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 المستخلص:
لمتطلبةد  مةمدا الدةودة  ة   والاقتصةدد الإدارةيهدف البحث إلى تحديد مدى استخدام كلية      

دودة الطلبة  ، ودودة العملي  التعليمي  ، و ،تتمما : دودة الهيئ  التدريسي   التعليم العدل  والت
دةةودة الخدمةة  دةةودة التسةةهيل  التعليميةة  وعلر ةةد  لةةى ودةةودة البرمةةدمد الدراسةة االممهد  ، و

والةي  يتةتمع  لةى   (SERVQOAL)ما وده  مظر الطلبة  بدلا تمةدد  لةى مسيةد  المدرك  
تصةةميم  تةةم التعةةدطف ، وقةةدو،  الأمةةداو الاسةةتددب ،و الا تمدديةة ،و الآتيةة  :الملموسةةي ، الأبعةةدد
، وطدلبة  مةا المرحلة  الرابعة   ة  عقسةدم الكلية  د    طدلب51وز    لى  يم  مؤلف  ما ا استبدم 

 الإحصةدئي  الأسةدلي البيدمةد  بدسةتخدام  ، ودةرى تحليةع  طدلبد وطدلبة 555الييا يبلغ  دد م ا
  . الحسدبي  والامحرا د  المعيدري  والارتبدط والامحدار الأوسدطا  الملئم 

ستخلص البحث  دة متدئد ع مهد إا تسويم الطلب  لمستوى الخدمة  التعليمية  كةدا إيددبيةد  مة  ا    
وقةدم البحةث مدمو ة  مةا التوصةيد  مةا  الدةودة.ودود بعة  السصةور  ة  متطلبةد  مةمدا 

يير مةمدا الدةودة والعمةع  لةى تحسةيمهد بتةكع تركيز الكلية   لةى تطبيةع معةد ةع مهد، مرور
  مستمر.

 

 المقدمة 
تهد  الأ وام الأخيرة تطورا  واسع  للمهو  بواق  دودة العمةع الأكةدديم  والدةدمع  ،     

حتى صدر السع  وراء تحسيع الدةودة  ة  المؤسسةد  التعليمية  مطلبةد  مةروريد  يسةتلزم ومة  
   الحكم  لى مستوى الدودة     يا الممط ما التعليم  مؤترا  ومعديير لهد ، يمكا استخدامهد

 ما عدع تحسيمه وتطويره. 
وتحةديد  كبيةةرة   مسةةؤوليدالددمعية  مفسةةهد عمةدم  الإدارا ومةا  ةيا الممطلةةع ودةد  معظةةم    

وممدا الدودة    التعليم ، لسد ظهةر  حركة  مةمدا  الأكدديم تتملع    تطبيع مظم الا تمدد 
والمدتم  ما قلع حوع دةودة التعلةيم  اوالمسؤولو الأكدديميواالدودة كرد  عع إيددب  لمد عبداه 

 ،لسةوعكليرة ممهد التمد   الدول  ، والاحتيددةد  المتييةرة لالعدل  ، و و الي  مدم  ا  وامع 
دا الدةودة عمةر مةرور  لتلبية  الاحتيددةد  المرتبطة  ، وما  مد يمكا السوع بأا مةموالتمويع

 بدلدودة وتحديد المسؤوليد     التعليم العدل  .
 اسةتخدامهدويحدوع  يا البحث التعرف  لى مؤتةرا  مةمدا الدةودة  ة  التعلةيم التة  يمكةا    

للحكةةم  لةةى دةةودة مؤسسةةد  التعلةةيم العةةدل  بهةةدف تحسةةيمه  و تطةةويره ، يتمةةما البحةةث عربعةة  
الفلسةةفي  والفكريةة  لمفهةةوم الدةةودة  للمرادعةة لممهديةة  البحةةث ،واللةةدم   الأوعور خصةةص محةةد

،وتمةما الرابة  ،واحتةوى اللدلةث الددمة  العملة   وممدا الدودة  ة  التعلةيم والخدم  التعليمي 
                    . الاستمتددد  والتوصيد 

 

 منهجية البحث -:الأولالمبحث 
 مشكلة البحث -أولاً:

لتحسةيا مو ية  التعلةيم والارتسةدء بمسةتوى عدائةه  والأسدلي  الوسدئعع م  ىتعتبر الدودة عحد    
   العصر الحدل  الي  يطلع  ليه بع  المفكريا  صةر الدةودة ، لةم تعةد الدةودة تر ةد  تهةدف 

 ضمان الجودة في التعليم العالي وأثره في جودة الخدمة المدركة

 على عينة من طلبة كلية الإدارة والاقتصاد/جامعة القادسية ةدراسة اختباري
 

 م. بشرى عبد الحمزة عباس               جواد محسن راضي        .د م.
 كلية الإدارة والاقتصادعمال/قسم إدارة الا        كلية الإدارة والاقتصاد    عمال/قسم إدارة الا
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لحة  مةرورة م عصبحالتعليمي  ، بع  الأمظم تتركه  عوإليه المؤسسد  التعليمي  عو بديل  تأخي به 
    العصر الحدل .

والخدم  المسدم   ا الطدل  يدر  دائمد مسدرم  بيا الخدم  المتوقع ع عسد ويسوم البحث  لى    
يركز  يا البحث  لى  و، حيث يتم  لى عسدسهد الحكم  لى دودة الخدم  التعليمي  المسدم  ، عل
ا تمةددا   لةى  بةيا مةد يتوقعةه الطدلة  مةا خدمة  ومةد يسةتلمه  عةل مةا خدمة ، ةالفدةو  يه قيد 

الةي    (SERVQUAL)الي  يعةرف اختصةدرا  بدسةم   (Service Quality Model)عمموي 
وقد تم اختيدر  يا المموي  كومه الأكلر ملئم   ، (Parasuraman et al,1985)صمم ما قبع 

 الأسةئل بمدء   لى يلة  يمكةا صةيدم  متةكل  البحةث مةا خةلع و ،لبيئ  التعليم العدل     العراع
 -الآتي  :
 مد مستوى توقعد  الطلب  للخدمد  التعليمي  ؟ .1

 مد مستوى إدرا  الطلب  للخدمد  التعليمي  ؟ .2

  ع يتلسى الطلب  الخدمد  الت  يتوقعومهد بدلفعع ؟ .5

 إلى ع  مدى تعمع الكلي   لى ممدا دودة التعليم بصورة مستمرة .4

الا تمدديةة  ،                 ومةد مسةةتوى دةةودة كةةع بأعةد مةةا عبعةةدد دةةودة الخدمة  الآتيةة  االملموسةةي  ،  .5
 التعدطف .والأمدا ، والاستددب ، و

 .  ع  مدل   لق  لكع محور ما محدور ممدا الدودة ادودة الهيئ  التدريسي  ، 6     
                     لتسهيل  التعليمية    بكةع بأعةد مةا دودة الطلب  ، ودودة البرمدمد التدريس  ، ودودة او   

 عبعدد دودة الخدم االملموسي  ، الا تمددي  ،الاستددب ، الأمدا ، التعدطف .
 .  ع  مدل  تألير لكع محور ما محدور ممدا الدودة اادودة الهيئ  التدريسي  ، 7     

التسهيل  التعليمي    بكع بأعد ما                                         دودة الطلب  ، ودودة البرمدمد التدريس  ، ودودة و   
  التعدطف .والأمدا ، والاستددب ، و الا تمددي  ،وعبعدد دودة الخدم االملموسي  ، 

 

 -ع داف البحث: -لدميد :
 -:يهدف البحث إلى تحسيع الآت 

 قيد  الخدم  المتوقع  ما قبع الطلب . .1

 المدرك  ما وده  مظر الطلب .قيد  الخدم   .2

يطلةةع  ليهةةد الفدةةوة   الفدةةوة بةةيا الخدمةة  المتوقعةة  والخدمةة  المدركةة ، والتةة قيةد  .5
 .Reality Gap) الحسيسي  ا

 والاقتصدد ددمع  السددسي . الإدارةقيد  محدور ممدا الدودة    التعليم    كلي   .4

 والاقتصدد ددمع  السددسي .قيد  عبعدد دودة الخدم     التعليم    كلي  الإدارة  .5

لهيئةة  محةةور مةةا محةةدور مةةمدا الدةةودة ادةةودة اقيةةد   لقةة  الارتبةةدط بةةيا كةةع  .6
 دةودة البرمةدمد الدراسة ،و ،ودةودة الطلبة دةودة العملية  التدريسةي ، و ،التدريسي 

دةةةودة التسةةةهيل  التعليميةةة   بكةةةع بأعةةةد مةةةا عبعةةةدد دةةةودة الخدمةةة  ا الملموسةةةي ، و
 التعدطف . و، والأمدا ،ددب والاستالا تمددي  ، و

ا الدةةودة اودةةودة الهيئةة  قيةةد   لقةة  التةةألير بةةيا كةةع محةةور مةةا محةةدور مةةمد .7
 دةودة البرمةدمد الدراسة ،و ،ودةودة الطلبة دةودة العملية  التدريسةي ، و ،التدريسي 

كةةع بأعةةد مةةا عبعةةدد دةةودة الخدمةة  ا الملموسةةي ، و   دةةودة التسةةهيل  التعليميةة و
 التعدطف . و، والأمدا ،والاستددب ، والا تمددي 

 -ثالثاً أهمية البحث:
 -تتملع ع مي  البحث بدلات :

يدة  تو ر ةد  ة  الخدمة  التعليمية  يا   التة التعرف  لى عبعدد دودة الخدم   .1
 الدودة العدلي  .
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توقعد  الطلب  ما الخدم  التعليمية  التة  يرمبةوا  ة  الحصةوع التعرف  لى  .2
 توقعدتهم.لت  يمكا ما خللهد مسدبل   ليهد وتحديد الوسدئع ا

التعرف  لى محدور امؤترا    ممدا الدودة    التعليم المتو رة    الكلية   .5
المبحول  ومعر   الكيفي  الت  تعمع بمستمد د إدارة الكلي  لممدا دودة التعليم 

 بتكع مبرمد ومستمر. 
4.  

 -:فرضيات البحث -:رابعد  
 -:  لى متكل  البحث وع دا ه  سد تم صيدم   رميتيا رئيستيا وكدلآت بمدء          

الأولى" تودد  مدلة   لقة  ارتبةدط معموية  يا  دلالة  إحصةدئي    الفرمي  الرئيس .1
دةودة العملية  و ،ا الدودة ادةودة الهيئة  التدريسةي بيا كع محور ما محدور ممد

دودة التسةهيل  التعليمية   و دودة البرمدمد الدراس ،و ،ودودة الطلب التدريسي ، 
الأمةدا، و الاسةتددب ،والا تمددية ، وبكع بأعد ما عبعدد دودة الخدمة  ا الملموسةي ، 

 . "التعدطف و

يا  دلال  إحصدئي  بيا   تألير معموياللدمي  " تودد  مدل   لق    الفرمي  الرئيس .2
لعمليةة  دةةودة او ،ا الدةةودة ادةةودة الهيئةة  التدريسةةي كةةع محةةور مةةا محةةدور مةةمد

دودة التسةهيل  التعليمية   و دودة البرمدمد الدراس ،و دودة الطلب ،والتدريسي ، 
الأمةدا، و الاسةتددب ،و، والا تمددية بأعد ما عبعدد دودة الخدم  ا الملموسي ،  كعو
 . "التعدطف و

 

 مجتمع البحث وعينته -خامساً :
والاقتصةةدد ددمعةة   الإدارةكليةة   بطلبةة  المرحلةة  الرابعةة   ةة  تملةةع مدتمةة  البحةةث     

  طدلبد وطدلب  51ا بدختيدر  يم   توائي  مكوم  ما حث  تملل بالسددسي  ، عمد  يم  ال
 إدارةقسةم واقسم المحدسب ،  طلب  المرحل  الرابع     دمي  عقسدم الكلي  المتملل  بـ ما

والييا  والمصر ي  قسم الدراسد  المدلي  و، الإحصدءقسم وقسم الاقتصدد، و ،الأ مدع
%  ما مدتم  البحث و   14ا   طدلبد وطدلب ، وتتكع العيم  مسب 555ا يبلغ  دد م

  2111ا  استبدم  خلع تهر آيار ما  دم 51حيث تم توزي  ا ،مسب  مسبول  إحصدئيد
ا الأسلو  د%   ،وع تمد البدحل111تم استعددتهد بدلكدمع ، ع  مسب  الاستددب  بلي  ا

  التوزي  . المبدتر   
 

 أداة البحث  -سادساً:
 ى استبدم  دد زة يا  مسيةد  خمدسة  اختصة ممه  ل الأوعحث    الدزء بع تمد ال      

،  (Hudson &Miller,2004)بمحدور ممدا الدودة    التعلةيم العةدل  عأ ةد  مةا قبةع 

خدصة  بسيةةد  إدرا   الأولةةى يتكةةوا مةا قةةدئمتيا، السدئمة  مةةا الاسةتبدم    عمةد الدةةزء اللةدم
مةا خةلع عسةئل   للخدمة  المسدمة ،الطلب  ، عمد السدئم  اللدمي   تختص بسيد  توقعد  الطلب  

 Parasuraman et)قبةعد  لةى عممةوي  الفدةوة الةي  صةمم مةا صممهد البدحلدا بدلا تمد

al,1985)  وقد تم تكييف  سرا  الاستبدم  لك  تتلءم م  البيئ  العراقي،.  
 

