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I. تمھید: 
مفاھیم الجودة خطوة ھامة ومدخلا أساسیا في الرقي والتطویر والتحسین المستمر لمستوى الخدمات  یعد تطبیق

  . ل التطور المعرفي والتقني الذي یسود العالم الیومظالتعلیمیة، وذلك للوصول بھا إلي المستوى المطلوب في 
التعلیم العالي، وذلك لان فلسفة  وأصبح موضوع قیاس جودة الخدمات التعلیمیة یلقي اھتماما كبیرا في قطاع

لذلك سعت الجامعات . التعلیم الجامعي تقوم على تأھیل الكوادر البشریة لمواجھة احتیاجات التنمیة المتزایدة منھا
ھیلیة التي تحتاج إلي رئیسیة في العملیة التعلیمیة التأوالمؤسسات البحثیة المختلفة في التركیز على توفیر العناصر ال

  .البشري المؤھل والبرامج التي تساعد على تأھیل الطلاب بما یتوافق وحاجات سوق العملالعنصر 
كما نجدھا ركزت على متابعة وتقییم مدى تنفیذ البرامج الموضوعة لتحقیق ھذه الغایات، والعمل على تحسین 

  .مستوى ما تقدمھ من خدمات تعلیمیة مختلفة بصورة مستمرة
ما میة بغرض تحقیق التمیز العلمي في الیوم تتسابق في قیاس جودة الخدمات التعلیونجد أن الجامعات السعودیة 

والھدف من ذلك ھو الإیفاء بحاجات المجتمع . بینھا داخل المملكة، ومع غیرھا من الجامعات في مختلف دول العالم
  .شي والمعرفي لأفرادهوسوق العمل السعودي من الكوادر المؤھلة والمتخصصة، للمساعدة في رفع المستوى المعی

سعت إدارة فرع جامعة الطائف في الخرمة خلال الأعوام التي تلت إنشاءه  على التعرف على  :مشكلة الدراسة -
وعلى . الجدید في تقدیم الخدمة التعلیمیة لتأخذ منھ الأفضل والأجدى في تحسین مستوى خدماتھا التعلیمیة والارتقاء بھا

ستطلاعیة قام بھا الباحث وجود قصور في مستوى أداء الخدمات المقدمة من خلال الرغم من ذلك كشفت دراسة ا
  .شكاوي بعض الطلاب من ھذا القصور

  :وعلیھ یمكن تحدید مشكلة البحث في التساؤلات التالیة
 ما ھي أھم العناصر التي تشكل جودة الخدمة التعلیمیة في فرع الجامعة بالخرمة والتي یدركھا الطلاب؟ .1
  ا ھو مستوى الأداء الفعلي في فرع الجامعة لھذه العناصر المشكلة لجودة الخدمة التعلیمیة التي یدركھا الطلاب؟م .2
ھل ھناك فروق ذات دلالة إحصائیة بین الخصائص الدیمغرافیة للطلاب ومستوى أداء عناصر جودة الخدمة كما  .3

  یدكونھا؟
  :فرضیات الدراسة -

 ؛فرع الجامعة بالخرمة إدراك تام بأھمیة عناصر جودة الخدمة التعلیمیة لدى طلاب :الفرضیة الأولى  
_____________________ 
eMail : (*) Mnour2626@gmail.com  

  
   ،ھدفت ھذه الدراسة إلي قیاس إدراك الطلاب لمستوى جودة الخدمة التعلیمیة بفرع جامعة الطائف بالخرمة

الفروق من خلال التعرف على مدى إدراكھم لعناصر جودة الخدمة التعلیمیة بالفرع، ومستویات أدائھا، والتعرف على 
عنصر لقیاس جودة ) 17(وتم إعداد استبیان أشتمل على . المعنویة لمستویات الجودة فیھا وفق متغیراتھم الدیمغرافیة

الخدمة التعلیمیة في الفرع، وزعت الاستبیانات على المستویات السادس والثامن بدرجة البكالوریوس، والمستوى الرابع 
  .بدرجة الدبلوم

كما بینت أیضا عدم . ن الطلاب لدیھم إدراك تام بالعناصر المكونة لجودة الخدمة التعلیمیةوتوصلت الدراسة إلي أ
وأظھرت الدراسة عدم وجود فروق ذات . وجود اختلافات في مستویات الأداء لعناصر جودة الخدمة التعلیمیة بالفرع

  . الدیمغرافیة مجتمعة دلالة إحصائیة لمستویات الخدمة التعلیمیة المقدمة بالفرع تبعا لمتغیراتھم
وبینت أیضا وجود فروق ذات دلالة إحصائیة لعنصري سلوك المحاضرین خارج القاعات، ومتابعة الإرشاد 

   .الأكادیمي تبعا لمتغیر التخصص
  

 فروع الجامعة ،إدراك الطلاب ،جودة الخدمة التعلیمیة.  
 

