبيتتتر فيمتتتا لتتتو تتتتم إعتتتاد  
 توزيع ا على أفراد العينة عد  مرات خلال فترات زمنية معينةد 

سستتتاب تسقتتتق متتتو  بتتتات استتتتبانة الدراستتتة متتتو ختتتلال تتتتم الوقتتتد 
أو  خ4رقتتتم ) يتضتتت  متتو ختتتلال الجتتتدولو  دمعامتتل أل تتتا كرونبتتتا 

، وهتا قيمتتة %خ86.8)معامتل أل تتا كرونبتا  للاستتتبانة ككتل بلتتغ 
، وهذا يعنا أو الاستتبانة سصائيةمرت عة وممتاز  مو الناسية اة
 دتتمتع بدرجة عالية  مو ال بات

 لقياس ثبات الاستبانة نتائج معامل ألفا كرونباخ( 4جدول )

 البيان
معامل ألفا 
 البيان كرونباخ

معامل ألفا 
 كرونباخ

 610د0 التعالف 0.571 الاعتمادية
 0.632 الملموسية 0.750 الاستجابة

 0.868 الاستبانة ككل 0.640 الضماو
 

   يقصتتد بصتتدق الاتستتاق التتداخلا،  صاادق الاتساااق الااداخلي
      متتتد  اتستتتاق كتتتل فقتتتر  متتتو فقتتترات الاستتتتبانة متتتع المجتتتال التتتذ 

تنتمتتتا إليتتتي هتتتذ  ال قتتتر ، وقتتتد تتتتم التسقتتتق متتتو صتتتدق الاتستتتاق  د
التتتتداخلا متتتتو ختتتتلال إيجتتتتاد معامتتتتل الارتبتتتتال الخلتتتتا بتتتتيو كتتتتل 

الاستبانة والدرجة الكلية للمجال الذ  ينتمتا  عنصر مو مساور
إليتتتتي هتتتتذا العنصتتتتر، وقتتتتد كانتتتتت النتتتتتائ  إيجابيتتتتة، سيتتتتت دلتتتتت 

 داخليتتتتتتا   اتستتتتتتاقا  معتتتتتتاملات الارتبتتتتتتال المختل تتتتتتة علتتتتتتى أو هنتتتتتتاك 
لعناصتتر الاستتتبانة متتع المجتتالات التتتا تنتمتتا إلي تتاد وفيمتتا يلتتا 
معاملات الارتبال المختل ة لكل عنصر مع المجال الذ  ينتما 

 علتى م تردات للاستتبانة التداخلا الاتستاق سستابتتم وقتد  ،إليتي

 ،  فقتر  كتل بتيو الارتبتال معتاملات بسستاب وذلتك الدراستة عينتة

 دللمسور الذ  تنتما إليي الكلية والدرجة
 

 

 المقدمة( يبين صدق الاتساق الداخلي للفقرات التي تقيس جودة الخدمة 5جدول )
     رقم
 الفقرة

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحديد

مستوى 
 المعنوية

    رقم 
 الفقرة

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحديد

مستوى 
 المعنوية

1 0.56 0.32 0.00 11 0.71 0.51 0.00 
2 0.66 0.43 0.00 12 0.70 0.49 0.00 

3 0.72 0.52 0.00 13 0.70 0.49 0.00 
4 0.69 0.48 0.00 14 0.76 0.57 0.00 
5 0.74 0.55 0.00 15 0.70 0.49 0.00 
6 0.73 0.53 0.00 16 0.71 0.50 0.00 

7 0.77 0.60 0.00 17 0.53 0.29 0.00 
8 0.78 0.62 0.00 18 0.62 0.38 0.00 
9 0.70 0.50 0.00 19 0.73 0.54 0.00 

10 0.67 0.45 0.00 20 0.58 0.34 0.00 

إلى  أوافق أوافق بشدةأوافق  الرأي
 أوافقلا  أوافقلا  حد ما

 بشدة

 1 2 3 4 5 الوزن
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يلاسظ مو خلال الجدول السابق أو معاملات الارتبال بيو كتل 
فقتتتتر  والدرجتتتتة الكليتتتتة للمستتتتور التتتتذ  تنتمتتتتا إليتتتتي كانتتتتت معنويتتتتة 

خ، وبتتتذلك تعتبتتتر  %5إسصتتتائية )إسصتتتائيا عنتتتد مستتتتو  دلالتتتة 
 .وضعت لقياسي فقرات الاستبانة صادقة لما

  لمتغيرات الدراسة الوصفيالتحليل  -12

 وصف بع  الخصائص الديمغرافية  12-1
لديمو رافيتتتتتتة افتتتتتتراد عينتتتتتتتة خصتتتتتتائ  االخ 6يظ تتتتتتر الجتتتتتتدول )

 تا: لآخ م رد  وعلى النسو ا345والبالغ عددهم ) ،الدراسة
 الدراسة( خصائص عينة 6جدول )