 الأساليب الإحصائية المستخدمة -سابعاً: 
 تم استخدام الوسدئع و الأسدلي  الإحصدئي  الآتي  :                  

محدور ممدا الدودة  ة  التعلةيم العةدل  مدى تو ر للوقوف على  الحسدبي :المتوسطات  .1
    الكلي  المبحول ، ومد  و إدرا  الطلب  وتوقعدتهم للخدم  التعليمي  المسدم .

الحسااا رم  تهااامتوسةةطدعاا  الااوار    الانحرافااات المارارراامع لمارفاام تسااتت الاساات ا ات .2

 التارف على  ر م ت انس الاست ا ات . و التالي
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محةةدور لمارفاام نااوع الاوقاام وقوتهااا  اار   :Pearsonماامااا الارت اااط الاطااي ال ساارط  .5
 ممدا الدودة    التعليم العدل  و مدصر دودة الخدم  المدرك .

التعلةيم   مةمدا الدةودة  ةلتح را  تايررر المتررار المسات ا   البسيط: ار الاطي الانح .4

  . دودة الخدم  المدرك     التدب  المتيير( على العدل 
 

   الجانب النظري للبحث -:المبحث الثاني
 :ـ  مفهوم الجودة التعليميةأولاً 
مةا زاويةة   عكلةرلسةد تمةدوع البةدحلوا  ة  دراسةدتهم مومةود الدةةودة ومدقتةوه و ةدلدوه مةا     

 ، ةبدلدودتمود ودهد  المظر الخدص   إلىما ممظور ، و يا عدى  وعكلر
  توقعد  المستفيد / الزبوا عو تسديم مد وإتبدد  بأا الدودة    تلبي   Evans,1993:44ويرىا

 يفوع  يه التوقعد  . 
   يةةرى عا الدةةودة  ةة  قةةدرة الممتةةو  اخدمةة  عو سةةلع    لةةى تحسيةةع Bank,2000:24عمةةد ا

 الكدمع لحددد  ورمبد  المستفيد /الزبوا بأقع تكدليف داخلي  .  الإتبدد
والخصةدئص الدةودة  ة  الهيئة   إلةى عا  Hizer& Render,2001:171وقد عتةدر البدحلةدا ا

حددةد  صةةريح   إتةبددسةلع    التةة  تعكة  قةدرة  ةيا الممتةةو   لةى  الكلية  للممتةو  اخدمة  عو
 وعخرى مممي  .

عمد مفهوم الدودة    التعليم العدل   هو عوس  ، ولي   يه تمييز وامح للزبوا المطلو  كمد     
لمد تم الاتفدع  ليةه  ة  مةؤتمر اليومسةكو للتعلةيم والةي  عقةيم  ة   وو سد     المؤسسد  الصمد ي  

الةي   الأبعةدديمص بأا مفهوم الدودة  ة  التعلةيم العةدل  ،  ةو مفهةوم متعةدد  1991 بدري   دم
،الممةةد د  الأكدديميةة يتةةمع كةةع الوظةةدئف والمتةةدطد  المتعلسةة  ابدلتةةدري  والبةةرامد  عايدةة  

الددمعيةةة  ، الحكومةةة  ، وتسةةةهيل  الخصةةةدئص  الإدارةالدراسةةةي  ، البحةةةث والمةةةمح الدراسةةةي  
  التة   الأكدديمية التسهيل  المختلف  ، التدهيةزا  ، البمةى التحتية  والبيئة  الدراسي  ، المبدم  ، 

 تعزز التسييم التخص  .
كد ةة  السةةمد  والخصةةدئص التةة  تتعلةةع بدلمدةةدع     ر هةةد بأمهةةد "James, 1995:85اعمةةد    

 ."التعليم  والت  تظهر دودة المتدئد المراد تحسيسهد 
  بأمهةةد  "  بةةدرة  ةةا  مليةة  توليةةع البةةرامد  15: 2115ويةةرى كةةع مةةا ا الطةةدئ  والعبةةدد  ، 

تحسيةع مسلة  مو ية   ة   ملية   إلةىللأمظم  واللوائح والتوديهةد  ، تهةدف  وتطبيع والإدراءا 
  والمفسةةي  والادتمد يةةالتعلةةيم والارتسةةدء بمسةةتوى الطلبةة   ةة  دميةة  الدوامةة  العسليةة  والدسةةمي  

 . " إدارتهدالأ مدع وحسا  بإتسدا إلايل   عولا يتحسي  ، واللسد 
متعدد الأبعةدد يحتةو  مةما مطدقةه ،    بأمهد  " مفهوم  Sahaney et al ,2006وقد  ر هد ا  

 مليةد  الدةودة  عمد،البمى التحتي     الأسدتيةمدخل  الدودة والت  تكوا  لى تكع ا الطل  ،
تةةكع اطلبةة  خةةريديا  لةةى   تتمةةما امتةةدطد  التعلةةيم والةةتعلم   عمةةد مخردةةد  الدةةودة  تأخةةي

   Jain et al ,2010 :145ما الدودة   .ا مستوى  دع  
 يتمما تو ير مدمو   ما مدخع متكدمع   يرى البدحلدا بأا الدودة    التعليم  "  وعخيرا     

 ةة  مؤسسةةد  التعلةةيم العةةدل  مةةا عدةةع تةةو ير  معر يةة  والمدليةة وال العمدصةةر البتةةري  والمدديةة 
التعليمية   ة  كد ة  مددلاتهةد سةواء  الخدم مدمو   ما الخصدئص والصفد     دمي   مدصر 

تزويةد سةوع العمةع بخةريديا  ةد ليا  مخرددتهةد بهةدف عوالتعليمية   الخدمة مد يتةمع مةدخل  
  قددريا  لى تلبي  احتيددد   يا السوع دوا السمدح بأي   دوة بيا المتحسع والمستهدف.

 

 مفهوم ضمان الجودة في التعليم العالي -: ثانياً 
المولسة  التة  تصةمم لمةمدا  الإدةراءا مدمو   ما  وإدام يركز ممدا الدودة  لى وم    

تسةةديم الممتدةةد  التةة  تلبةة  الحددةةد   إلةىالتطةةوير والتتةةييع سةةوف تةةؤد  عا عمتةط  التصةةميم و
   . Hutchines,1992:14اوالمتطلبد  المسررة عو التعدقدي  للزبوا .
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ممةة  وقةةود  إلةةىمةةمدا الدةةودة  ةةو مظةةدم يهةةدف  إا إلةةى   Okland ,2001 :13ويتةةير ا   
 لإدارةمتكل  الدودة ما خلع مدمو   ما الأمتط  المخطط  والمظدمي  ، وبمدء مظةدم دديةد 

 الدودة وتسويم كفدءة  يا المظدم وتدقيع  مليد  المظدم ومرادعته .
كدمة  الخةدمد   إيا دف برامد ممدا الدودة  و الحكةم  يمةد  إا  Pears ,2010 :3ويؤكد ا  

 الدودة وكيل   دم تطدبسهد م   لسف  الدودة . إلىتفتسر  الزبدئا إلىالمسلم  
التة   الأمتةط    ةو  Wahlen ,1998ا ـلة عمد مفهوم ممدا الدودة    التعليم العدل  ، و سةد     

 إدةراءا البحةث والتطةوير ، التحليةع ، التسيةيم ،  عمتةط استمرار ومتةر الدةودة ملةع  إلىتهدف 
  .  Parri ,2006 :109.ا والأمظم ليد  التوظيف ومختلف الآ

 ةو مةمدا     Lomas ,2002اكمةد عتةدر  الهةدف مةا مةمدا الدةودة  ة  التعلةيم العةدل  إا   
تمكيا مؤسسةد  التعلةيم العةدل  مةا مسدبلة    مل   اتحسيا المعديير والدودة    التعليم العدل  

   Parri ,2006 :109 الطل  ، العدمليا والمموليا .ا احتيددد 
 إلةةى  بةدا مةةمدا الدةودة  ةة  التعلةةيم العةدل   " يتةةير   Nicholson,2011 :6ا وعتةدر     

المةةروري  للتأكةةد بةةأا الدةةودة مودةةودة ومسةةتمرة  والإدةةراءا السيدسةةد  والمواقةةف والأ عةةدع 
 ."ومعززة 

مةمدا الدةودة  ة  التعلةيم العةدل  يدسةد مةدى قةدرة إدارة الكلية  عو   ةإا تسةدم استمددا إلةى مةد    
المصةةمم   المخططةة  والمظدميةة  الأمتةةط الددمعة   لةةى تحسيةةع ع ةةدا هد مةةا خةةلع مدمو ةة  مةةا 

لممدا دودة مدخل  العملي  التعليمي  ،و مليدتهد ،ومخرددتهد وتحسيمهد بتةكع مسةتمر بحيةث 
 تحسع متطلبد  عصحد  المصدلح.

 

 أنواع ضمان الجودة في مؤسسات التعليم العالي  -:ثالثاً 
لزبةوا التعلةيم  قسميا  مد ممدا الدودة الداخل  والخدرد  و سةد   إلىممدا الدودة يسسم  إا   

 .    Parri ,2006 :109ا -:العدل  والفرص المحتمل  
 

   External quality assuranceـ ضمان الجودة الخارجية  1
الدودة المرتبطة  بدلتسةديرا  المتةترط  مةا قبةع مختلةف  عدزاءيتمما  إي    مفهوم واس     

خدر  مؤسسد  التعليم العدل  بهةدف تحسيةع المسةؤولي  ، واا مةمدا الدةودة الخدردية   الأ راد
  المحددة ما قبع مؤسسد  التعليم العدل  قد تحسس  . الأ دافمرور  ما ادع علبد  بدا 

 

 Internal or Institutional qualityالمؤسساتية ـ ضمان الجودة الداخلية أو  2

assurance  
يم المسةةؤولي  الداخليةة  ، واا مةةمدا يةةتطةةوير وتس إلةةىيهةةدف  ةةيا المةةود مةةا مةةمدا الدةةودة     

المؤسسةةدتي  بدميةة  متةةدطدتهد تركةةز  لةةى تةةأميا الدةةودة والتطةةوير  ةة  كةةع  عوالدةةودة الداخليةة  
 التعليمي  .   المؤسسد  حسوع المتدطد   عومددلا  

   European dimension of institutional quality management, 2000ا
 عوممدا الدودة الداخلي  يركز بدلدرد  الأولى  لةى المسةدئع الأكدديمية  ومدمةود الأدلة   إا   

والطرع المستخدم   الأمتط تحسيع رسدل  المؤسس  التعليمي  و عدلي  التوا د والمعلومد  حوع 
 التعليمي .مما المؤسس   ما الدودةللتأكد 
ممدا دودة داخل  تسوم به المؤسس   ممد تسدم يتمح بدا ممدا الدودة تتمما مو يا  مد:    

مةا دةودة الخدمة   للتأكةدالتعليمي  مفسهد ما خلع  ملي  تسييم ياتة  مةا قبةع مةرادعيا داخليةيا 
لخدرد  يعم  قيدم مؤسسة  خدردية  ممدا الدودة ا عمد ،يمهد بتكع مستمالتعليمي  ومحدول  تحس