 .JEL  :A2 ،I2تصنیف 
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 توجد اختلافات لمستوى أداء عناصر الخدمة التعلیمیة بفرع الجامعة بالخرمة من وجھة نظر  :الفرضیة الثانیة
  ؛الطلاب

 نحو مستوى جودة   (0,05) ات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة أقل منتوجد فروق معنویة ذ :الفرضیة الثالثة
الخدمات التعلیمیة المقدمة في فرع الجامعة بالخرمة تبعا للمتغیرات الدیمغرافیة المتمثلة في النوع، والعمر،والحالة 

  ؛الاجتماعیة، والتخصص
 نحو مستوى جودة  (0,05) توى أقل منتوجد فروقات ذات دلالة إحصائیة عند مس :الفرضیة الفرعیة الأولى

  .الخدمات التعلیمیة المقدمة في فرع الجامعة بالخرمة تبعا لمتغیر النوع
 نحو مستوى جودة  (0,05) توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة عند مستوى أقل من :الفرضیة الفرعیة الثانیة

  ).ر العمرالخدمات التعلیمیة المقدمة في فرع الجامعة بالخرمة تبعا لمتغی
 نحو مستوى  (0,05) أقل من توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة :الفرضیة الفرعیة الثالثة

  ).جودة الخدمات التعلیمیة المقدمة في فرع الجامعة بالخرمة تبعا لمتغیر الحالة الاجتماعیة
 نحو مستوى جودة  (0,05) توى أقل منتوجد فروقات ذات دلالة إحصائیة عند مس :الفرضیة الفرعیة الرابعة

  .الخدمات التعلیمیة المقدمة في فرع الجامعة بالخرمة تبعا لمتغیر التخصص
  :تظھر أھمیة الدراسة من خلال الأتي  :أھمیة الدراسة -

  ؛مملكةأھمیة الدور الذي تلعبھ فروع الجامعات السعودیة في تحقیق التنمیة البشریة والاجتماعیة والاقتصادیة في ال -
  ؛أھمیة جودة الخدمة التعلیمیة في تحقیق أھداف إنشاء فروع الجامعات السعودیة -
  ؛بناء أسس الجودة غرس مفاھیمھا لدى كل أطراف العملیة التعلیمیة بالفرع -
  ؛محاولة التوصل إلي نتائج تفید في إثراء البحوث حول كیفیة قیاس جودة الخدمات التعلیمیة -
ودیة بدراسات حول فروع الجامعات السعودیة لاقتصار تطبیق معظم البحوث على المراكز رفد المكتبة السع -

  .الرئیسیة للجامعات
  :أھداف البحث -

  ؛التعرف على العناصر المشكلة لجودة الخدمات التعلیمیة في فرع جامعة الطائف بالخرمة من وجھة نظر الطلاب -
  ؛معة من وجھة نظر الطلابتحدید مستوى الأداء لھذه العناصر بفرع الجا -
  .دراسة أوجھ الاختلاف لأداء ھذه العناصر من وجھة نظر الطلاب -

  :الدراسات السابقة -
  ھدفت إلي تقییم تأثیر حركة . )نظم الجودة وتأثیراتھا على بیئة التدریس الجامعي( بعنوان 1)2008زكي، (دراسة

وتناولت تأثیر التغییرات المحیطة بالجامعة على . الجودة على الوظائف الجوھریة والأساسیة في المجال الأكادیمي
ت الضغوط التي أوجدھا تطبیق مبادئ الجودة على أداء الجامعات المعاصرة وطبیعة كما تناول. طبیعة عملھا
كما قامت بتقییم تأثیر تطبیق مبادئ الجودة على الوظائف الجوھریة والأساسیة بالمجال الأكادیمي من . التدریس فیھا

  .خلال عرض المشاكل المحتملة من تطبیق الجودة والمخرجات المتوقعة لھا
 البكالوریوستقییم جودة العملیة التعلیمیة في جامعة عدن على مستوى ( بعنوان 2 )2009أبوبكر، ( دراسة( .