 النسبة العدد المجموعات الخصائص

 الجنس
 53% 183 ذكر
 47.% 162 أن ى

 القيد صفة
 97.1% 335 نظاما
 2.9% 10 منتسب

 القسم العلمي

 9.3% 32 الاقتصاد
 25.2% 87 المساسبة

 11% 38 إدار  ااعمال
 14.8% 51 التمويل والاست مار

 10.1% 35 التجار  الدولية

 10.7% 37 اةدار  العامة
 15.1% 52 العلوم السياسية

 3.8% 13 التسويق

متتتو أفتتتراد عينتتتة  53%متتتو الجتتتدول الستتتابق نلاستتتظ أو  نستتتبة 
الدراستتتة كتتتانوا متتتو التتتذكور، وأو أ لتتتب لتتتلاب الكليتتتة يدرستتتوو 

متتو أفتتراد العينتتة، ويم تتل  % 97.1بصتت ة القيتتد النظتتاما بنستتبة 
مقارنتتة متتع بقيتتة % 25قستم الساستتبة أك تتر ااقستتام عتددا  بنستتبة 

 ااقسام العلمية ااخر د

  تحليل وقياس أبعاد جودة الخدمات التعليمية 12-2

  الاعتمادية 

وستتتتتتل السستتتتتتابا متقيمتتتتتتة ال خ أو7رقتتتتتتم ) نتتتتتتتائ  الجتتتتتتدول تشتتتتتتير
م تتتردات عينتتتة اةجمتتتالا لل قتتترات الخاصتتتة ببعتتتد )الاعتماديتتتةخ ل

يدل وهذا  خ 94د0خ وبانسراف معيار  قدر  )99د2الدراسة بلغ )
يتروو أو مستتو  جتود   الللبتةعلى أو  أفراد عينة الدراسة متو 

   ، )أوافتتتق إلتتى ستتتد متتتاخ كتتتاوالخدمتتة  فتتتا هتتذا البعتتتد بشتتتكل عتتام 
كمتتتتتا يلاستتتتتظ أو أعلتتتتتى متوستتتتتل سستتتتتابا  ل قتتتتترات هتتتتتذا البعتتتتتد 

أو كليتتتتة  ويعتتتتز  ذلتتتتك إلتتتتى ،خ1رقتتتتم ) خ عتتتتو ال قتتتتر  68د3هتتتتو)
 الاقتصتتتاد عملتتتت فتتتا الستتتنوات ااخيتتتر  علتتتى تستتتديت وتلتتتوير

الكليتتة ب تتتوفرتقستتام جديتتد  بسيتتت أواستتتسدات  ااقستتام العلميتتة،
أقتتتتل  جتتتا تفتتتا ستتتيو  الاقتصتتتادية،أ لتتتب تخصصتتتات العلتتتوم 

او وذلتك خ 70د2)خ بمتوسل سسابا3رقم )ال قر   ال قرات تقديرا  
لقلتتة عتتدد المتتوظ يو فتتا هتتذا  التستتجيلم الللبتتة يعتتانوو متتو قستت

تستتتتتجيل نظتتتتتام  ولا يوجتتتتتدبعتتتتتدد لتتتتتلاب الكليتتتتتة،  قياستتتتتا   القستتتتتم،
 داةنترنتالمقررات الدراسية عبر 

 

 ( استجابة مفردات عينة الدراسة على العبارات المتعلقة  بالبعد الأول)الاعتمادية(7جدول )

 العبارات ت

غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق 
إلى حد 
 ما

 موافق
موافق 
 بشدة

المتوسط 
 المرجح

 الانحراف
 المعياري

1 
يتتتتتتتتوفر بالكليتتتتتتتة جميتتتتتتتع تخصصتتتتتتتات العلتتتتتتتوم 

 الاقتصادية المللوبة
10 26 96 147 66 3.68 0.96 

2 
الجتتتتتداول الدراستتتتتية تتناستتتتتب ومواعيتتتتتد الللبتتتتتة 

 وتخلو مو التعاري
52 102 95 75 21 2.74 1.14 

3 
الموظ تتتتتتتتتوو علتتتتتتتتتى تزويتتتتتتتتتد الللبتتتتتتتتتة  يستتتتتتتتتر 

 باةرشادات اللازمة ةتمام تنزيل المواد
75 89 76 76 29 2.70 1.26 

4 
تستتر  الكليتتة علتتى تتتوفير أجتتوا  متتو ال تتدو  

 اللازم ةجرا  الامتسانات
63 78 73 87 44 2.92 1.31 

 0.94 2.99      الإجمالي 
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  الاستجابة 
 أو المتوستل السستابا خ8رقم )الجدول ب الموضسة تشير النتائ 

خ لم تتردات عينتتة الدراستتة بلتتغ الاستتتجابة) لل قتترات الخاصتتة ببعتتد
 علتتتى أوذلتتتك ويتتتدل  خ،0.98خ وبتتتانسراف معيتتتار  قتتتدر  )2.59)

يتتروو أو مستتتو  جتتود  الخدمتتة   الللبتتةأفتتراد عينتتة الدراستتة متتو 
    عتتدم لتتىويرجتتع ذلتتك إ ) لا أوافتتقخفتتا هتتذا البعتتد بشتتكل عتتام هتتو

  د

 

علتتتتتى التعامتتتتتل ال عتتتتتال متتتتتع كتتتتتل  قتتتتتدر  إدار  الكليتتتتتة والمتتتتتوظ يو
والعمل علتى سل تا ، متللبات الللبة والاستجابة ال ورية لشكواهم