بفحةةص عمتةةط   االايةةزو  عو الأكةةدديم مرخصةة   ةةددة بمةةمح تةةهددة مةةمدا الدةةودة والا تمةةدد 
المؤسس  التعليمي  للتأكد ما مطدبستهد لمعديير ممدا الدودة وإصدار تهددة ممدا الدودة التة  

 التعليم العدل . تؤكد بدا المؤسس  التعليمي  قد طبس  بمددح معديير ممدا الدودة   
 

 ضمان الجودة في مؤسسات التعليم العالي  مبادئ -: ابعاً ر
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 - ةة : رئيسةةي  مبةةدد مةةمدا الدةةودة يرتكةةز  لةةى لللةة    ةةإا   Harvay, 1999الةةـ  و سةةد     
    Parri, 2006:109ا
 

 ( Accountabilityالمسؤولية     ) .1
 والرعسمدلييا.الخدردي   والأطرافا تتطل   ددة مسدبل  حسوع السيدسيي    

    Controlالرقابة    ) .2
تومح كيف  عيمد  الموارد  سط ولكمهد  إمفدعتسوم بعملي  الرقدب   لى  المؤسس  التعليمي  لا إا    

المفةد يم  إلةىتحسيةع الدةودة العدلية  مة  المحد ظة   لةى المةوارد . ع  عمهةد تتةير  عويمكا امددز 
 "   good value"  ـالمتعلس  ب
  Improvementالتحسين     .3
حد كبير  لى متةر  ةدف مةمدا الدةودة ، كةيل  يمكةا المؤسسة  التعليمية  مةا  إلىامه يعمع    

  مةةل   ةةاالحصةةوع  لةةى المةةدخل  المةةروري  ويمسةة  العمليةةد  ويطةةور معةةديير المخردةةد  
 .المحددة  الأ دافتحسيع 
مةمدا الدةودة يرتكةز  لةى لللة  مبةدد  رئيسة  تتمةما بدلدردة    ةإاتسةدم د استمددا إلى مة     

 الأسةةةهمالمصةةدلح بدلمؤسسةةة  التعليميةة  مةةةا سيدسةةييا وحملةةة   عصةةةحد  ع ةةدافتحسيةةةع  الأولةةى
الكفةدءة  ة  اسةتخدام  مبدعاللدم   يتتمع  لى  المبدع عمد والمدتم  والزبدئا والمموليا والعدمليا،
اللدلةث  يةرتبط  المبةدع عمةد لية  مة  اسةتخدام المةوارد بكفةدءة،الموارد ما خلع تحسيةع الدةودة العد

 بعمليد  التحسا المستمر لمدخل  و مليد  ومخردد  المؤسس  التعليمي .
 

 مؤشرات ضمان الجودة في التعليم -: خامساً 
محدور ممدا الدودة    مؤسسد  التعليم العدل  الخطوة الرئيسي   ة   عويملع  هم مؤترا     

 -:بدلآت والت  تتملع  تحسيسهد،
    15 - 11  ا ديد  ، بدوا سمه متر : 59 -57: 2115االملح ، 
 جودة الهيئة التدريسية  - 1ا 
ويسصد بهد دودة  مو  يئ  التةدري  المتمللة  بتأ يلةه العلمة  والسةلوك  واللسةد   ، خبراتةه    

ع مةدء الهيئة  التدريسةي  وكفدية  العلمي  الت  تتكدمةع بةدور د مة  تأ يلةه العلمة  ، وكةيل  حدةم 
ع مدئهد ، وامتل  ع مدء  يئ  التةدري  للكفديةد  التدريسةي  ومسةد مدتهم  ة  خدمة  المدتمة  
المحل  ومسةتوى التةدري  الأكةدديم  لهةم ، وحدةم الإمتةد  العلمة  لأ مةدء  يئة  التةدري  مةا 

ئة  التةدري  للعمةع مةدى تفةرأ ع مةدء  ي بحوث والكتة  الممتةورة والمسةدلا  ومير ةد وعيمةد  
ع مةةدء  يئةة  التةةدري  لطلبهةةم ،  وعخيةةرا احتةةرامالدةةدمع  ومتةةدركدتهم  ةة  الدمعيةةد  العلميةة  

 الأمر الي  يسهم    علراء العملي  التعليمي  و ع الفلسف  التربوي  الت  يرسمهد المدتم  .
 ( ـ جودة العملية التدريسية 2)

ستمر بمد يواك  التييرا  المعر ية  والتكمولودية  ، ويسصد بهد دودة محتويدتهد وتحديلهد الم    
التعلةةيم التةة   عمةةوادبحيةةث يسةةد د الطدلةة   لةةى توديةةه ياتةةه  ةة  دراسةةته ، واتدد دتةةه  ةة  دميةة  

تتطلبهد الددمع  ممه ، كمد يد  عا تحسع الكت  المتدط التعليم  الي  يكةوا  يةه الطدلة  محةور 
مةةروري  لةةديهم ، الأمةةر الةةي  يسةةهم بدلبحةةث  الا تمةةدم ، ويعمةةع  لةةى خلةةع اتدد ةةد  ومهةةدرا 
 والاطلد ، ممد يلر  التحصيع والبحث العلم  .

 ( ـ جودة الطلبة 3)
يعد الطدل  عحد  مدصر العملي  التعليمي  الرئيسي  ، ويسصد بهد مدى تأ له    مراحع مد قبع    

الطلب  وقبةولهم يملةع الخطةوة الأولةى  ة  دةودة  تسدء إم،  ومفسيد   ولسد يد   وصحيد   الددمع  ،  لميد  
ه يدة  عا يةتم  إمةللدةودة  مهمةد   مؤتةرا    واختيةدر مالطلب   امتسدءالتعليم الددمع  ، وحتى يكوا 

 ديدا   الددمع  الت  تمتس  طلبهد امتسدء    إا  ا طريع اختبدرا  معيم  مصمم  لهيا الير  وليا
 الخةريديايكةوا  ةؤلاء الطةل  مةا صةفوة  إاممةد يمةما مد تكوا الدودة  يهةد  دلية  ،  مدلبد  

 .  وعدواتهالسددريا  لى الابتكدر والخلع وتفهم وسدئع العلم 
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مواصفد  
 الأسدتية البرمدمد الدراس 

 البرمدمد
 الدراس 

 الطل 

 تسييم الطلب 

المدل  الاستتدر  لممح 
التهددا  عو الدردد  

 العلمي 

 مدل  السسم

 مدير البرمدمد

 المدخل  المبدترة

 ( ـ جودة البرنامج الدراسي 4)
ويسصد بدودة البرمدمد الدراس  ،  و دودة البرامد والخطةط الدراسةي  وتةمولهد و مسهةد ،     

 عدلمي  واللورة المعر ي  ، ومدى تطويعهد بمد يتمدس  لمختلف التحديد  ال واستيعدبهدومرومتهد 
الأمةر الةي  مةا تةأمه  للطدلة ،   تكويا التخصي  المتكدملة   وإسهدمهد العدلمي ،م  المتييرا  

مةةا خةةلع  و سةةولهم، ةةا التلسةةيا ومليةةرة لأ كةةدر الطةةل   دعةةع طةةرع تدريسةةهد بعيةةدة تمدمةةد  
  تدريسهد.الممدرسد  التطبيسي  العملي  لتل  البرامد وطرع 

 (ـ جودة التسهيلات التعليمية 5)
مةا محةدور  د   دمة ا  محةورتملةع التسهيل  التعليمي  بدلمبمى التعليم  وتدهيزاته والتة   تتملع    

التعليمية  المتمللة   حيث يتم  يه التفد ع بيا مدمود  مدصةره . واا التسةهيل  التعليمي العملي  
ومير ةد تةؤلر  ة  دةودة التعلةيم ومخرددتةه ، وكةيل  . . والمسد د. والإمدءةبدلسد د  والتهوي  

لاسةتيعد   ةدد الطةل  ،  وكفدئتة مروم  المبمى الددمع  وقدرته  لى عداء المهمة  المموطة  بةه 
  يئةة  التةةدري  والطةةل  مةةا المكتبةةد  الددمعيةة  ، والمختبةةرا  وعخيةةرا   ع مةةدء اسةةتفددةومةةدى 

 حدم الا تمددا  المدلي  المخصص  لكع مؤسس  تعليمي  .
ا ممدا الدودة    التعليم العدل  يعتمد بدرد  عسدسي   لى مةمدا يتمح ممد تسدم ع له بإ    

دةودة الطلبة   ةو الخطةوة  ويعةد مةمدا الدودة    مؤترا  عو محدور ممدا الدةودة الخمسة ،
   ممدا دودة التعليم العدل  ما خلع اختيدر الطلب  المؤ ليا و ع اختبةدرا  مصةمم   الأولى

لكة  تكةوا مخردةد   الأخةرىلم ممدا دودة بسية  المؤتةرا  والمحةدور  لتحسيع  يا الير ،
 العملي  التعليمي  بمستوى دودة  دلي .

 دة    المؤسس  التعليمي  بمحدور د المختلف  .والتكع التدل  يومح  ملي  ممدا الدو
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عمليات ضمان الجودة في التعليم( 1الشكل)
 

Source: Pears, N., Arnold, (2010), Does Quality Assurance Enhance the   

  quality of computing education, paper appeared at the eleventh 

Australasian computing education conference, Brisbane, Australia. 
 

 -:المدركةجودة الخدمة  -سادساً:
خةدمدتهد ،لةيل   دةودةيعتبر رمد الزبدئا ما ع م المعديير الت  تمكا الممظم  ما التأكد مةا     

العمع  لى زيددة دردة  الرمةد لةدى زبدئمهةد للمحد ظة   لةى بسدئهةد  إلىتسعى  عمل  الممظمد  
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در   ةة   ةةيا الدةةزء مةةا البحةةث التعةةرف  لةةى مفهةةوم رمةةد الزبةةوا ودةةودة ي ةة  السةةوع ، وسةة
 -ت :خدم  المدرك  و دوا  الدودة وكدلآال
 

 -مفهوم رضا الزبون : -1
بةيا  المسدرمة تعور التخص بدلسعددة عو خيب  الأمع المةدتد مةا  يعرف رمد الزبوا بأمه "     

بأمةه " مسةتوى  كمةد يعةرف عيمةد     Kotler,2000:36المدر  للممتو  م  التوقعةد  " ا الأداء
  . 71: 2112المدر  وتوقعدته "  االصحا ، الأداء ا المسدرم  بيا  المدتدالفرد  إحسد ما 
  . 114: 2117الزبوا لمستوى تلبي  مطدلبه " امور الديا ، إدرا بأمه "  ويعرف عيمد    
   Kotler, 2000:36ا  -:مستويد  ما الرمد     مميز بيا للل عايل  يمكا  إلى استمددا   

 .الزبوا مير را     ← رديئ دودة   ←عقع ما التوقعد    الأداء -ع 
 . الزبوا را    ←الممتو  يو دودة   ←  يسدو  التوقعد  الأداء -  
 .امبتهد  ددا   الزبوا را    ← الممتو  يو دودة  دلي   ←اكبر ما التوقعد   الأداء -  

 

 -ـ خصائص )أبعاد (الخدمة :2
لسيةد  الدةودة  ة   الملئمة  دةدا   الأداة بد تبدر ةدلسد تم تطوير ممهدي  لسيةد  دةودة الخدمة      

التة   الأسدسةي ممظمد  الخدم  ما خلع قيد  رمد الزبوا . ويبدع  ةيا المةدخع مةا الفرمةي  
توقعةد  الزبةوا وبةيا  امةد بةيتمص  لى عا دودة الخدم  تحدد بصورة قدطع  ما خلع الفرع 

 -: كدلآت خصدئص و   مدمو   ما المعديير وال إلى لتل  الخدمد  المسدم  استمددا   إدراكه
      Bell ,2010 : 10 ،ا59: 2117  ،امور الديا ، 511: 2111االعل  ، 

       ة  السةدرة  لةى تسةديم الخدمة  بدقة  ، يعمة  عا الخدمة  تسةدم  ة    Reliabilityالمعوليةة )-1
 كع وق  ، وبمف  الطريس  ،وبدوا عخطدء .