وتوصلت إلي أن تقدیرات أعضاء ھیئة التدریس والطلاب . ھدفت إلي تقییم جودة العملیة التعلیمیة في كلیة التربیة
تحققت ) أسلوب التقییم-أعضاء ھیئة التدریس -المرجع العلمي -المنھج العلمي(نحو عناصر جودة العملیة التعلیمیة

كما أوصت بضرورة وجود معاییر متفق علیھا لجودة العملیة . ي والتكنولوجيبنسب غیر كافیة بالنسبة للتطور العلم
  .التعلیمیة في الكلیة تعكس توقعات المستفیدین، وضرورة إیجاد بیئة عمل داخلیة تعزز الجودة

 واقع جودة التعلیم في برامج الدراسات العلیا في جامعة النجاح من ( بعنوان 3 )2009عساف والحلو، ( دراسة
لوضع المھني للطالب ھدفت إلي معرفة تأثیر متغیرات النوع والكلیة والمستوى الدراسي وا. )وجھة نظر الطلاب

وتوصلت إلي . وتقدیر الطالب والمسار المتوقع للطالب على واقع جودة التعلیم في برامج الدراسات العلیا بالجامعة
كما بینت أیضا وجود فروق إحصائیة تعزى . أن واقع جودة التعلیم قي برامج الدراسات العلیا بلغ درجة عالیة

  .ومتغیر الوضع المھني لصالح من یعملون في المجال التربوي. بیة والشریعةلمتغیر الكلیة لكلیات العلوم والتر
 قیاس مدى رضا طلبة كلیة الاقتصاد بجامعة حلب عن مستوى الأداء الإداري ( بعنوان 4 )2009سلیم، ( دراسة

ھدفت إلي التعرف على مستوى الأداء الإداري والأكادیمي بكلیة الاقتصاد من وجھة نظر . )والأكادیمي لكلیتھم
داء أعضاء ھیئة التدریس، ومقبول في مجال البحث العلمي، وتوصلت إلي مستوى الرضا كان جید لمجال أ. طلابھا

. كما بینت وجود فروق جوھریة في مستوى الرضا تبعا لمتغیرات الدراسة. وضعیف في المستویات الأخرى
  .وأوصت بوضع رضا الطلاب في الاعتبار عند تحدید مكونات الجودة
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  الفجوة بین الادراكات والتوقعات لقیاس جودة الخدمات التي تقدمھا جامعة ( بعنوان 5 )2010بركات، (دراسة
عن الفجوة بین ادراكات الدارسین في الجامعة بطولكرم  ھدفت إلي الكشف. )القدس من وجھة نظر الدارسین فیھا

وبینت الدراسة وجود فجوة موجبة غیر دالة إحصائیا بین . وتوقعاتھم لمستوى الخدمة التي تقدمھا لھم الجامعة
كما بینت أیضا وجود فرق موجب غیر . ادراكات الدارسین وتوقعاتھم الكلیة لمستوى الخدمة التي تقدمھا الجامعة

وكذلك وجود فرق سالب . إحصائیا في مجالات التعاطف الاجتماعي والاستجابة والسلامة والأمن على الترتیبدال 
فجوة موجبة . ولكن دون مستوى الدلالة الإحصائیة في مجالي الجوانب المادیة الملموسة، والاعتمادیة على الترتیب

إتاحة  -رغبة الموظفین في مساعدة الدارسین-ماتدالة إحصائیا في عناصر الخدمة المتمثلة في سرعة تقدیم الخد
وبینت أیضا وجود فجوة سالبة ودالة إحصائیا بین ادراكات الدارسین وتوقعاتھم نحو . الفرص للاحتفالات والتعارف
الاستجابة  -جاذبیة المواد والتخصصات -جاذبیة التسھیلات - توفر التقنیات الحدیثة:عناصر الخدمة المتمثلة في

كما بینت أیضا عدم وجود فروق دالة إحصائیا بین الفجوة في تقدیرات .توفر التجھیزات الأمنیة -للمشاكلالفوریة 
  .الدارسین المدركة والمتوقعة لمستوى الخدمة التي تقدمھا الجامعة تبعا لمتغیري الجنس والتخصص

 دور جودة الخدمة في تعزیز أثر التوجھ بالزبائن على الرضا في بیئة الجامعات ( بعنوان 6 )2011قدورة، ( دراسة
ن التوجھ بالطلبة وجودة الخدمة التعلیمیة ورضا طلاب ھدفت إلي التعرف على العلاقات بی. )الأردنیة الخاصة

وتوصلت إلي وجود اتجاه متوسط للجامعات نحو الطلبة، وكذلك . الدراسات العلیا في الجامعات الخاصة الأردنیة
ى كما بینت التأثر المعنوي لتوجھ الطلبة عل). جودة التعلیم والإشراف(وجود ارتفاع نسبي في جودة الخدمة التعلیمیة 