الك يتتتر متتتو و  تواجتتتد إدار  الكليتتتة، باةضتتتافة إلتتتى بستتترعة وك تتتا  
فا المبنى )أخ، وضعف تواجتدهم فتا  العامليو فا مجال اةدار 

يتواجتتد فيتتي  البتتا الللبتتة المتخصصتتيو فتتا  والتتذ المبنتتى ) بخ 
 عينة الدراسةدلالاقسام العلمية والمم ليو 

 

 (الاستجابة)الثاني ( استجابة مفردات عينة الدراسة على العبارات المتعلقة  بالبعد 8جدول )

 العبارات ت

غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق 
إلى حد 
 ما

 موافق
موافق 
 بشدة

المتوسط 
 المرجح

 الانحراف
 المعياري

1 
يُبتتتد  الموظ تتتوو فتتتا الكليتتتة الاستتتتعداد التتتدائم 

 للتعاوو مع الللبة
44 69 129 71 32 2.94 1.13 

2 
تستتر  إدار  الكليتتة علتتى المستتاوا  التامتتة بتتيو 

 .الللاب وترفي كل أشكال التمييز بين م
117 94 61 46 27 2.34 1.28 

3 
الموظ تتوو بتالرد ال تتور  علتى است ستتارات يقتوم 
 الللبة  وشكاو 

62 105 100 59 19 2.62 1.13 

4 
تستتتتتر   إدار  الكليتتتتتة علتتتتتى ستتتتتل المشتتتتتكلات 

 التا تواجي الللاب دوو تأخير
67 117 88 49 24 2.55 1.16 

 0.98 59د2      الإجمالي 

 

  الأمان 
أو المتوستل السستابا خ 9رقم )الجدول ب تشير النتائ  الموضسة

 خ لم تتتتردات عينتتتتة الدراستتتتة بلتتتتغاامتتتتاولل قتتتترات الخاصتتتتة ببعتتتتد )
علتتى أو  ذلتتك ويتتدل  ، خ0.95) خ وبتتانسراف معيتتار  قتتدر 3.10)

أفتتراد عينتتة الدراستتة متتو الللبتتة يتتروو أو مستتتو  جتتود  الخدمتتة  
سدما خ، كمتا يلاستظ  إلى) موافق  كاوفا هذا البعد بشكل عام 

     خ عتتتو3.45أو أعلتتتى متوستتتل سستتتابا  ل قتتترات هتتتذا البعتتتد هتتتو)
   د

 

 

لتتتتتد   ستتتتتر  ال لوجتتتتتود بعتتتتتيويعتتتتتز  ذلتتتتتك  خ1رقتتتتتم ) ال قتتتتتر  
بدا  روص الصداقة و العامليو على  رس ال قة فا ن وس الللبة  اي
شتتتعار  بأهميتتتتي فتتتا ستتتيو كتتتاو أقتتتل  دوالستتتر  علتتتى اللالتتتب واي

خ سيتتتتتتت بلتتتتتتغ المتوستتتتتتل 2متوستتتتتتل سستتتتتتابا عنتتتتتتد ال قتتتتتتر  رقتتتتتتم )
، وهو ما يبيو أو الصتور  الذهنيتة علتى الكليتة  خ2.62السسابا)

 دالمجتمعكانت سلبية لد  أفراد 
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 (الأمان) الثالث( استجابة مفردات عينة الدراسة على العبارات المتعلقة  بالبعد 9جدول )

 العبارات ت

غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق 
إلى حد 
 ما

 موافق
موافق 
 بشدة

المتوسط 
 المرجح

 الانحراف
 المعياري

1 
فتتتتتا الكليتتتتتة بتتتتتاادب  يتستتتتتم ستتتتتلوك المتتتتتوظ يو

 دوسسو المعاملة مع الللاب
20 27 128 119 51 3.45 1.02 

2 
تمتتتاز الكليتتة بستتمعة ومكانتتة جيتتد  لتتد  أفتتراد 

 دالمجتمع
78 92 85 64 26 2.62 1.23 

3 
يتتتم تقيتتيم أعمتتال اللتتلاب بعدالتتة وموضتتوعية 

 ددوو النظر للعلاقات الشخصية
70 88 95 61 31 2.70 1.23 

4 
يستتتتافظ الموظ تتتتوو علتتتتى ستتتترية  وخصوصتتتتية 

 دبيانات الللاب
33 42 100 113 57 3.34 1.17 

 0.95 10د3      الإجمالي 

 

 التعاطف  
أو المتوستتتتتتل  خ10رقتتتتتتم )الجتتتتتتدول ب تشتتتتتتير النتتتتتتتائ  الموضتتتتتتسة

)التعتتتتتالفخ لم تتتتتردات عينتتتتتة  لل قتتتتترات الخاصتتتتتة ببعتتتتتد السستتتتتابا
، ويتتتتدل خ1.06خ وبتتتتانسراف معيتتتتار  قتتتتدر  )2.89الدراستتتتة بلتتتتغ )

يتروو أو مستتو  جتود   الللبتةعلى أو  أفراد عينة الدراسة متو 
  موافق إلى سدماخ،كاو ) فا هذا البعد بشكل عام   الخدمة

  

 