المسةةد دة للزبةةدئا وتسةةديم الخدمةة   إبةةداء : الرمبةة   ةة    Responsivenessالاسةةتجابة ) -2
عا التةةأخير  ة  تسةةديم الخدمة  ،  لةةى ودةه الخصةةوص بةدوا سةةب  وامةح ، يخلةةع  إيبسةر   ، 

 ادراكد  سلبي   ا دودة الخدم  .
وتتةةمع  لةةى الحسةةدئع والمعطيةةد  المدديةة  للخدمةة  ، ملةةع التسةةهيل  المدديةة   الملموسةةية : -5

 . يستخدمهد الزبدئاوالمرا ع الت  
  الخدم  : وتعم  امتل  المهدرا  والمعر   المروري  لتسديم  Competenceالمقدرة )  -4
 مع  لى اللبدق  والاحترام والتفد ي  .ت: وتت (  Courtesyالكياسة )  -5
 وتعم   دم التعور بدلخطر والمخدطرة . الأمان : -6
 بوا .: وتتمع  لى الدهود الموده لفهم حددد  الز الفهم التام -7
 

  -المدركة:ـ قياس جودة الخدمة  3
مةا خةلع تعرف دودة الخدم  المدرك  بأمهد   " متيد   ملي  التسييم التة  يسةوم بهةد الزبةوا      

                                                                                     .Yonsapronpaiboon ,200 :26لدةودة الخدمة  المسةتلم  ا وإدراكةهالمسدرم  بيا توقعدتةه 
بةيا  المسدرمة وعا دودة الخدمة  المدركة  تعمة  دةودة الخدمة  كمةد يةدركهد الزبةوا وتةأت  متيدة  

  وتتتةكع التوقعةد  مةا خةلع الخبةرا    Singh et al , 2010 : 3298ا إدراكةهتوقعدتةه مة  
  .  Kotler ,2000 :438والد ديد  ا والإ لمد المدمي  ، 

  "الخدم  إلىكمد  ر   الدودة المدرك  بأمهد " حكم الزبوا بدرد  التميز والتفوع الممسوب    
   . 71:  2117امور الديا ، 

 الإدارةدودة الخدم  ما ودهت  مظر ، احد مد داخلي  تعبر  ا موقف تسييم  إلىويمظر  ددة     
، ومظرا  إلى إا المفهوم خدردي  تركز  لى دودة الخدم  المدرك  ما قبع الزبوا ،ووده  مظر 

تسيةةيم دةةودة   ةةإاويعتبةةره قلةة  المتةةدط التسةةويس  ، لةةيل   التسةةويس  الحةةديث يركةةز  لةةى الزبةةوا
لهةد ومةا لةم  إدراكةهالخدم  يسوم  لى عسد  ملحظ  الزبوا لخصدئص الخدم  وعبعدد د ومدى 

 لتوقعد  للحكم  لى دودتهد .يسوم بمسدرمتهد م  ا
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 لتوقعةد  والمد تسدم يمكا السةوع بةأا دةودة الخدمة  المدركة  تمةتد  ةا المسدرمة  بةيا  استمددا      
 يسمى مموي  الفدوة    ممويدد    Parasuraman  et  al ,1985الادراكد  ، وقد طور ا 

  لتسييم دودة الخدم  وتحديد مدى التطدبع بيا الخدمة  المتوقعة  والخدمة  المدركة   Servqualا
،وقد حدد مموي  الفدوة خم   دوا  تسب   دم المددح    تسديم الخدم  المطلوب  ، والفدوا  

  -:  Singh  et at ,2010: 3298، 75: 2117امور الديا ،-:   
بةيا توقعةد  الزبةوا  الاختلف: وتمتد  ا  الإدارة وإدراكبين توقعات الزبون :  1لفجوة ا -1

بدقةة  رمبةةد  الزبةةدئا وكيفيةة  حكةةم الزبةةوا  لةةى  الإدارةتةةدر   الممظمةة  ،  سةةد لا إدارة وإدرا 
خصةةدئص الخدمةة  لسلةة  المعلومةةد   ةةا السةةوع وعممةةدط الطلةة  ، عو قةةد تكةةوا بسةةب  مةةعف 

 . الإداري الاتصدلا  الصد دة عو كلرة  دد الطبسد  
 ةدم تطةدبع المواصةفد   إلةى: وتتةير  وخصةائص الخدمةة الإدارة: بين ادراكات  2الفجوة  -2

ميةر قةددرة  لةى تردمة   الإدارةلتوقعد  الزبدئا ، ع  عا  الإدارةالخدص  بدلخدم  م  ادراكد  
 مواصفد  محددة    الخدم  .  إلىتوقعد  الزبوا 

: و ةة   دةةوة بةةيا مواصةةفد  الخدمةة   : بةةين خصةةائص الخدمةةة وتسةةليم الخدمةةة 3الفجةةوة  -5
الخدمة  ، عو  ةدم ودةود  مواصةفد    الفعل  لهد ، وقد تكوا بسب  التعسيد  والأداءالمومو   

 تدري  كد   للعدمليا عو  دم ودود مظدم تحفيز  د ع .
: ع  عا الخدم  المو ود بهةد مةا خةلع  : بين الخدمة المروجة والخدمة المقدمة 4الفجوة  -4

ويلةة  لودةةود مةةعف  ةة  التمسةةيع بةةيا  الترويديةة  لا تتطةةدبع مةة  الخدمةة  المسدمةة   عةل   الأمتةط 
 الأمتط  داخع الممظم  .

بةةدلفدوة  : وتسةةمى عيمةةد   : بةةين توقعةةات الزبةةون وادراكاتةةه للخدمةةة المسةةتلمة 5الفجةةوة  -5
، و ةيا  عةل    وتتعلع بدلفدوة بيا الخدم  المتوقع  والخدم  المسدم    Reality   Gapالحسيسي  ا

تتطدبع م  الخدم  المدرك  وتكوا محصل  لدمي  الفدوا  ، بحيث  الخدم  المتوقع  لا عايعم  
 الخدم  المسدم  ما قبع الممظم  .دسهد الحكم  لى دودة يتم  لى عس

 

 

 

         

 

 

 

 



 2142 لسنة 1العدد  41مجلة القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية ـــــــــــــــ المجلد 

 89 محكمة –فصلية  –علمية  –ـــــــــــــــــــــــــــــ دورية 
 

 

 

 تحليل الفجوة نموذجأ( 2الشكل )

Source: Parasuraman ,A., Zeithaml ,v.A.,& Berry, L,L,(1985),"A              

             conceptual model of service quality and its implications for future 

              research ", Journal of marketing ,vol.49 ,No.3,pp41-50. 

 

 

 

 المبحث الثالث :ـ الجانب العملي للبحث 
 

 الوصفي  الإحصاء:ـ  اولا 

 ممية  البحةث  لةى  سةرا  الاسةتبدم  المتمللة  إددبةد يهتم  يا الدزء مةا البحةث بةدلتعرف  لةى 

 ممدا الدودة    التعليم العدل  والي  يتتمع  لى ادودة الهيئ  التدريسي  ، الأوعبدلمحور 
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 دودة الطلب  ، ودودة البرمدمد التدريس  ، ودةودة التسةهيل  التعليمية    ،عمةد المحةور اللةدم و

الا تمدديةةة  ، و، يتةةةمع  لةةةى اا الملموسةةةي  يتمةةةما دةةةودة الخدمةةة  التعليميةةة  المدركةةة  والةةةي  
"العدطفةةة  "    . ولسةةةد ا تمةةةد  ةةة  وصةةةف وتحليةةةع طبيعةةة  والتعةةةدطف و،  الأمةةةداو، الاسةةةتددب 

الحسدبي   بدلأوسدطالوصف  المتملل   الإحصدء لى وسدئع والفر ي   الأسدسي متييرا  الدراس  
 المعيدري  .والامحرا د  

ضةمان الجةودة ب علة  الفقةرات المتعلقةةالبحةث  ةعين إجابات تحليل -:الأولالمحور 
 ـ العالي:في التعليم 

 
 ـ جودة الهيئة التدريسية :ـ 1

 لةةى   البحةةث  يمةة لإددبةةد الحسةةدبي  والامحرا ةةد  المعيدريةة   الأوسةةدط إلةةى  1يتةةير الدةةدوع ا
 الفسرا  المتعلس  بدودة الهيئ  التدريسي  . 

  1ددوع ا
المتعلسة  بدةةودة   يمةة  البحةث  لةى الفسةرا  لإددبةد  لمعيدرية الحسةدبي  والامحرا ةد  ا الأوسةدط

 .  N=51الهيئ  التدريسي  ا

 الفقرات ت
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

1 
ما المهدرا  المتعلس  بدلتدري   مستوى  دع   التدريسيوايمتل  

 و لى محو صحيح.
3.843 1.046 

2 
مهدرا  الاتصدع والتفد ع الايددب  م   التدريسيوايمتل  

 الطلب .  
3.411 1.202 

5 
الموامي  كمد مخطط    الممهد الدراس   التدريسيوايعر  

 بدلأملل  . إممدئهد  مل   ا،
3.588 1.202 

 1.188 3.549 بدلطلب  . التدريسيوايهتم  4

5 
تسييمد  مومو ي  للطلب  المتتركيا  التدريسيوايعط  

 بدلامتحدمد   . 
3.431 1.044 

 1.417 2.902 الطلب  الوق  الكد   لأداء الامتحدا . التدريسيوايممح  6

 0.865 3.454 الوسط الحسابي العام 

 

 

 ـالآتي : دئديمكا عا مسدع المت ع لهوما خلع دراس  معطيد  الددوع      
  ، ولمد كدا الوسط 0.865معيدر  ا فبدمحرا  3.454بلغ ا حسدبيد   ا ـ حسع  يا المتيير وسطد  

دودة الهيئ  التدريسةي   ة  كلية   إا إلىيل  يتير   إا   لى مسدح  المسيد  ، 3الفرم  يبلغ ا
 متوسط.والاقتصدد ما وده  مظر الطلب   يم  البحث كدم  بمستوى  ةرالإدا

مهةةدرا  التةةدري   لةةى ع لةةى وسةةط  االتدريسةةييوالمتعلسةة  بةةدمتل   الأولةةى  ـ حسسةة  الفسةةرة 
 متوسط.ا مستوى مهدرا  التدري  كدم  بمستوى و يا يدع  لى إ  3.843حسدب  بلغ ا

الوقة  الكةد   للطلبة   بإتدحة   والمتعلسة  6ا   ـ عمد اقةع وسةط حسةدب   سةد حصةل   ليةه الفسةرة
  ، ويؤتةر  ةيا  ةدم كفدية  الوقة  2.902حصل   لى وسط حسدب  بلةغ ا إي الامتحدمد ، لأداء

 لى وده الخصوص بدلمسةب   عطوع الامتحدا وقتد   عداءيتطل   إيالامتحدمد  ،  لأداءالمخصص 
 عدرا ددسب  علمدء المسدبل  التخصي  الت  طلب  قسم المح عكدهللمواد الكمي  والمحدسبي  و يا مد 

 البدحلدا م  الطلب  
 دريسية :ــ جودة العملية الت2
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الحسدبي  والامحرا د   الأوسدط  الي  يبيا 2 سرا  يومحهد الددوع ا س تمما  يا المتيير 
 المعيدري .

                                    
  2ددوع رقم ا

 يمةة  البحةث  لةى الفسةرا  المتعلسة  بدةةودة  لإددبةد  لمعيدرية والامحرا ةد  االأوسةدط الحسةدبي  
 .N=51)العملي  التدريسي  ا

 الفقرات ت
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

1 
، تعليمي  تتد  الطلب   لى التفكيرعسدلي   التدريسيوايستخدم 

 ولي   لى الحفظ  سط. 
3.451 1.301 

 1.082 3.549 .م ومددع الاختصدص  تدريسي  تتلءعسدلي التدريسيوايستخدم  2

 1.016 4.078 .تدرك  بتكع  د ع علمدء المحدمرةللطلب  بدلم التدريسيوايسمح  5

 1.071 3.823 .  بتوا ر مظدم تدري  مخطط ومظدم  تتميز الكلي  4

 1.166 3.803 ويكرروا الأتيدء المهم     المحدمرة. التدريسيوايؤكد  5

6 
الطلب  داخع السد   الدراسي  بتكع وامح علمدء علسدء يسم  

 المحدمرة.
3.588 1.267 

 0.797 3.715 الوسط الحسابي العام 

 ـ الآتي :يمكا وم  المؤترا   ع لهوما المتدئد الواردة    الددوع 
العدم د  ما دودة العملي  التدريسي  ، إي بلغ الوسط الحسدب  عظهر  يا المتيير مستوى متوسطا ـ 

  ، و ةيا 0.797  وبدمحراف معيدر  ا3  مسدرم  بدلوسط الفرم  البدلغ ا3.715لهيا المتيير ا
 متوسط .يتير إلى إا مستوى دودة العملي  التعليمي  كدم  

 لةى ع لةى وسةط  المحدمةرة علمةدء  والمتعلسة  بدلمتةدرك  الفد لة  للطلبة  5حصل  الفسةرة ا - 
  ويتةير إلةى تتةت  كبيةر  ة  إددبةد   يمة  1.016در  ا  وبةدمحراف معية4.078حسدب  بلغ ا

 .المحدمرة علمدءالبحث ، ويدع  يا  لى ارتفدد مستوى المتدرك  للطلب  
  1.301  وبةةدمحراف معيةةدر  ا3.451   لةةى عقةةع وسةةط حسةةدب  بلةةغ ا1حصةةل  الفسةةرة ا - 

عسدلي  وتدع  يه المؤترا   لى استخدام التدريسييا  ويؤتر  يا تتت  كبير    إددبد   يم ،
 تعليمي  تتد  الطلب   لى التفكير ولكا بدرد  متوسط .