  .جودة التعلیم والإشراف
 ھدفت إلي . )مستوى أداء الجامعات السودانیة في ضوء معاییر الجودة( بعنوان 7 )2014سلیمان، ( دراسة

التعرف على اتجاھات الطلاب بجامعتي بخت الرضا وكردفان  بالسودان حول واقع الأداء الجامعي في ضوء 
مستوى الأداء الجامعي بمؤسسات  وتوصلت إلي اتجاه عام متوسط من قبل الطلاب فیما یتعلق بتقییم. معاییر الجودة

المصادر والمواد التعلیمیة والمرافق والتجھیزات والبیئة : وبینت أیضا أن تقییم الطلاب لمحاور.التعلیم الجامعي
الجامعیة جاءت في أعلى المراتب، وفي المقابل جاء تقییم محور تطویر المھارات العامة والخاصة في متدنیا 

  .م محور الرضا عن إجراءات التعلیم والتعلم وأنشطتھما جاء متدنیا بجامعة كردفانوتقیی. لجامعة بخت الرضا
 دراسة )Northern Carolina UN, 2003( 8 بعنوان )Validating Alumni Estimates of Educational  

Gains( . ھدفت إلي التعرف على نقاط الاختلاف والاتفاق بین وجھات نظر خریجي جامعة كارولینا الشمالیة
وتوصلت إلي تدني درجة التوافق بین وجھات نظر الطرفین في عدد من المجالات مثل أھمیة المھارات . وإدارتھا

كما بینت الاختلاف بین رؤیة المشرفین للأمور عن رؤیة الخریجین الذین . المقدرات الذاتیة –التواصل  -التقنیة
  .الضعف في ما ذكر

 دراسة )Abdalhavaeji & et. al, 2009( 9 بعنوان )Quality assessment of academic library performance 
and information Science .(وتوصلت إلي . ت المكتبیة في جامعة أزد الإسلامیة بإیران ھدفت إلي تقییم الخدما

وجود فروق إحصائیة بین جمیع الخدمات على ارض الواقع والخدمات المتوقعة من قبل المستخدمین مثل الخدمات 
  .معلومات المستفیدین -الوقت -الموظفین -العامة، والمواد غیر الورقیة

 دراسة )Chowdhnury, et.al, 2010( 10 بعنوان )A Study of Service Quality Determinants of Private 
Universities in Bangladesh using SERVQUAL( . ھدفت إلي بیان أھم العوامل المؤثرة على جودة الخدمة

وتوصلت إلي أن البیئة الجامعیة تعتبر من اھم العوامل المؤثرة على . التعلیمیة في الجامعات الخاصة البنغلادیشیة
  .الخدمة التعلیمیة في الجامعات الخاصةجودة 

 دراسة )Sultan & Wong, 2011( 11 بعنوان )Service Quality in a higher Education Antecedents and 
Dimensions; Context Anttecedens and Dimensions .( إلي الكشف عن تصورات الطلاب لأبعاد ھدفت

ددات وتوصلت إلي أن المعلومات والتجارب السابقة تعد مح. الجودة في التعلیم العالي بالجامعات الیابانیة والمالیزیة
كما بینت أیضا إن أبعاد الجودة الأساسیة ھي خدمة الجودة . ھامة في تشكیل وتقییم جودة الخدمة في التعلیم العالي

  .كما أوضحت تأثر جودة الخدمة بالموثوقیة والاھتمام الشخصي، والراحة، والمیزات. الأكادیمیة
 دراسة )Bidarpoor, 2012 &Ahmedi ( 12 بعنوان )Measuring Service Quality in Islamic Azad 

University – Sanandaj, ARAN( . ھدفت إلي قیاس جودة الخدمة التعلیمیة في فرع جامعة أزد بسنانداج في
وتوصلت الدراسة إلي وجود . إیران، من خلال الاختلافات بین الخدمات المدركة والمتوقعة من وجھة نظر الطلاب

بالإضافة إلي تدني مستوى جودة . المتوقعة من وجھة نظرھم في كلیات الجامعةاختلافات بین الخدمة المدركة و
  .كما أوضحت تأثیر الكلیة على جودة الخدمة. الخدمات المدركة

 دراسة )Yousif, et. al, 2012( 13 بعنوان )Educational  Service Quality at  Public higher Educational 
INSTITUTTIONS; a Proposed Framework and Importance of the Sub-dimensions( . ھدفت إلي