   ومتتو ختتلال تسليتتل فقتترات هتتذا البعتتد كمتتا هتتو مبتتيو فتتا الجتتدول
كمتا يلتا جا ت على التتوالا،  متوسل اأو  ترتيب يتبيو  التالا

بعتتتي الاهتمتتتام التتتذ  توليتتتي خ، ويعتتتز  ذلتتتك إلتتتى 2خ، )3خ، )1)
قلتتتة اةدار  والعتتتامليو متتتو ختتتلال ملا متتتة مواعيتتتد المساضتتترات، 

، ت  م استياجات الللبة وتلبيت ادالتعاري فا الجداول الدراسية

 (التعاطف)الرابع ( استجابة مفردات عينة الدراسة على العبارات المتعلقة  بالبعد 10جدول )

 العبارات ت

غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق 
إلى حد 
 ما

 موافق
موافق 
 بشدة

المتوسط 
 المرجح

 الانحراف
 المعياري

1 
يمتلتتتك الموظ تتتوو فتتتا الكليتتتة المعرفتتتة والدرايتتتة 

 باستياجات ور بات الللابد
20 27 128 119 51 3.45 1.02 

2 

تعمتتتتل الكليتتتتة وااقستتتتام  العلميتتتتة علتتتتى تتتتتوفير 
مرشتتتتد أكتتتتاديما لتقتتتتديم العتتتتوو والمشتتتتور  إلتتتتى 

 د ائالللبة قبل بد  عملية تنزيل المواد وأ نا

78 92 85 64 26 2.62 1.23 

3 
ت تتتم إدار  الكليتتة بتنظتتتيم مواعيتتد المساضتتترات 

 دبما يلائم مصلسة اللالب
70 88 95 61 31 2.70 1.23 

 1.06 89د2      الإجمالي 
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  الملموسية 
أو المتوستتتتتتل  خ11رقتتتتتتم )الجتتتتتتدول ب تشتتتتتتير النتتتتتتتائ  الموضتتتتتتسة

)الملموستتتتيةخ لم تتتتردات عينتتتتة  لل قتتتترات الخاصتتتتة ببعتتتتد السستتتتابا
، ويتتتدل خ 1.06خ وبتتتانسراف معيتتتار  قتتتدر  )2.95الدراستتتة بلتتتغ )

يتروو أو مستتو  جتود   الللبتةعلى أو  أفراد عينة الدراسة متو 
     كتتتاو ) موافتتق إلتتى ستتتدماخ،الخدمتتة  فتتا هتتذا البعتتتد بشتتكل عتتام 

  د 

 

 

كمتتتتتا يلاستتتتتظ أو أعلتتتتتى متوستتتتتل سستتتتتابا  ل قتتتتترات هتتتتتذا البعتتتتتد 
أعضتتا   تمتتع إلتى ويرجتتع ذلتك خ5رقتم ) خ عتو ال قتر  63د3هتو)
فا ستيو كتاو أقتل متوستل ،  بمظ ر أنيتق ومرتب التدريس هيئة

 ويعز  ذلتك إلتى ،خ39د2سيت بلغ )خ 4رقم )سسابا عند ال قر  
، وتتتأخير إكمتتال المركتتب الجتتامعا الجديتتددالمبتتاناقلتتة الصتتيانة 

 

 (الملموسية)الخامس ( استجابة مفردات عينة الدراسة على العبارات المتعلقة  بالبعد 11جدول )

 العبارات ت

غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق 
إلى حد 
 ما

 موافق
موافق 
 بشدة

المتوسط 
 المرجح

 الانحراف
 المعياري

1 
تتتتتوفر الكليتتتتة قاعتتتتات دراستتتتية نظي تتتتة ومكي تتتتتة 

 وكافيةد
85 70 79 70 41 2.74 1.34 

2 
بالكليتتتتتتتة متتتتتتتو ذو   أعضتتتتتتتا  هيئتتتتتتتة التتتتتتتتدريس

 دالك ا ات العلمية
24 31 122 117 51 3.41 1.07 

3 
تتمتتتتع الكليتتتة بموقتتتع ملائتتتم ويستتت ل الوصتتتتول 

 دإلي ا بس ولة
91 85 71 67 31 2.60 1.30 

مبتتتانا ومنشتتتلت الكليتتتة تتستتتم بالعصتتترية وهتتتا  4
 دجذابة ونظي ة

102 88 92 45 18 2.39 1.19 

5 
يسر  الموظ وو وأعضا  هيئة التتدريس فتا 
الكليتتة علتتى درجتتة عاليتتتة متتو النظافتتة وسستتتو 

 ال ندام والمظ رد

22 25 81 148 69 3.63 1.08 

 1.06 95د2      الإجمالي 

 

  اختبار فرضيات الدراسة  -13

لاختبتتتتتتتار فرضتتتتتتتيات الدراستتتتتتتة، تتتتتتتتم استتتتتتتتخدام اختبتتتتتتتار اةشتتتتتتتار  
لعينتتتتة  Tخ، والتتتتذ  يعتبتتتتر أستتتتد بتتتتدائل (Sign Testاللامعلمتتتا 