 
 -جودة الطلبة : -3

 لةةى الفسةةرا  المتعلسةة  بدةةودة الحسةةدبي  والامحرا ةةد  المعيدريةة   الأوسةةدط  5يعةةر  الدةةدوع ا
 الطلب  .

  5ا ددوع
البحةث  لةى الفسةرا  المتعلسة  بدةودة  يمة   لإددبد  الحسدبي  والامحرا د  المعيدري  الأوسدط  

   N=51ا الطلب 

 الفقرات ت
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 0.802 4.392 تتو ر لديمد الرمب     الدراس  . 1

 1.073 3.947 . يركز عمل  الطلب   لى الدراي  ولديهم مستوى التزام  دع   2

 0.877 3.402 يدر  الطلب  مستوى عدائهم 5

 1.321 3.333 يخصص الطلب  الوق  الكد   للتعلم 4

 0.756 3.818 الوسط الحسابي العام 
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 -: الآت ملحظ  ع لهوما خلع الددوع 

بلغ الوسط الحسدب  العةدم  إي دودة الطلب ،سدل  آراء الطلب  توا ر مستوى متوسط ما  -ع 
  يتةةير إلةةى تتةةت  مةةئيع  ةة  إددبةةد   يمةة  0.756معيةةدر  اوبةةدمحراف   3.818ا

 البحث.
عتةر  المتةدئد بةأا الوسةط  ثالطلب ، حيتوا ر درد   دلي  ما الرمب     الدراس  لدى  -  

  .0.802امعيدر  وبدمحراف   4.392الحسدب  المسدبع لهيه الفسرة ا

 ،للةتعلموقة  كةد     والمتعلس  بتخصةيص 4وسط حسدب  حصل   ليه الفسرة ا عدمىإا  -  
 مدل     و يا يدع  لى إا1.321امعيدر    وبدمحراف 3.333الوسط الحسدب  ا إي بلغ

 الطلب .ا تمدمد  متوسطد  بعملي  التعلم ما قبع 
 

 -:جودة البرنامج الدراسي  -4
متييةر   يمة  البحةث  ةا لإددبد الحسدبي  والامحرا د  المعيدري   الأوسدط  4يومح الددوع ا

 دودة البرمدمد الدراس .
  4ددوع ا

 يمةة  البحةةث  لةةى متييةةر دةةودة البرمةةدمد  لإددبةةد الحسةةدبي  والامحرا ةةد  المعيدريةة   الأوسةةدط
 .  N=51الدراس  ا

 الفقرات ت
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 1.064 3.549 تتميز ع داف البرمدمد الدراس  بدلوموح. 1

 1.154 3.294 الدراس  ملئم  ددا  .تسييمد  البرمدمد  2

5 
محتوى البرمدمد الدراس  م  التطورا  الحديل      يتلءم

 مددع التعليم   .
3.176 1.211 

 1.204 3.568 مواد  البرمدمد الدراس  معرو   ما قبع الطلب . 4

 1.246 3.352 العمع    البرمدمد الدراس  ملئم.  حدم 5

 0.901 3.388         الوسط الحسابي العام 

 
 ـالآتي :يمكا عا مسدع المتدئد  ع لهوما خلع دراس  معطيد  الددوع 

ويةدع ،  0.901امعيةدر    وبةدمحراف 3.388بلغ الوسةط الحسةدب  العةدم لهةيا المتييةرا -ع 
 دودة البرمدمد الدراس  كدم  متوسط . يا  لى إا 

بمةواد البرمةدمد  لب   والمتعلس  بمعر   الط4وسط حسدب  حصل   ليه الفسرة ا ع لىإا  -  
ويةةدع  ةةيا ،  1.204  وبةةدمحراف معيةةدر  ا3.568الوسةةط الحسةةدب  ا إي بلةةغ ،الدراسةة 
 كدا متوسطد . بمواد البرمدمد الدراس مستوى معر   الطلب   لى إا 

محتوى البرمةدمد الدراسة    بمواكب  والمتعلس  5إا عقع وسط حسدب  كدا يسدبع الفسرة ا -  
  وبةةدمحراف 3.176بلةةغ الوسةةط الحسةةدب  لهةةيه الفسةةرة ا د، وقةةمةة  التطةةورا  الحديلةة 

لا يواكة  التطةورا   محتةوى البرمةدمد الدراسة ا ممد يدع  لةى ع ،  1.211امعيدر  
 الحديل     مددع التعليم   .

 
 -جودة التسهيلات التعليمية: -5

 يمةة  البحةةث  لةةى  لإددبةةد الحسةةدبي  والامحرا ةةد  المعيدريةة   الأوسةةدط  5يعةةر  الدةةدوع ا
 الفسرا  المتعلس  بدودة التسهيل  التعليمي .
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  5ددوع ا
 يمةة  البحةث  لةى الفسةرا  المتعلسة  بدةةودة  لإددبةد الحسةدبي  والامحرا ةد  المعيدرية   الأوسةدط

  . N=51التسهيل  التعليمي ا

 الفقرات  
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 1.556 3.235 مسدح  السد د  الدراسي  ملئم .  1

 1.324 3.647 .  يرمبوا دائمد بدلمسد دةمد الطلب  زملؤ 2

 1.332 3.156  مدل   دد كد   ما التدريسييا    البرمدمد الدراس  . 5

 1.362 2.058 تو ر الكلي  خدمد  مسع مريح  للطلب  . 4

 1.254 3.529 خدمد  المكتب     الكلي  مأرمي .   5

 1.381 3.176 خدمد  الحدسو  والامترم  والبرمديد  مأرمي .   6

7 
،  Data Show)للتدري  مأرمي  ا  التسهيل  اللزم
 .حواسي ...الخ

3.039 1.326 

 1.435 2.686 قد د  الدراس  تبعث  لى الراح . 1

9 
الخدص  بدلمسدر المهم  للطلب  معلوم  المعلومد  والإدراءا  

 ومعرو   ما قبلمد.
3.411 1.329 

 0.847 3.104 الوسط الحسابي العام         

 

 -:الآتي يمكا وم  المؤترا   ع لهوما خلع تحليع معطيد  الددوع 
  يتةةير إلةةى تتةةت  0.847وبةةدمحراف معيةةدر  ا  3.104بلةةغ الوسةةط الحسةةدب  العةةدم ا -ع 

ويةدع  ةيا  لةى إا مسةتوى دةودة   يم  البحث  ا وسطهد الحسدب ، مئيع    إددبد 
  .5التسهيل  التعليمي  كدا متوسطد  مسدرم  بدلوسط الفرم  البدلي  قيمته ا

  والمتعلس  برمب  الطلب     تسديم المسد دة  لى ع لةى وسةط حسةدب  2حصل  الفسرة ا -  
يتةير إلةى تتةت  كبيةر   1.324  وبدمحراف معيةدر  ا3.647    يا المددع وقد بلغ ا

ا رمبةة  الطلبةة   ةة  تسةةديم المسةةد دة كدمةة  بدردةة  ، ويةةدع  ةةيا  لةةى ع الإددبةةد  ةة  
 متوسط .

 ، 1.362  وبدمحراف معيدر  ا2.058   لى عقع وسط حسدب  بلغ ا4حصل  الفسرة ا -  
ويؤتةةر  ةةيا  ةةدم تةةو ر خةةدمد  المسةةع للطلبةة  ممةةد يؤتةةر امخفدمةةد  ةة   مسةةتوى دةةودة 

 التعليمي      يا المددع .التسهيل  
  1.435  وبةدمحراف معيةدر  ا2.686حسةدب  بلةغ ا  لى وسةط  1حصل  الفسرة ا -  -د 

قد ةد  الةدر  ، ويؤتر  ةيا  ةدم ملئمة  البحث يتير إلى تتت  كبير    إددبد   يم 
 بدلراح .للعملي  التعليمي  واا  يه السد د  لا تدعع الطلب  يتعروا 

 

إجابات عينة البحث فيمةا يخةص المتريةرات الخاصةة بجةودة  تحليل -المحور الثاني:
 -الخدمة المدركة:

 -الملموسية: -1
  يمةة  البحةةث  ةةا لإددبةةد الحسةةدبي  والامحرا ةةد  المعيدريةة   الأوسةةدط  6يومةةح الدةةدوع ا

 -الفسرا  المتعلس  بمتيير الملموسي :
 
 
 

  6ددوع ا
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  N=51الملموسي ا  يم  البحث  لى متيير لإددبد الحسدبي  والامحرا د  المعيدري   الأوسدط

 الفقرات ت
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 1.209 3.764 تمتل  الكلي  تدهيزا  ومعدا  متطورة. 1

2 
المبدم  والسد د  الدراسي  والحدائع ملئم  ودياب  بصورة 

 ظد رة للعيدا.   
3.843 1.155 

5 
المظهر العدم للكلي  م  طبيع  ودودة الخدم   يتلءم

 التعليمي  المسدم  .
4.000 1.183 

 074 .1 3.745 عمدكا وقوف السيدرا  ملئم . 4

 0.834 3.838 الوسط الحسابي العام         

 
 -  ع له ملحظ الآت  :6وما خلع المتدئد الواردة    الددوع ا

  0.834وبةةدمحراف معيةةدر  ا  (3.838الملموسةةي بلةةغ الوسةةط الحسةةدب  العةةدم لمتييةةر  -ع 
ليتير إلى تتت  مئيع ، ممد يؤتر مستوى متوسط ما الملموسي     الخدم  التعليمية  

 المسدم  ما قبع الكلي .

  والخدصةة  بةةدلمظهر العةةدم للكليةة   لةةى ع لةةى وسةةط حسةةدب  مةةما 5حصةةل  الفسةةرة ا -  
  يتةير إلةى تتةت  1.183ا  معيةدر  وبةدمحراف 4.000 سرا   ةيا المتييةر وقةد بلةغ ا

 ويةتلءمكبير    إددبد   يم  البحث، ويدع  يا  لى إا المظهر العدم للكلي  كةدا ديةدا  
م  طبيع  الخدم  التعليمي  المسدم  ومكدم  الكلي  والددمع     المدتم  وعا عبمية  الكلية  

    الددمعد . م  التصميمد  الحديل  ويتلءميا  مظهر ديا  

بأمةةدكا وقةةوف السةةيدرا   لةةى اقةةع وسةةط حسةةدب  مةةما  والمتعلسةة  4ةاحصةةل  الفسةةر -  
يتير إلى تتت  كبير  و  1.074امعيدر    وبدمحراف 3.745ا المتيير وبلغا سرا   ي

 ئةموقةوف السةيدرا   ة  الكلية  ميةر مل   إددبد   يم  البحث، ويؤتر  ةيا عا عمةدكا 
 بدرد  ديدة وإممد يو دودة متوسط  وتحتد  إلى تطوير.  

  -الاعتمادية: -2
 يمة  البحةث  لةى  لإددبةد الحسةدبي  والامحرا ةد  المعيدرية   الأوسدط  7يعر  الددوع ا

 -الفسرا  المتعلس  بمتيير الا تمددي  :
  7ددوع ا

الا تمدديةةة   ر يمةةة  البحةةةث  لةةةى متييةةة لإددبةةةد الحسةةةدبي  والامحرا ةةةد  المعيدريةةة   الأوسةةةدط
N=51) . 