. كشف إبعاد جودة الخدمة الفرعیة في التعلیم العالي في الجامعات بالولایات المتحدة من وجھة نظر الطلاب
 -التعاطف -الضمان -الموثوقیة:بعاد التالیةوتوصلت إلي أن الأبعاد الفرعیة لجودة الخدمة التعلیمیة تمثلت في الأ

المسئولیة الاجتماعیة والتنمیة  -نظم الخدمات الفرعیة -الخبرة -المعرفة -الاتصالات -الملموسیة -الاستجابة
  .وان بعد الملموسیة أھم أبعادھا. الاجتماعیة
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  :ما یمیز الدراسة الحالیة عن الدراسات السابقة -
قیاس الجودة التعلیمیة من خلال دراسة أبعادھا في مؤسسات توطدت فیھا مفاھیم الجودة تناولت الدراسات السابقة 

ورغم ذلك بینت الدراسات نواحي . وأسسھا واستفادت من تجارب المؤسسات الشبیھ في نفس البیئة التي تعمل فیھا
  .ضعف كثیرة في تطبیق ھذه المؤسسات لمفاھیم الجودة

مدى التزام فروع الجامعة وخاصة فع الجامعة في الخرمة بھذه المفاھیم، أو  وھذه الدراسة ھي محاولة لمعرفة
حتى محاولة القائمین على أمره وھیئة التدریسیة على في تطبیق مفاھیم الجودة رغم حداثة ھذه الفروع والمنقص الكبیر 

  .في الكثیر من المستلزمات التي تحتاجھا ھذه العملیة
  : تعریف و مفھوم الجودة. 1

بأنھا معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء للخدمة أو ھي الفرق بین توقعات العملاء (تعرف  -
  .14 )للخدمة وإدراكھم للأداء الفعلي لھا

  15.ة بأنھا تلبي أو تتجاوز متطلبات الزبون الحالیة والمستقبلیةفتعرف الجود -
   16.امكروسبي بأنھا المطابقة للمتطلبات أو المواصفات، بینما عرفھا جوران على أنھا الملائمة للاستخد وعرفھا -
یة وتعرفھا الجمعیة الأمریكیة للجودة بأنھا الصفات والخصائص الكلیة للمنتج أو الخدمة التي تعكس قدرتھا على تلب -

 17.الحاجات الظاھریة والضمنیة
ة ھناك ثلاثة أبعاد كما یراھا غرونروث تتمثل في الجودة الفنیة والجودة الوظیفی :أبعاد جودة الخدمة. 2

أما لیتیمین أشار إلى أن الجودة في مجال الخدمات ھي نتاج تفاعل ثلاثة أبعاد رئیسة . والانطباع الذھني عن المنظمة
وھي الجودة المادیة التي تتعلق بالبیئة المحیطة بتقدیم الخدمة وجودة المنظمة وھي الانطباع الذھني عن المنظمة وجودة 

   18.تفاعل العاملین مع العملاء
  :أن أبعاد جودة الخدمة تتمثل في الآتي 19)2008 الضمور،(ل قوی

 تشیر إلى قدرة المنظمة مقدمة الخدمة على أداء الخدمة التي وعدت بھا بشكل یمكن الاعتماد علیھا : الاعتمادیة
فالعمیل یتوقع أن تقدم لھ خدمة دقیقة من حیث الالتزام بالوقت والأداء تماماً . وأیضاً بدرجة عالیة من الصحة والدقة

  .   مثلما تم وعده
 وھي تتعلق بمدى قدرة ومحاولة المنظمة الإجابة على الأسئلة التالیة   :مدى إمكانیة وتوفر الحصول على الخدمة

الوقت الذي یریده العمیل؟ ھل الخدمة متوفرة في  ھل الخدمة تتوفر في: ومعرفة مدى أھمیتھا من وجھة نظر العملاء
المكان الذي یرغبھ العمیل؟ ھل سیحصل على الخدمة متى طلبھا؟ كم من الوقت یحتاج العمیل لانتظار الحصول 

  علیھا؟ ھل من السھل الوصول إلى مكان تلقي الخدمة؟ 
 الخدمة المقدمة ومن یقدمھا، أي یتعلق بمدى  وھي تستخدم كمؤشر یعبر عن درجة الشعور بالأمان والثقة في :الأمان

   .المخاطر المدركة لنتائج تلقي الخدمة من ھذه المنظمة أو من مقدمھا أو كلاھما
 ما ھي درجة الثقة بمقدم الخدمة، ھل ھو موضع ثقة؟ ما ھي مصداقیة مقدم الخدمة؟ ھل یلتزم بوعوده  :المصداقیة