 خWilcoxonولكوكستتتتتتو ) اختبتتتتتتارواستتتتتتد ، كمتتتتتتا تتتتتتتم استتتتتتتخدام 
 Kruskal)) كروكستتتتتتتال اختبتتتتتتتارلاختبتتتتتتار عينتتتتتتتتيو، واستتتتتتتخدم 

أك تتتتر متتتتو عينتتتتتيو، وتمتتتتت علميتتتتة اختبتتتتار فرضتتتتيات  رللاختبتتتتا
 لما يلا: ا  الدراسة بنا  على قاعد  القبول والرفي وفق

 

H0 : M = 2.5 
H1: M  > 2.5 

 يتوقتتتتع أو تكتتتتوو جتتتتود  الختتتتدمات : اختبتتتتار فرضتتتتية ااولتتتتى
التعليمية المقدمة مو كلية الاقتصاد والعلوم السياستية جيتد ، 

 الاستتتجابة، الاعتماديتتة،)تتتوفر ب تتا أبعتتاد جتتود  الختتدمات تو 
 دخالملموسية التعالف، ااماو،
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 نتائج اختبار فرضية الدراسة الأولى( 12جدول )

 القرار مستوى المعنوية المتوسط الأبعاد م

 قبول 0.000 99د2 الاعتمادية 1

 رفي 0.616 59د2 الاستجابة 2

 قبول 0.000 10د3 ااماو 3

 قبول 0.000 89د2 التعالف 4

 قبول 0.000 95د2 الملموسية 5

 

 ومستتتتتتو   اةشتتتتتار  اختبتتتتتار نتتتتتتائ خ 12) رقتتتتتم الجتتتتتدول يعتتتتتري
 إلتى النتتائ  وتشير ااولى، ال رضية لاختبار المستخدم المعنوية

 تبعا،  %5 مو أقل كانت للاختبار الموافق المعنوية مستو  أو
 يتتدل وهتتذا ،خالملموستية ،التعتتالف ،اامتاو ،الاعتماديتتة)  ابعتاد
 وكمتتتتا المقدمتتتتة، التعليميتتتتة الختتتتدماتب اابعتتتتاد هتتتتذ  تتتتتوفر علتتتتى
 بعتتد للاختبتتار الموافتتق المعنويتتة مستتتو  أو الجتتدول متتو يتضتت 

 هتتذا وجتتود رفتتي علتتى يتتدل ممتتا% 5 متتو أكبتتر كتتاو الاستتتجابة
 دالبعد

المستخدم لاختبار فرضتية  Wilcoxonر اختبا كما تشير نتائ 
مستتتتتتو  أو  خ13الدراستتتتتة ال انيتتتتتة، والموضتتتتتسة بالجتتتتتدول رقتتتتتم )

0.05كاو أقتل متو مستتو  الدلالتة  المعنوية  يوضت   وهتذا 
%خ 5) مستتتتو  دلالتتتةفروقتتتات ذات دلالتتتة إسصتتتائية عنتتتد  دو وجتتت
   لمتغيتتر الجتتنس مستتتو  جتتود  الختتدمات التعليميتتة المقدمتتة تبعتتا  ل

 د

وتت تتتتق هتتتتذ  النتتتتتائ  متتتتع نتتتتتائ  دراستتتتة اةنتتتتات، وذلتتتتك لصتتتتال   
والتتتا بينتتت وجتتود فتتروق ذات دلالتتة إسصتتائية خ 2013ماو )ستتل

تعتتز  لمتغيتتر الجتتنس بتتيو التتذكور واةنتتات ولصتتال  اةنتتات فتتا 
متتع نتتتائ   وتختلتتف، الجامعيتتة المدركتتةمستتتو  جتتود  الختتدمات 
التتتا بينتتت نتائج تتا عتتدم وجتتود  خ2010)دراستتة كتتل متتو بركتتات 

بتتيو ال جتتو  فتتا تقتتديرات الدارستتيو المدركتتة  ا  فتتروق دالتتة إسصتتائي
والمتوقعتتة لمستتتو  الخدمتتتة التتتا تقتتدم ا الجامعتتتة تُعتتز  لمتغيتتتر 

خ التتتتتتتا بينتتتتتتت 2014الشتتتتتت رانا )الشتتتتتتعيبا و ، ودراستتتتتتة الجتتتتتتنس
ا عدم وجود فتروق معنويتة ذات دلالتة إسصتائية فتا تقيتيم نتائج 

الللبتتتة للختتتدمات التعليميتتتة بجامعتتتة الملتتتك خالتتتد وفقتتتا للجتتتنس، 
إلتتتى اختتتتلاف ظتتتروف الدراستتتة  بتتتيو )اللتتتلاب و  :ويعتتتز  ذلتتتك

و اللالبتتتات يتواجتتتدو داختتتل الكليتتتة أك تتتر متتتو أاللالبتتتاتخ فنجتتتد 
قتتادرات ة، و أك تتر درايتتة بالختتدمات التعليميتت اللتتلاب ممتتا يجعل تتو

 دعلى التقييم أك ر مو الللاب
 

 الثانيةنتائج اختبار فرضية الدراسة ( 13جدول )

 الفرضية Wilcoxon إحصاءه مستوى المعنوية القرار

 23645 0.000 رفي

 %خ5) لا توجتتد فروقتتات ذات دلالتتة إسصتتائية عنتتد مستتتو  دلالتتة
 دالتعليمية المقدمة تبعا لمتغير الجنسمستو  جود  الخدمات ل