 الفقرات ت
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 1.141 3.764 تتو ر    الكلي  تدهيزا  ومعدا  متطورة . 1

2 
تحرص الكلي   لى تسديم الخدم  التعليمي  بتكع صحيح وما 

 المرة الأولى.
3.470 1.346 

5 
تلتزم الكلي  بتمفيي برامدهد    الأوقد  المحددة ملع تواريخ 
 الامتحدمد  وموا يد التسديع والييدبد  ودداوع المحدمرا    . 

3.647 1.262 

 376 .1 3.524 تهتم الكلي  بمتدكع الطلب  وتدي   لى استفسدراتهم . 4

 0.947 3.602 الوسط الحسابي العام         

 
 -:الآتي يمكا وم  المؤترا   ع له  7وما خلع تحليع معطيد  الددوع ا
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وبةةةدمحراف معيةةةدر     (3.602بلةةةغ الوسةةةط الحسةةةدب  العةةةدم لمتييةةةر الا تمدديةةة  -ع 
  ،ويةدع  ةيا  لةى عا 5و و ع لى ما الوسط الفرمة  الةي  تبلةغ قيمتةه ا 0.947ا

   متوسط  .مستوى الا تمددي     الخدم  التعليمي     الكلي  كدا بدرد

ى ع لةى ومعدا  متطورة    الكلي   ل و ةبتوا ر عدهز والمتعلس  1حصل  الفسرة ا -  
 ، ويتةير  ةيا إلةى إا 1.141  وبةدمحراف معيةدر ا3.764وسط حسدب  وقد بلةغ ا
 والمعدا     الكلي  كدا متوسطد . الأدهزةمستوى حدال  وتطور 

دم  التعليمي  بتكع صحيح ومةا بتسديم الخ  والخدص  2عظهر  المتدئد بأا الفسرة ا -  
معيةدر   وبةدمحراف  3.470عدمى وسط حسدب  بلةغ ا قد حصل   لى المرة الأولى

الخدم  التعليمي     الكلية  تعةدم  مةا ودةود بعة   ، ويؤتر  يا  لى إا 1.346ا
صةحيح  والمتدكع وتحتد  إلى  ملي  مرادع  تدمل  ما عدع تسديم خدمة   الأخطدء

 .الأولىوما المرة 

 -الاستجابة: -5
  يمة  البحةث  ةا لإددبةد الحسدبي  والامحرا د  المعيدرية   الأوسدط  إلى 1يتير الددوع ا

 الفسرا  الخدص  بمتيير لاستددب  
  1ددوع ا

 يمة  البحةث  لةى الفسةرا  الخدصة  بمتييةر  لإددبد الحسدبي  والامحرا د  المعيدري   الأوسدط 
  . N=51لاستددب  اا

 الفقرات ت
 الوسط
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 1.160 3.666 تتميز خدمد  الكلي  بفترة امتظدر قليل . 1

 1.309 3.745 الكلي  مستعدة دائمد لمسد دة الطلب  . 2

 1.086 3.686 م الكلي  الطلب  بدق   ا موا يد البرمدمد الدراس .تأعل   5

 421 .1 3.313 تتميز الكلي  بسر   الرد  لى تكدو  الطلب  . 4

 0.963 3.602 الوسط الحسابي العام         

 
 -  ملحظ الآت :1وما دراس  الددوع ا

وبةةةدمحراف معيةةةدر     (3.602بلةةةغ الوسةةةط الحسةةةدب  العةةةدم لمتييةةةر الا تمدديةةة  -ع 
  ،ويةةدع  ةةيا  لةةى عا 5 و ةو ع لةةى مةةا الوسةط الفرمةة  الةةي  تبلةةغ قيمتةه ا0.963ا

    الكلي  كدا بمستوى متوسط .مستوى الاستددب     الخدم  التعليمي  

 لى ع لى وسط حسدب   بتحديد مو د البرمدمد الدراس   والخدص  5حصل  الفسرة ا -  
، ممد يؤتر  1.086امعيدر     وبدمحراف3.686مما  سرا   يا المتيير وقد بلغ ا

 بأا الكلي  لديهد موا يد دقيس  للبرمدمد الدراس  مو د  مد.

قد حصل   بسر   الرد  لى تكدو  الطلب   والخدص  4عظهر  المتدئد بأا الفسرة ا  -  
 ،ويدع  يا  لى  421 .1  وبدمحراف معيدر  ا3.313 لى عدمى وسط حسدب  بلغ ا

مةا قبةع الكلية  كةدا بطيئةد  وقةد يكةوا  ةيا بسةب   سر   الرد  لى تةكدو  الطلبة إا 
 الإدراءا  الروتيمي  المعسدة .

 
 -:نالأما -4

 ا يمةة  البحةةث  ةة لإددبةةد الحسةةدبي  والامحرا ةةد  المعيدريةة   الأوسةةدطيمكةةا التعةةرف  لةةى 
  .9لع الردود إلى الددوع اما خ الأمداالفسرا  المتعلس  بمتيير 
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  9ددوع ا
الفسةرا  الخدصة  بمتييةر   يمة  البحةث  ةا لإددبةد الحسةدبي  والامحرا ةد  المعيدرية   الأوسدط
  . N=51ا الأمدا

 الفقرات ت
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 1.032 4.117 يتعر الطلب  بدلأمدا  مد ودود م    الكلي   . 1

 1.332 3.470 سلو  التدريسييا والموظفيا يأتعر الطلب  بدللس .  2

5 
يتمت  التدريسييا والموظفيا    الكلي  بدلأحدسي  الإمسدمي  

 واللبدق .
3.313 1.378 

 056 .1 3.634 الوسط الحسابي العام    

 

 -إا تحليع المتدئد الواردة    الددوع ع له يو ر لمد المؤترا  الآتي :
  056 .1وبةدمحراف معيةدر  ا   (3.634الأمةدابلغ الوسط الحسةدب  العةدم لمتييةر  -ع 

 ةة  الخدمةة  التعليميةة   ةة  الكليةة  كةةدا بدردةة   الأمةةداإلةةى إا مسةةتوى  اويتةةير  ةةي
 متوسط  

داخةةع الكليةة   بدلأمةةدا  والمتعلسةة  بتةةعور الطلبةة  1عظهةةر  المتةةدئد بةةأا الفسةةرة ا -  
ويةدع  ،  1.032امعيةدر    وبةدمحراف 4.117 لى ع لةى وسةط حسةدب  بلةغ ا

    الخدم  التعليمي  المسدم  ما قبع الكلي  كدا ديدا   الأمدا يا  لى عا مستوى 
 الكلي .داخع  بدلأمداعا طلب  الكلي  يتعروا 

 بتةةوا ر  والمتعلسةة  5عدمةةى وسةةط حسةةدب  مةةما  ةةيا المتييةةر يسدبةةع الفسةةرة اإا  -  
الكلية  وموظفيهةد بوسةط حسةدب  بلةغ   تدريس لدى  الأحدسي  الإمسدمي  واللبدق 

  .  1.378امعيدر    وبدمحراف 3.313ا
 -التعاطف: -5

 ا يمةة  البحةةث  ةة لإددبةةد الحسةةدبي  والامحرا ةةد  المعيدريةة   الأوسةةدط  11يومةةح الدةةدوع ا
 .فبمتيير التعدطالفسرا  المتعلس  

                                      
  11ددوع ا

الفسةرا  الخدصة  بمتييةر  ا يمة  البحةث  ة لإددبةد الحسةدبي  والامحرا ةد  المعيدرية   الأوسدط
  . N=51التعدطف ا

 الفقرات  
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 1.432 3.705 ظروف الطلب  وتتعدمع معهم بتكع حسا .تسدر الكلي   1

 1.413 3.372 تهتم الكلي  بدلطلب  ا تمدمد   دليد . 2

 1.339 3.647 تم  الكلي  المصلح  العليد للطلب  مص  الأ يا . 5

 1.189 3.470 تتلئم سد د  المحدمرا  لكع الطلب  . 4

 1.479 3.176 الطلب . تتو ر لدى الكلي  العلم والدراي  بدحتيددد  5

 1.127 3.474    الوسط الحسابي العام 

 

 -:الآتي يمكا وم  المؤترا   ع له  11وما خلع تحليع معطيد  الددوع ا
  ويدع 1.127وبدمحراف معيدر  ا   (3.474بلغ الوسط الحسدب  العدم لمتيير التعدطف -ع 

والاقتصةةدد كةةدا  الإدارةا مسةةتوى التعةةدطف  ةة  الخدمةة  التعليميةة   ةة  كليةة   ةةيا  لةةى ا
 متوسطد .
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  المتعلس  بدلا تمدم بظروف الطلب  ومعدملتهم بتكع حسا  لى ع لةى 1حصل  الفسرة ا -  
 ويتير  يا إلى ا تمدمد  متوسةطد  1.432وبدمحراف معيدر ا  3.705وسط حسدب  بلغا

 الطلب  ما قبع الكلي  .بظروف 

عدمى وسط حسةدب  يددد  الطلب   لى والدراي  بدحتبدلمعر      المتعلس 5حصل  الفسرةا -  
  ا  مدلةة  معر ةة  بدردةةع   ويةةدع  ةةيا  لةةى1.479امعيةةدر    وبةةدمحراف 3.176بلةةغ ا

 متوسط  عو ممخفم  مو د  مد بدحتيددد  الطلب .

 -خدمة :لالطلبة وتوقعاتهم لأبعاد جودة ا إدراك اختبار -ثانياً:
والتوقة   الإدرا   للوصوع إلى قيد  الفدةوة بةيا tالحسدبي  واختبدر ا الأوسدطتم الا تمدد      

الحسدبي  لتوقعد  وإدرا  الطلب  لكع  مصر ما  مدصر  الأوسدط،وقد كدم   االفدوة الخدمس  
 . 11المحور اللدم  ما الاستبدم  ،كمد يتمح ما الددوع ا

                                     
  11ددوع ا

 د الطلب  ويتوقعومهد مدصر دودة الخدم  كمد يدركه

 الفقرات  

الوسط 

 الحسابي

لتوقعات 

 الطلبة

الوسط 

الحسابي 

لأدراك 

 الطلبة

 3.764 4.20 الكلية مسايرة للعصر ومتطورة. تدهيزا  ومعدا  1

 3.843 4.12 .المبدم  والسد د  الدراسي  والحدائع ملئم  ودياب  2

 4.000 3.80 .ملئم  المظهر العدم للكلي  للخدم  التعليمي  3

 3.745 4.18 .ملئم  عمدكا وقوف السيدرا  4

 3.764 4.22 أنجاز الخدمة في الموعد المتفق عليه. 5

 3.470 4.00 تسديم الخدم  التعليمي  بتكع صحيح وما المرة الأولى. 6

 3.647 4.16 التزام الكلي  بتمفيي برامدهد    الوق  المحدد   .  7

 3.529 4.20 . لى استفسدر م والإددب ا تمدم الكلي  بمتدكع الطلب   8

 3.666 4.06  ترة امتظدر قليل  للحصوع  لى الخدم . 9

 3.745 4.12 الاستعداد الدائم لمسد دة الطلب  . 11

 3.686 3.96 إخبدر الطلب  بدق   ا موا يد البرمدمد الدراس . 11

 3.313 4.40 سر   الرد  لى تكدو  الطلب  . 12

 4.117 4.43  لتعدمع م  التدريسييا والموظفيا.الحسد  بدلأمدا  مد ا 13

 3.470 4.36 سلو  المهي  للتدريسييا والموظفيا. ال 14

 3.313 4.43 الإمسدمي  واللبدق  لدى التدريسييا.  توا را لأحدسي 15

 3.705 4.02 معدمل  الطلب  بتكع حسا . 16

 3.372 3.96 بدلطلب  ما قبع الكلي . الا تمدم العدل  17

 3.647 4.02 وم  مصلح  الطدل     مسدم  ا تمدمد  الكلي  . 18

 3.470 3.98 تو ير سد د  ملئم  لظروف الطلب  . 19

 3.176 4.13 معر   الكلي  بدحتيددد  الطلب  الخدص . 21

 