  وبما یقولھ؟ 
 ویشیر إلى مدى قدرة مقدم الخدمة على تحدید وتفھم احتیاجات العملاء  :لحاجات العمیل درجة تفھم مقدم الخدمة

وتزویدھم بالرعایة والعنایة وكمثال، كم من الوقت والجھد الذي یحتاجھ مقدم حتى یتعرف على حاجات العمیل 
  ویدركھا؟ ما مدى تفھم مقدم الخدمة لمشاعر العمیل وتعاطفھ مع مشكلتھ؟ 

 وھي تتعلق بمدى قدرة ورغبة واستعداد مقدمي الخدمة في أن یكونوا بشكل دائم في خدمة العملاء   :الاستجابة
  .وقدراتھم على أداء الخدمة لھم عند احتیاجھم لھا

 وھي تتعلق بكفاءة وجدارة القائمین على تقدیم الخدمة من حیث المھارات والقدرات التحلیلیة  :الكفاءة والجدارة
  .المعرفة التي تمكنھم من القیام بأدوارھم بالشكل الأمثلوالاستنتاجیة و

 وتشیر إلى مظھر التسھیلات المادیة المتاحة لدى المنظمة الخدمیة والمعدات ومظھر الأفراد   :الجوانب الملموسة
قبل  ففي كثیر من الأحیان قد یتم تقییم خدمة من. والمتعاملین مع مقدمي الخدمات وأدوات ووسائل الاتصال معھم

.. الأجھزة ، المعدات (العمیل بالاعتماد وعلى الخصائص الشكلیة أو الأساسیة المرافقة للخدمة كالتسھیلات المادیة 
  ).الخ

 وھي تتعلق بقدرة مقدم الخدمة على شرح خصائص الخدمة للعمیل والدور الذي یجب على العمیل أن  :الاتصالات
م إعلام العمیل بالشكل الكامل عما یجب علیھ القیام بھ؟ ھل تم إعلام یلعبھ للحصول على الخدمة المطلوبة؟ فھل ت

  . الخ. . وتثقیف العمیل عن الأضرار التي یمكن أن تلحق بھ إذا لم یلتزم بما ھو مطلوب منھ 
 ء وتعني أن یكون مقدم الخدمة على درجة عالیة من الاحترام والأدب وأن یتسم بالمعاملة الودیة مع العملا :اللباقة

  . ومن ثم فإن ھذا الجانب یشیر إلى الصداقة والاحترام والود بین مقدم الخدمة والعمیل
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  : یتضمن نموذج الفجوات النقاط الأساسیة التالیة: نموذج الفجوات. 3
 إن الإدارة قد لا تمتلك التصور الصحیح عما یریده  :الفجوة مابین توقعات الزبون وتصور الإدارة :الفجوة الأولى

  .زبائن ، فقد تفكر إدارة المصرف بأن الزبائن یریدون خدمة معینة إلا إنھم یھتمون أكثر بمدى استجابة الموظفینال
 یكون لدى الإدارة تصور صحیح لرغبات الزبائن  :الفجوة بین تصور الإدارة ومیزان جودة الخدمة :الفجوة الثانیة

ة المؤسسة من الموظفین تقدیم خدمات سریعة للزبائن ولكن دون إلا أنھا لا تضع قیاسیاً لداء معین، فقد تطلب إدار
  . تحدید نوع ھذه الخدمات أو عددھا من الناحیة الكمیة مما یخلق فجوة في مجال تقدیمھا

 یمكن للعاملین في المنظمة أن یتلقوا تدریبیاً محدداً  :الفجوة بین خصائص نوعیة الخدمات وتقدیمھا :الفجوة الثالثة
وموا بأعمال تفوق طاقاتھم أو أنھم غیر قادرین أو غیر راغبین في تحقیق ما ھو مطلوب منھم أو قد أو أن یق

یعترضون على قیاسات معنیة كالاستماع للزبائن بشكل مطول مما یضعف من تقدیم الخدمة بالشكل المطلوب 
  .والنوعیة المطلوبة

 تتأثر توقعات الزبائن بالتصریحات التي یدلي بھا  :الخارجیة الفجوة بین القیام بالخدمة والاتصالات :الفجوة الرابعة
ممثلي المنظمات الخدمیة وإعلاناتھا فإذا ظھر في أحد كراسات منظمة معینة تسھیلات معینة وعند وصول العمیل 

ھ للمنظمة یكتشف أن الإعلان غیر صحیح ویشعر بعدم الدقة لذلك فإن الاتصال الخارجي أین ما كان الزبون یتوقع
  .وفقاً لما ھو معلن عنھ