 

 

المستخدم لاختبار فرضتية  Wilcoxonر اختبا كما تشير نتائ 
مستتتتتتو  أو خ 14الدراستتتتتة ال ال تتتتتة، والموضتتتتتسة بالجتتتتتدول رقتتتتتم )

0.05مو مستو  الدلالة  أكبركاو  المعنوية   ومو  م ف ني

%خ 5) ذات دلالة إسصتائية عنتد مستتو  دلالتةفروقات  توجدلا 
صتتت ة لمتغيتتتر  مستتتتو  جتتتود  الختتتدمات التعليميتتتة المقدمتتتة تبعتتتا  ل

  القيدد
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 نتائج اختبار فرضية الدراسة الثالثة( 14جدول )

 الفرضية Wilcoxon إحصاءه مستوى المعنوية القرار

 57795 0.59 قبول

 (%5)  دلالة إسصائية عند مستو  دلالةلا توجد فروقات ذات 
 لمتغير ص ة القيددمستو  جود  الخدمات التعليمية المقدمة تبعا ل

 

المستتتتتتخدم لاختبتتتتتار فرضتتتتتية  Kruskalر اختبتتتتتا وتشتتتتتير نتتتتتتائ 
مستتتتتتو  أو خ 15الدراستتتتتة الرابعتتتتتة، والموضتتتتتسة بالجتتتتتدول رقتتتتتم )

0.05مو مستو  الدلالة  أكبركاو  المعنوية   ومو  م ف ني
%خ 5) فروقات ذات دلالة إسصائية عند مستو  دلالة لا توجد 

مستتتتو  جتتتود  الختتتدمات التعليميتتتة المقدمتتتة تبعتتتا لمتغيتتتر القستتتم ل
خ 2010) وتت تتتق هتتتذ  النتتتتائ  متتتع نتتتتائ  دراستتتة بركتتتات ،العلمتتتا

بتتيو ال جتتو   ا  يوجتتود فتتروق دالتتة إسصتتائ التتتا بينتتت نتائج تتا عتتدم
فتتا تقتتديرات الدارستتيو المدركتتة والمتوقعتتة لمستتتو  الخدمتتة التتتا 

، بمعنتتتى أو ر التخصتتت  الدراستتتايتتتتقتتتدم ا الجامعتتتة تُعتتتز  لمتغ
جميع الللبة بغي النظر عو تخصص م الدراسا قد قتدروا أو 

، وت ستتر هتتذ  النتيجتتة ن ستتي المستتتو بالخدمتتة المقدمتتة  ل تتم هتتا 
 دبب مركزية اةمكانات واةجرا ات اةدارية فا الكليةبس

 

 نتائج اختبار فرضية الدراسة الرابعة( 15جدول ) 

 الفرضية Kruskal إحصاءة مستوى المعنوية القرار

 5.561 0.592 قبول
%خ 5)لا توجد فروقات ذات دلالة إسصائية عند مستو  دلالة

 دلمتغير القسم العلمامستو  جود  الخدمات التعليمية المقدمة تبعا ل
 

 الدراسة  وتوصيات نتائج -14

 : التالا النسو على السالية الدراسة نتائ  تلخي  يمكو

 التعليميتتة الختتدماتب الاعتماديتتة لبعتتد تتتوفر الدراستتة أظ تترتد 1
 دالمقدمة

 الختتتتتتدماتب الاستتتتتتتجابة لبعتتتتتتد وجتتتتتتود لا أنتتتتتتي الدراستتتتتتة بينتتتتتتتد 2
  دالمقدمة التعليمية

 التعليميتتتتتة الختتتتتدماتب اامتتتتتاو لبعتتتتتد تتتتتتوفر الدراستتتتتة أظ تتتتترتد 3
 دالمقدمة

 التعليميتة الخدماتب التعالف بعد توفر إلى الدراسة توصلتد 4
  دالمقدمة

 التعليميتتتة الختتتدماتب الملموستتتية لبعتتتد تتتتوفر الدراستتتة أظ تتترتد 5
 دالمقدمة

 تبعتتا   التعليميتتة الختتدمات جتتود  مستتتو  أو الدراستتة أظ تترتد 6 
 مستدودا   كتاوخ الملموستية التعالف، ااماو، الاعتمادية،) ابعاد

 لبعتتتتد تبعتتتتا الختتتتدمات جتتتتود  مستتتتتو  وكتتتتاو متوستتتتلة، وبدرجتتتتة

 الخدمتتتة جتتتود  أبعتتاد ترتيتتتب كتتتاو بينمتتاد جتتتدا   ضتتتعي ا   الاستتتجابة
 الاعتماديتتتة، اامتتتاو، كتتتالآتا الللبتتتة نظتتتر وج تتتة متتتو التعليميتتتة
 دالاستجابة وأخيرا   ،التعالف، الملموسية

 إسصتتتائية دلالتتتة ذات فروقتتتات وجتتتود إلتتتى الدراستتتة توصتتتلتد 7
 التعليميتتتة الختتتدمات جتتتود  لمستتتتو %خ 5)  دلالتتتة مستتتتو  عنتتتد