إدرا  الطلب  لدمي   مدصر دودة الخدم  كدم  عقع ما  اع ع لهويتمح ما تحليع الددوع     
ع لةى  د للكلي  م  الخدم  التعليمي   سد كدم  الادراكةتوقعدتهم مد  دا  سرة ملئم  المظهر العدم 

 ما التوقعد  ، ممد يوح  بودود  دوة سلبي  لكع  مدصر الدودة مد  دا  يه الفسرة .
 -روع لأبعدد دودة الخدم  التعليمي  واختبدر د:ولأدع مزيد ما التوميح سيدر  تحليع الف
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  12ا ددوع
 الفروع بيا الأوسدط الحسدبي  لتوقعد  وإدرا  الطلب  لأبعدد دودة الخدم  واختبدراتهد

 الأبعاد  
الوسط 
الحسابي 
 للتوقعات

الوسط 
الحسابي 
 للإدراك

فروق 
 الأوساط

T  قيمةP النتيجة 

 معمو  0.003 4.826 0.237- 3.838 4.075 الملموسية 1

 معمو  0.001 6.426 0.543- 3.602 4.145 الاعتمادية 2

 معمو  0.001 9.916 0.444- 3.602 4.046 الاستجابة 3

 معمو  0.000 11.379 0.771- 3.634 4.405 الأمان 4

 معمو  0.000 13.253 0.548- 3.474 4.022 التعاطف 5

 
  ملحةةظ إا دميةة  الفدةةوا   ةة   دةةوا  سةةلبي  واا الفةةروع بةةيا 12ومةةا خةةلع الدةةدوع ا     

و يا يعم  إا  مد   رقد  وامحد  بيا إدرا  الطلب   إحصدئي ،الأوسدط الحسدبي  كدم  يا  دلال  
 الخدم .وتوقعدتهم  بر الأبعدد الخمس  لدودة 

 

 -مة المدركة:العلاقة بين ضمان الجودة وجودة الخد اختبار -ثالثاً:
   لقد  الارتبدط بيا متييرا  ممدا الدودة مة   مدصةر دةودة الخدمة  15الددوع ا يظهر  

  .المدرك 
  15ددوع ا

 قيم معدمع الارتبدط بيا ممدا الدودة و  مدصر دودة الخدم 

 المتريرات المعتمدة
 

 المتريرات المستقلة
 التعاطف الأمان الاستجابة الاعتمادية الملموسية

جودة الهيئة 
 التدريسية

0.154 
  0.279ا

o.319* 

(0.023) 

0.409** 

(0.003) 

0.356* 
(0.010) 

0.402** 

(0.003) 

جودة العملية 
 التدريسية

0.244 

  0.085ا
0.407** 

(o.003) 

0.279* 

(0.0480) 

0.342* 

(0.014) 

0.415** 

(0.002) 

 الطلبة جودة
0.192 

(0.177) 

0.237 

(0,093) 

0.364** 

(0.009) 

0.472** 

(0.000) 

0.231 

(0.104) 

البرنامج  جودة
 الدراسي

0.413** 

(o.003) 

0.349* 

(0.012) 

0.439** 

(0.001) 

0.502** 

(0.000) 

0.371** 

(0.007) 

 التسهيلات جودة
 التعليمية

0.497** 

(0.000) 

0.617** 

(0.000) 

0.337* 
(0.016) 

0.357* 

(0.010) 

0.455** 

(0.001) 

 
  -:كدلآت   يمكا تحليع  لقد  الارتبدط ووصفهد 15الواردة    الددوع ا  البيدمدوما خلع 
 لقةةد  يا  دلالةة  إحصةةدئي  المةةدا ممهةةد  بةةأرب الهيئةة  التدريسةةي    ةدمتييةةر دةةويةةرتبط  .1

مة  متييةةرا  عبعةدد دةةودة الخدمةة   p≤ o.o5)والمةدا بمسةةتوى ا p≤ o.o1)بمسةتوى ا
التعةدطف   بيممةد لةم يةرتبط ولأمةدا، وا الاستددب ،والا تمددي ، و،  يالملموسا التعليمي  

متيير دودة الهيئ  التدريسي  بعلق  يا  دلال  إحصدئي  م  متييةر الملموسةي  ، وكدمة  
 بعد الاستددب  .العلق  الأقوى م  أ

يةةرتبط متييةةر دةةودة العمليةة  التدريسةةي  بةةأرب   لقةةد  يا  دلالةة  إحصةةدئي  مةة  عبعةةدد  .2
التعةدطف   ولأمةدا، وا الاسةتددب ،والا تمددي ، و، التعليمي  ا الملموسي دة الخدم  دو
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، بيممد لم يرتبط  يا  المتييةر p≤ o.o5)والمدا بمستوى ا p≤ o.o1)المدا بمستوى ا
بعةد التعةدطف بعد الملموسي  بعلق  يا  دلال  إحصدئي  وكدم  العلق  الأقوى م  أم  أ 
. 

بعةةد  مةة  أ الطلبةة  ةلمتييةةر دةةوددلالةة  إحصةةدئي   ودةةود  لقتةةيا يا  دعظهةةر  المتةةدئ .5
يرتبط  يا المتيير بعلقة  يا  دلالة    ولم ،p≤ o.o1)بمستوى ا  لأمداا، الاستددب ا

 إحصدئي  م  بسي  المتييرا .

 يا  دلالة  إحصةدئي  مة  كةع متييةرا البرمةدمد الدراسة  بعلقةد   يرتبط متييةر دةودة .4
وواحةةةدة بمسةةةتوى  p≤ o.o1)ممهةةةد بمسةةةتوى ا  ، عربةةةعبعةةةدد دةةةودة الخدمةةة  التعليميةةة 

 م  التعدطف. الأقوىوكدم  العلق   p≤0.05)ا

يا  دلالة  إحصةدئي  مة  كةع متييةرا  التسهيل  التعليمي  بعلقةد   يرتبط متيير دودة .5
      بمسةةةتوى والمةةةدا p≤ o.o1)ممهةةةد بمسةةةتوى ا ث، لةةةلعبعةةةدد دةةةودة الخدمةةة  التعليميةةة 

 م  الملموسي . الأقوىوكدم  العلق   p≤ o.o5)ا

 
 
 

 -تأثير ضمان الجودة عل  جودة الخدمة المدركة: اختبار -رابعاً:
   تألير ممدا الدودة  لى دودة الخدم  المدرك 14يعر  الددوعا
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 -  يمكا تحديد المؤترا  الآتي :14وما خلع البيدمد  الواردة    الددوع ا
بعد الملموسي  التسهيل  التعليمي   لى أ و دودة البرمدمد الدراس  تؤلر متييرا  دودة .1

  مةا %36عد ، وقد  سةر   ةيه المتييةرا  ابيممد لم تؤلر بسي  المتييرا   لى  يا البأ 
 متيير الملموسي .

الا تمددية   ة   بعةدالتسهيل  التعليمية   لةى أ عظهر  المتدئد ودود تألير لمتيير دودة .2
     عد، وقد بلغ معدمةع التحديةدبسي  المتييرا   لى  يا البأ  بيممد لم تؤلر دودة الخدم ،

(R² =0.454) الا تمددية   عةد،  ما التبديا  ة  إدرا  الطلبة  لبأ %45،و يا يعم  إا ا
 التسهيل  التعليمي . يفسره متيير دودة

بعد الاستددب ، التسهيل  التعليمي   لى أ دودةتبيا ما متدئد البحث ودود تألير لمتيير  .5
 (R² =0.318)  ، بلغ معدمع التحديد   عد الاستددب بيممد لم تؤلر بسي  المتييرا   لى بأ 

التسةهيل   دةودة الطلبة  و عتمح ما متدئد تحليع الامحةدار ودةود تةألير لمتييةر دةودة .4
 .(R² =0.395) التحديدوقد بلغ معدمع  الأمدا،بعد التعليمي   لى أ

لةةم تةةؤلر بسيةة  بعةةد التعةةدطف، التسةةهيل  التعليميةة   لةةى أ ودةةود تةةألير لمتييةةر دةةودة .5
 .(R² =0.239)   وقد بلغ معدمع التحديد بعد التعدطف ، لى أالمتييرا  

 

 -الاستنتاجات والتوصيات: -الرابع:المبحث 
 

 -:الاستنتاجات -أولاً:
قيد  دودة الخدم  التعليمي  تملع تطورا معدصرا    مددع التعليم العدل  ما خةلع  إا .1

 تتخيص الفدوة بيا التوقعد  والادراكد  للطلب .
  يمكةةا عا يطبةةع لتتةةخيص الفدةةوة بةةيا مسةةتوى دةةودة  SERVQUALإا مسيةةد  ا .2

 الخدم  التعليمي  المسدم  والمدرك  ما قبع الطلب .

ا مستوى دةودة يا عسط ما متييرا  ممدا الدودة ، إي تبمستوى متو ا  مد اتمح ع .5
البرمةدمد الدراسة ،  دةودةو الطلبة ، دةودةودودة العملي  التدريسةي ، و الهيئ  التدريسي ،

 والتسهيل  التعليمي  كدم  متوسط .

 الطلب .ا  مدل  درد  متوسط  ما دودة الخدم  المسدم  حس  وده  مظر إ .4

الخدمة  المدركة  مةد  ةدا  سةرة  الخدصة  بدةودةودود  دوة سةلبي   ة  كةع الفسةرا  ا يتب .5
دةودة و يا يعمة  إا توقعةد  الطلبة   ةا  إيددبي ،ملئم  مظهر الكلي   سد كدم  الفدوة 

 التعليمي .كدم  ع لى ما الخدم   الخدم 

بعد    أ لأكبراودود  دوة سلبي     كع عبعدد دودة الخدم  التعليمي  ، وقد كدم  الفدوة  .6
 بعد الا تمددي  ، والاستددب  ، وعخيرا  الملموسي  .لم التعدطف ، لم أ الأمدا

 لق  يا  دلال  إحصدئي  بةيا دةودة الهيئة  التدريسةي  وعبعةدد دةودة ودود  البحث الب  .7
 الملموسي . بعدالخدم  المدرك  مد  دا أ

 لقة  يا  دلالة  إحصةدئي  بةيا دةودة العملية  التدريسةي  وعبعةدد دةودة  ا  مد بأ اتمح .1
 بعد الملموسي .الخدم  المدرك  مد  دا أ

ولم تكا بسي  العلقد   والأمداالاستددب   وبعد  الطلب   لق  بيا دودة اتمح عا  مد  .9
 إحصدئي .يا  دلال  

البرمةةدمد الدراسةة   دةةودةودةةود  لقةةد  يا  دلالةة  إحصةةدئي  بةةيا متييةةر  البةة  البحةةث.11
 المدرك .عبعدد دودة الخدم  ودمي  

التسةةهيل  التعليميةة    لقةةد  يا  دلالةة  إحصةةدئي  بةةيا متييةةر دةةودة  مةةد  بةةأاعتمةةح .11
 المدرك .عبعدد دودة الخدم  ودمي  
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تةألير يو دلالة  إحصةدئي  لمتييةرا  مةمدا الدةودة  لةى ،عبعةدد دةودة   مةد  بأااتمح .12
  التسهيل  التعليمي . الخدم  المدرك  وكدا التألير الاقوى لمتيير دودة

 

 التوصيات  -ثانياً:
 -ما خلع الاستمتددد  الواردة    الفسرة السدبس  تم صيدم  التوصيد  الآتي :

لسد   الدودة    عمحدء الكلي  وتعميع الإيمدا بهد ما يمبي   لى  مددة الكلي  إتد    .1
 قبع كع الأ راد    الكلي .

مرورة تركيز الكلي   لى مؤترا  ممدا الدودة والعمع  لى تحسيمهد ما خلع  .2
 .  ومبدد  إدارة الدودة التدمل 9111االآيزو  تطبيع مواصفد

بةة   مةةد تسةةديم الخدمةة  يمبيةة   لةةى  مةةددة الكليةة  الأخةةي بمظةةر الا تبةةدر توقعةةد  الطل .5
 التعليمي  عو  مد وم  المعديير الخدص  بدودة العملي  التعليمي  .

رمةد الطلبة  ا تمةددا  لةى ممةدي   لمية  حديلة   لتسيةيمالسيدم بأدراء بحوث تطبيسية   .4
 لمعر   دوام  المسص    دود الخدم  التعليمي  ومحدول  تحسيمهد.