 تظھر الفجوة عندما یقیس الزبون  :والخدمة المقدمة) المدركة( الفجوة بین الخدمة المقصودة :الفجوة الخامسة
فعندما یتعامل موظف المنظمة بشكل خاطئ مع . الأداء بطریقة مختلفة ولا تكون نوعیة الخدمة كما كان یتصور 

في الحصول علیھا وبالتالي فإن ھذا الزبون سوف یكرر زیارتھ للمنظمة لموظف الزبون في المعلومات التي یرغب 
  20.آخر لعدم قناعة ما قدمھ الموظف الأول

تعیش المجتمعات الیوم في إطار من التنافس والتحدي من أجل البقاء والتطور،   :ودة في التعلیممفھوم الج. 4
وقد احتلت الجودة مكانة الصدارة في تفكیر الاقتصادیین والتربویین لتحسین التعلیم ونوعیتھ في مستویاتھ المختلفة، وفي 

  21.جمیع أبعاده وعناصره
وأصبحت الجودة إحدى القضایا التي تھم القیادة الإداریة في أي مؤسسة تسعى لرفع أدائھا، كما استخدمت الجودة 

 22.افس بین تلك المؤسساتفي التن
إن جودة التعلیم لیست ھبة تمنحھا الحكومات، وإنما فرصة تصنعھا الأمم وتستثمرھا الشعوب، وتضحي من أجلھا 

ات ولا المؤتمرات ولا من القوانین، بل تبدأ من المدرسة وجودة التعلیم لا تبدأ من القاع. بالوقت والجھد والمال والمثابرة
ومن الفصول ومن اھتمام الوالدین ومن مشاركة الإدارة والمعلمین والطلاب في تحمل مسؤولیة تطویر التعلیم وضبط 

   23.جودتھ
وتتحقق جودة التعلیم بوجود سیاسات واضحة ومحددة للجودة الشاملة، وكفاءة التنظیم الإداري للمؤسسات 

ابعة والتقویم لتفادي الوقوع في الأخطاء، وتوفیر نظم تدریب عالیة المستوى للھیئة التعلیمیة التعلیمیة، وتفعیل نظام المت
  .والإداریة

إن الاھتمام بضبط الجودة في المؤسسات التعلیمیة ینبع من النظر إلى التعلیم باعتباره سلعة كغیره من السلع إذ لا 
فالطلاب یرغبون في . لعة من الطلاب والمجتمع والدولةبد لھ أن ینافس، وأن یسعى إلى إرضاء مستھلكي تلك الس

الحصول على أفضل المؤھلات للحصول على الفرص الوظیفیة التي تزداد شحا بازدیاد عدد الخریجین وقلة فرص 
العمل، وأولیاء أمور الطلاب یتطلعون إلى أفضل تأھیل لأبنائھم، أما الدولة فترنو إلى مخرجات تعلیمیة متمیزة تمكنھا 

  24.من تحقیق أھداف خططھا التنمویة

II. المستخدمة والأدوات قةیالطر: 
وتم اختیار عینة طبقیة ممثلة . یشمل مجتمع البحث كل الطلاب بفرع الجامعة بالخرمة :مجتمع وعینة الدراسة. 1

لمجتمع الدراسة تمثلت في اختیار طلاب المستویات السادس والثامن لطلاب البكالوریوس، وطلاب المستوى الرابع 
  .على أكثر من عشر تخصصاتطالب وطالبة موزعون 700لطلاب الدبلوم، والذین بلغ عددھم 

ومنھج المسح الاجتماعي . یتبع في ھذه الدراسة المنھج الوصفي  لتتبع الظاھرة موضع البحث :منھج الدراسة. 2
ومنھج التحلیل الإحصائي لاختبار فرضیات . لجمع البیانات المتعلقة بالدراسة من العینة المختارة من مجتمع الدراسة

  : الدراسة كالأتي
  ؛)الحسابي للإشارة إلى مدى تمركز البیانات نحو قیمة معینة ویساوي مجموع القیم مقسوماً على عددھاالوسط  
  ًالانحراف المعیاري للإشارة إلي  مدى تشتت البیانات عن بعضھا ویساوي مجموع مربعات انحرافات القیم مقسوما

  ؛)على عددھا
  ؛)لقیاس ثبات الاستبانة(ألفا كورنباخ  



 _________ - لى فرع الجامعة بمحافظة الخرمةدراسة تطبیقیة ع  -قیاس إدراك الطلاب لمستوى جودة الخدمة التعلیمیة بفروع جامعة الطائف

 