 دالجنس لمتغير تبعا المقدمة
  دلالتتتة مستتتتو  عنتتتد إسصتتتائية دلالتتتة ذات فروقتتتات توجتتتد لاد 8
 لمتغيتتتر تبعتتتا المقدمتتتة التعليميتتتة الختتتدمات جتتتود  لمستتتتو %خ 5)

 د العلما القسم
  دلالتتتة مستتتتو  عنتتتد إسصتتتائية دلالتتتة ذات فروقتتتات توجتتتد لاد 9
 لمتغيتتتر تبعتتتا المقدمتتتة التعليميتتتة الختتتدمات جتتتود  لمستتتتو %خ 5)

 دالقيد ص ة
متتتو ختتتلال نتتتتائ  الدراستتتة ف نتتتي يمكتتتو تقتتتديم التوصتتتيات التاليتتتة و 

يو مستتتتتتو  جتتتتتود  سستتتتتاختتتتتذها بعتتتتتيو الاعتبتتتتتار لتةدار  الكليتتتتتة 
 وتتم ل هذ  التوصيات فا الآتاد  التعليميةالخدمات 
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 التعليميتتةيجابيتة فتتا الختتدمات ةضترور  الاهتمتتام بالجوانتتب اد 1
المقدمتتتتة والعمتتتتل علتتتتى تعزيزهتتتتا، وكتتتتذلك النظتتتتر إلتتتتى الجوانتتتتب 

علتى تلافتا هتذ  المقدمتة والعمتل  التعليميتةالسلبية فا الختدمات 
 دالسلبيات

علتتتتتى التعامتتتتتل ال عتتتتتال متتتتتع كتتتتتل متللبتتتتتات الللبتتتتتة  د العمتتتتتل2
، ستتى يشتعروا بتأو إدار  الكليتة والنظر في تا والاستجابة لشكواهم

 تضع م فا قائمة أولويات اد

كترونا للكلية لتلقا شكاو  وتظلمات الللاب إلد توفير موقع 3
الدراستتية عبتتر ستتتسدات نظتتام تستتجيل المقتتررات وافتتا أ  وقتتت 

 الانترنتد
التركيتز د العمل على صتيانة وتأهيتل مبتانا ومنشتلت الكليتة، و 4

والتتتتا  ،علتتى أبعتتتاد الخدمتتتة ومتتتا تتضتتمن ا متتتو عناصتتتر مختل تتتة
 فتتتتتا مستتتتتتو  الخدمتتتتتة في تتتتتا، انخ تتتتتاي أشتتتتتارت النتتتتتتائ  وجتتتتتود

جتتل تسستتيو أوبخاصتة مجتتال الاستتتجابة واعتاد  النظتتر في تتا متو 
 . المقدمة للللبةمستو  الخدمات التعليمية 

د العمل على توفير مرشد أكاديما لتقديم العتوو والمشتور  إلتى 5
 الللبة قبل بد  عملية تنزيل المقررات الدراسية وأ نائ اد

 التعليميتتتتتةالعمتتتتتل علتتتتتى التقيتتتتتيم المستتتتتتمر لنوعيتتتتتة الختتتتتدمات د 6
متتو أجتتل التلتتوير  كليتتة الاقتصتتاد والعلتتوم السياستتيةالمقدمتتة فتتا 
 .المستمر ل ا

 .قائمة المراجع

واقتتتتع  خد2010)ومسمتتتتد سميتتتتد راضتتتتا  ،ج تتتتادعلتتتتا  إبتتتتراهيم، د1
، كليتتتة المتتتأموو دراستتتة تلبيقيتتتة فتتتا :تستتتويق جتتتود  الختتتدمات

  د111-36    : ،خ85)العدد ، والاقتصاد اةدار مجلة 

تقتتتتويم جتتتتود  الختتتتدمات التعليميتتتتة  خد2003)أبتتتتو فتتتتار ، يوستتتتف د2
 :لكليتتتتات الاقتصتتتتاد والعلتتتتوم اةداريتتتتة بالجامعتتتتات وال لستتتتلينية

دراسة مقدمة لم تمر ضماو الجود  )جامعتة الزرقتا  ااهليتةخ، 
المملكتتتتتتتتتة ااردنيتتتتتتتتتة  ،23/10/2003-21فتتتتتتتتتا ال تتتتتتتتتتر  متتتتتتتتتو 

 د ال اشمية
نمتتتوذ  مقتتتترص لقيتتتاس جتتتود   دخ2007، شتتتريو سامتتتد)أبتتتو ورد  د3

التعليمية بالتلبيق على م سستات التعلتيم العتالا فتا الخدمات 

 خ،31التجاريتتتتة، المجلتتتتد) ت، المجلتتتتة المصتتتترية للدراستتتتامصتتتتر
 د327 -277خ:1العدد)

أ تر جتود  الخدمتة التعليميتة  خد2011)الربيعا، ليت، وآخروو  د4
وجتتتتتتود  اةشتتتتتتراف علتتتتتتى رضتتتتتتا للبتتتتتتة الدراستتتتتتات العليتتتتتتا فتتتتتتا 