الطلبة   لةى دةودة الخدمة  مةا عدةع البحث  ةا المؤتةرا  التة  يحكةم مةا خللهةد  .5
 الخدمد . عداءالتركيز  ليهد    

تحسةةيا مهةةدرا  وخبةةرا  التدريسةةييا  ةة  مدةةدع تطبيةةع مفةةد يم الدةةودة ومعةةديير  .6
  الآيزو لأدع تطوير العملي  التعليمي . 

  .الاستفددة ما التددر  المددح     الدودة التعليمي     الددمعد  المحلي  والعدلمي  .7

الإجراءات السريعة للتخلص من كل المعوقات التي تحول دون تحسين مستوى اتخاذ  .8

 جودة الخدمة التعليمية.
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ددمع   ديد ، سهيع رزع،ابدوا سم  متر ،مؤترا  الدودة    التعليم العدل  الفلسطيم ، -5
 ممطس  مزة التعليمي . السد  المفتوح ،

دةةودة الخةةدمد  وعلر ةةد  لةةى رمةةد الزبةةدئا ،رسةةدل   ، 2111مةةدا، امةةور الةةديا، بةةو   -6
 ميعدا ، المسيل  الدزائر. مددستير    إدارة التسويع ، ددمع  محمد بو
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 الرحما الرحيمبسم الله 

 
 الاستبانة

 الطدل  المحترم.....
 الطدلب  المحترم .....

 تحي  طيب :
اثةر ضةمان الجةودة عم  بيا يدي   يا الاستبيدا ويل  لأدةع عمدةدز الدراســةـ  الموســــةـوم  اا

الفسةرا  لأدةع الوصةوع إلةى متةدئد   لةى دمية يردــةـى الإددبة    .المدركةة(في جودة الخدمةة 
  سط.دقيس  تستخدم لأمرا  البحث العلم  

 ..........معمد.تدكريا تعدومكم 
 

 البدحلدا                                               
   جواد محسن راضي                                     .د م.                                              

 قسم إدارة الأعمال/ كلية الإدارة والاقتصاد                                       
 م. بشرى عبد الحمزة عباس                                                             

 والاقتصاد قسم إدارة الأعمال/ كلية الإدارة                                                    
        

 المحور الأول: ضمان الجودة في التعليم العالي 
 أولاً : جودة الهيئة التدريسية 

 الفقرات ت
 أتفق
 بشدة

 أتفق
غير 
 متأكد

 لا
 أتفق

 لا
أتفق 
 بشدة

1 
ما المهدرا   يمتل  التدريسييا مستوى  دع  

 محو صحيح. لىالمتعلس  بدلتدري  و 
     

2 
يمتل  التدريسييا مهدرا  الاتصدع والتفد ع 

 الايددب  م  الطلب  .  
     

5 
يعر  التدريسييا الموامي  كمد مخطط    

 بدلأملل  . إممدئهد  مل   االممهد الدراس  ،
     

      يهتم التدريسييا بدلطلب  . 4

5 
يعط  التدريسييا تسييمد  مومو ي  للطلب  

 المتتركيا بدلامتحدمد   . 
     

6 
لب  الوق  الكد   لأداء يممح التدريسييا الط

 .الامتحدا
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 -العملية التدريسية:ثانياً : جودة 

 الفقرات ت
 أتفق
 بشدة

 أتفق
غير 
 متأكد

 لا
 أتفق

 لا
أتفق 
 بشدة

1 
يستخدم التدريسييا عسدلي  تعليمي  تتد  

 الطلب   لى التفكير ، ولي   لى الحفظ  سط. 
     

2 
 تتلءميستخدم التدريسييا عسدلي  تدريسي  

 ومددع الاختصدص .
     

5 
يسمح التدريسييا للطلب  بدلمتدرك  بتكع 

  د ع علمدء المحدمرة  .
     

4 
تتميز الكلي  بتوا ر مظدم تدري  مخطط 

 ومظدم   .  
     

5 
يؤكد التدريسييا ويكرروا الأتيدء المهم     

 المحدمرة.
     

6 
يسم  الطلب  داخع السد   الدراسي  بتكع 

 وامح علمدء علسدء المحدمرة.
     

 
 جودة الطلبة ثالثاً:

 الفقرات ت
 أتفق
 بشدة

 أتفق
غير 
 متأكد

 لا
 أتفق

 لا
أتفق 
 بشدة

      تتو ر لديمد الرمب     الدراس  . 1

2 
يركز عمل  الطلب   لى الدراي  ولديهم 

 .  مستوى التزام  دع  
     

      يدر  الطلب  مستوى عدائهم . 5

      يخصص الطلب  الوق  الكد   للتعلم . 4

 
 رابعاً: جودة البرنامج الدراسي

 الفقرات ت
 أتفق
 بشدة

 أتفق
غير 
 متأكد

 لا
 أتفق

 لا
أتفق 
 بشدة

      تتميز ع داف البرمدمد الدراس  بدلوموح. 1

      تسييمد  البرمدمد الدراس  ملئم  ددا  . 2

5 
محتوى البرمدمد الدراس  م   يتلءم

 التطورا  الحديل     مددع التعليم   .
     

4 
مواد  البرمدمد الدراس  معرو   ما قبع 

 الطلب .
     

      العمع    البرمدمد الدراس  ملئم. حدم  5
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 خامساً: جودة التسهيلات التعليمية

 الفسرا   
 أتفق
 بشدة

 أتفق
غير 
 متأكد

 لا
 أتفق

 لا
أتفق 
 بشدة

      مسدح  السد د  الدراسي  ملئم .  1

      .  يرمبوا دائمد بدلمسد دةزملئمد الطلب   2

5 
   البرمدمد   مدل   دد كد   ما التدريسييا

 الدراس  .
     

      تو ر الكلي  خدمد  مسع مريح  للطلب  . 4

      خدمد  المكتب     الكلي  مأرمي .   5

      خدمد  الحدسو  والامترم  والبرمديد  مأرمي .   6

7 
 Data)للتدري  مأرمي  ا  التسهيل  اللزم

Show حواسي ...الخ ،. 
     

      تبعث  لى الراح .قد د  الدراس   1

9 
المعلومد  والإدراءا  الخدص  بدلمسدر المهم  

 للطلب  معلوم  ومعرو   ما قبلمد.
     

 
 المحور الثاني: جودة الخدمة التعليمية 

  جودة الخدمة التعليمية المدركة -1
 الملموسية أولاً:

 الفقرات ت
 أتفق
 بشدة

 أتفق
غير 
 متأكد

 لا
 أتفق

 لا
أتفق 
 بشدة

      تمتل  الكلي  تدهيزا  ومعدا  متطورة. 1

2 
المبدم  والسد د  الدراسي  والحدائع ملئم  

 ودياب  بصورة ظد رة للعيدا.   
     

5 
المظهر العدم للكلي  م  طبيع  ودودة  يتلءم

 الخدم  التعليمي  المسدم  .
     

      عمدكا وقوف السيدرا  ملئم . 4

 الاعتمادية -ثانياً:

 الفقرات ت
 أتفق
 بشدة

 أتفق
غير 
 متأكد

 لا
 أتفق

 لا
أتفق 
 بشدة

      تتو ر    الكلي  تدهيزا  ومعدا  متطورة . 1

2 
تحرص الكلي   لى تسديم الخدم  التعليمي  بتكع 

 صحيح وما المرة الأولى.
     

5 

تلتزم الكلي  بتمفيي برامدهد    الأوقد  المحددة 
ملع تواريخ الامتحدمد  وموا يد التسديع 

 والييدبد  ودداوع المحدمرا    . 

     

4 
تهةةةةةتم الكليةةةةة  بمتةةةةةدكع الطلبةةةةة  وتديةةةةة   لةةةةةى 

 استفسدراتهم .
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 ثالثاً: الاستجابة

 الفقرات ت
 أتفق
 بشدة

 أتفق
غير 
 متأكد

 لا
 أتفق

 لا
أتفق 
 بشدة

      تتميز خدمد  الكلي  بفترة امتظدر قليل . 1

      الكلي  مستعدة دائمد لمسد دة الطلب  . 2

5 
م الكلي  الطلب  بدق   ا موا يد البرمدمد تأعل  

 الدراس .
     

      تتميز الكلي  بسر   الرد  لى تكدو  الطلب  . 4

 
 رابعاً: الأمان 

 الفقرات ت
 أتفق
 بشدة

 أتفق
غير 
 متأكد

 لا
 أتفق

 لا
أتفق 
 بشدة

      يتعر الطلب  بدلأمدا  مد ودود م    الكلي   . 1

      سلو  التدريسييا والموظفيا يأتعر الطلب  بدللس .  2

5 
يتمت  التدريسييا والموظفيا    الكلي  

 بدلأحدسي  الإمسدمي  واللبدق .
     

 خامساً: التعاطف)العاطفة( 

 الفقرات ت
 أتفق
 بشدة

 أتفق
غير 
 متأكد

 لا
 أتفق

 لا
أتفق 
 بشدة

1 
تسدر الكلي  ظروف الطلب  وتتعدمع معهم بتكع 

 حسا .
     

      تهتم الكلي  بدلطلب  ا تمدمد   دليد . 2

      .ب  مص  الأ ياتم  الكلي  المصلح  العليد للطل 5

      سد د  المحدمرا  لكع الطلب  . تتلءم 4

      العلم والدراي  بدحتيددد  الطلب .تتو ر لدى الكلي   5

 

 جودة الخدمة التعليمية المتوقعة -2
 الملموسية أولاً:

 الفقرات ت
مهم 
 جداً 

 مهم
غير 
 متأكد

غير 
 مهم

غير 
مهم 
 جداً 

      امتل  الكلي  لتدهيزا  ومعدا  متطورة. 1

2 
والسد د  الدراسي  والحدائع   توا ر المبدم

 الملئم  والدياب  بصورة ظد رة للعيدا.   
     

5 
ملئم  المظهر العدم للكلي  م  طبيع  ودودة 

 الخدم  التعليمي  المسدم  .
     

      ملئم  عمدكا وقوف السيدرا . 4
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 الاعتمادية -ثانياً:

 الفقرات ت
مهم 
 جداً 

 مهم
غير 
 متأكد

غير 
 مهم

غير 
مهم 
 جداً 

1 
وسدل  وولدئع خدلي  ما  توا ر معلومد 

 .الأخطدء
     

2 
يتم تسديم الخدم  التعليمي  بتكع صحيح وما المرة 

 الأولى.
     

5 

التزام الكلي  بتمفيي برامدهد    الأوقد  المحددة ملع 
دبد  تواريخ الامتحدمد  وموا يد التسديع واليي

 . ودداوع المحدمرا  

     

4 
ا تمدم الكلي  بمتدكع الطلب  وتدي   لى 

 استفسدراتهم .
     

 ثالثاً: الاستجابة

 الفقرات ت
مهم 
 جداً 

 مهم
غير 
 متأكد

غير 
 مهم

غير 
مهم 
 جداً 

       ترة الامتظدر    تسديم الخدم  قليل  . 1

      استعداد الكلي  لمسد دة الطلب  دائمد  . 2

      البرمدمد الدراس .إبلأ الطلب  بدق   ا موا يد  5

      سر   الرد  لى تكدو  الطلب  ما قبع الكلي  . 4

 رابعاً: الأمان 

 الفقرات ت
مهم 
 جداً 

 مهم
غير 
 متأكد

غير 
 مهم

غير 
مهم 
 جداً 

      تعور الطلب  بدلأمدا  مد ودود م    الكلي   . 1

2 
سلو  التدريسييا والموظفيا بدلتكع الي  يدعع 

 الطلب  يتعروا بدللس . 
     

5 
تمت  التدريسييا والموظفيا    الكلي  بدلأحدسي  

 الإمسدمي  واللبدق .
     

 )العاطفة(  خامساً: التعاطف

 الفقرات ت
مهم 
 جداً 

 مهم
غير 
 متأكد

غير 
 مهم

غير 
مهم 
 جداً 

1 
وتتعدمع معهم بتكع تسدير الكلي  لظروف الطلب  

 حسا .
     

      ا تمدم الكلي  بدلطلب  ا تمدمد   دليد . 2

      تركيز الكلي   لى المصلح  العليد للطلب  . 5

      ملئم  سد د  المحدمرا  لكع الطلب  . 4

5 
توا ر العلم والدراي  بدحتيددد  الطلب  ما قبع 

 الكلي .
     

 