ربتتتا التتتتدولا ااول الجامعتتتات ااردنيتتتتة الخاصتتتة، المتتتت تمر الع
المملكتة ااردنيتة  لضماو جود  التعليم العالا، جامعة الزرقا ،

 دمايو 12-10 ال اشمية

 تتتتتر جتتتتتود  ختتتتتدمات اتصتتتتتالات  أ خد2016) عشتتتتتا ،إستتتتتكندر د5
ال تتاتف النقتتال علتتى رضتتا الزبتتوو: دراستتة سالتتة م سستتة جتتاز  

جامعتتة رستتالة ماجستتتير  يتتر منشتتور د  مركتتز ختتدمات ورقلتتة ،
 ورقلةداصد  مرباص ق

الشتتتتتتتتتتتتتتعيبا، مسمتتتتتتتتتتتتتتد الصتتتتتتتتتتتتتتغير، وستتتتتتتتتتتتتتعيد بتتتتتتتتتتتتتتو عبتتتتتتتتتتتتتتدالله  د6
خد تقتتتتتيم جتتتتتود  الختتتتتدمات التعليميتتتتتة بجامعتتتتتة 2014الشتتتتت رانا)

الملتتتتك خالتتتتد متتتتو وج تتتتة نظتتتتر اللتتتتلاب ،مجلتتتتة جامعتتتتة ذمتتتتار 
 .346 -316خ:19للدراسات والبسوت ،العدد )

التوجتي  دخ2007)وسمتز  نبيتي الشتمايلة  هتانا سامتد، الضمور، د7
دراستتتة  التعلتتتيم العتتتالا فتتتا ااردو التستتتويقا لتتتد  م سستتتات

 ردنيتتتتتتتتتة فتتتتتتتتتا إدار  ااعمتتتتتتتتتال،االمجلتتتتتتتتتة ا ،تسليليتتتتتتتتتة ميدانيتتتتتتتتتة
 د323 – 293خ :3العدد) خ،3المجلد)

خد إدار  الجتتتتتتتتتتتود  2003قتتتتتتتتتتتداد  )وعيستتتتتى ا، رعتتتتتتتتتتتد، ئاللتتتتتتتتتتتا د8
للتلبيتتق فتتا الجامعتتات وآليتتات العلتتوم  لتاراي و  م  توم الشتاملة:

 اةداريتتتة لتلتتتتتتوير وتسستتتتتتيو مستتتتتتتويات اادا  ، متتتتتت تمر كليتتتتتتة
 الاقتصتتتتتاد والعلتتتتتوم اةداريتتتة ال تتتتتانا، جامعتتتتة الزرقتتتتا  ااهليتتتتة،

 . ااردو

ال جتو  بتيو اةدراكتات والتوقعتات لقيتاس  خ2012)بركات، زياد  د9
قدم ا جامعة القتدس الم توستة متو وج تة جود  الخدمات التا ت

نظتتتتتتتر الدارستتتتتتتيو في تتتتتتتا، جامعتتتتتتتة القتتتتتتتدس الم توستتتتتتتة، المجلتتتتتتتة 
خ 4العتتتدد) خ2 المجلتتتد) ال لستتتلينية للتربيتتتة الم توستتتة عتتتو بعتتتد،

11 -44.   

خد جتتتود  الخدمتتتتة 2012خالتتتتد مسمتتتد لتتتتلال ) بنتتتا سمتتتداو، د10
دارستتتي تلبيقيتتتة علتتتى  التعليميتتتة وأ رهتتتا علتتتى رضتتتى الللبتتتة:
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العربا التدولا ال تانا  العلوم التلبيقية الخاصة، للبة جامعة
 د929- 917لضماو جود  التعليم العالا:

 تتتر التمكتتتيو علتتتى تسستتتيو جتتتود  أخد2010رزق الله، سنتتتاو ) د11
الخدمتتة التعليميتتة بالجامعتتة: دراستتة ميدانيتتة لعينتتة متتو كليتتات 
جامعتتتتة منتتتتتور  قستتتتنلينة، رستتتتالة ماجستتتتتير  يتتتتر منشتتتتور  

 ، كلية الاقتصاد وعلوم التسييرد،جامعة منتور  قسنلينة

مستتتتتو  جتتتتود  الختتتتدمات  خد2013(ستتتتلماو، مسمتتتتد إبتتتتراهيم  د12
الجامعيتتتتة كمتتتتتا يتتتتتدرك ا للبتتتتتة جامعتتتتتة ااقصتتتتتى بغتتتتتز  لبقتتتتتا  

مجلة جامعة ااقصى )سلسلة العلوم ،  لمقياس جود  الخدمة
  د50 -1: ،    اةنسانيةخ المجلد السابع عشر

مكانيتتات  خ2000)عشتتيبة، فتستتا درويتت   د13 الجتتود  الشتتاملة واي
 افتت دراستتة تسليليتتة –تلبيق تتا فتتا التعلتتيم الجتتامعا المصتتر  

تلتتوير نظتتم إعتتداد المعلتتم العربتتا وتدريبتتي متتع مللتتع اال يتتة 
 –جامعتتتتة سلتتتتواو  ال ال تتتتة ،المتتتت تمر الستتتتنو  لكليتتتتة التربيتتتتة،

 .مايو 26-27جم ورية مصر العربية،

 

 
 