 
- 172 - 

 ؛لحسابي والانحراف المعیاري لمعرفة مستوى أداء عناصر جودة الخدمة التعلیمیة من وجھة نظر الطلابالوسط ا  
  المتوسط النظري(یستخدم ھذا الاختبار في اكتشاف وجود فرق معنوي لمتوسط المجتمع (لعینة واحدة ) ت(اختبار (

  ؛لعناصر جودة الخدمة التعلیمیة لمعرفة أدراك) المبحوثین(الذي سحبت منھ العینة عن متوسط العینة 
 لعینة واحدة لمعرفة مدى الفروقات بین مستوى جودة عناصر الخدمة التعلیمیة من وجھة ) ف(تحلیل التباین الأحادي

  .نظر الطلاب تبعا لمتغیراتھم الدیمغرافیة
  :حدود الدراسة. 3

 ؛فرع جامعة الطائف بمحافظة الخرمة :المكانیة الحدود  
 ـ؛ھ1434-1430 :زمانیةال الحدود  
 طلاب البكالوریوس بفرع الجامعة بمحافظة الخرمة :البشریة الحدود.  

عبارة تمثل عناصر قیاس جودة الخدمة  17تم إعداد استبانة لجمع البیانات اشتملت على  :إجراءات الدراسة. 4
. عدد ھو عدد الطلاب بالمستویات المختارةاستبانة على مفردات عینة البحث، وھذا ال 650وقد تم توزیع .التعلیمیة بالفرع

من إجمالي الاساتبانات الموزعة وھي نسبة عالیة جدا تمكن إجراء %) 1,93(استبانة تمثل نسبة  605وقد تم جمع 
  .الدراسة

تمت المعالجة الإحصائیة لبیانات الدراسة باستخدام الحزمة الإحصائیة للعلوم  :أسالیب المعالجة الإحصائیة. 5
  : وفیما یلي الأسالیب الإحصائیة التي استخدمت) SPSS(ماعیةالاجت
 معامل الثبات)Cronbach Alpha (للتعرف على مدى الاتساق الداخلي لعبارات عناصر جودة الخدمة التعلیمیة.  
 لأفراد عینة الدراسة) الشخصیة(التكرارات والنسبة المئویة، وذلك لوصف الخصائص الدیمغرافیة.  
 وكذلك ). ابي للإشارة إلى مدى تمركز البیانات نحو قیمة معینة ویساوي مجموع القیم مقسوماً على عددھاالوسط الحس

  .لمعرفة مستوى أداء عناصر جودة الخدمة التعلیمیة من وجھة نظر الطلاب
  مقسوماً الانحراف المعیاري للإشارة إلي  مدى تشتت البیانات عن بعضھا ویساوي مجموع مربعات انحرافات القیم

  ).على عددھا
  المتوسط النظري(یستخدم ھذا الاختبار في اكتشاف وجود فرق معنوي لمتوسط المجتمع (لعینة واحدة ) ت(اختبار (

  .لمعرفة أدراك الطلاب لعناصر جودة الخدمة التعلیمیة) المبحوثین(الذي سحبت منھ العینة عن متوسط العینة 
 احدة لمعرفة مدى الفروقات بین مستوى جودة عناصر الخدمة التعلیمیة من وجھة لعینة و) ف(تحلیل التباین الأحادي

  .نظر الطلاب تبعا لمتغیراتھم الدیمغرافیة
 والخدمة المقدمة) المدركة(الاستناد على الفجوة الخامسة المتعلقة بدراسة الفجوة بین الخدمة المقصودة.  

دق الأداة ومن ثم قیاسھا لما وضعت من أجلھ، لقد تم عرضھا للتأكد من ص  ) :الاستبانة(صدق أداة الدراسة . 6
، وتم تضمین الملاحظات في الأداة، وبعد ذلك تم وضع الأداة في صورتھا )الزملاء بالفرع(على محكمین متخصصین

  . النھائیة
حساب قیم معامل  ثبات الأداة یعني اتساق النتائج عندما تطبق الأداة أكثر من مرة، حیث تم :ثبات أداة الدراسة. 7

وكذلك تم حساب معامل الارتباط وألفا ). 2(رقم  للمقیاس ككل جدول) Cornpach Alpha(الثبات بطریقة ألفا كرونباخ 
  :یوضح تلك النتائج) 3(كرونباخ لكل عبارة والجدول 

قیمة الثبات وذلك للتأكد من مدى ثبات الاستبیان ككل وكانت ) ألفا كرونباخ(معامل ) 1(رقم  جدولالیوضح  -
  ؛وھي قیمة مرتفعة تشیر إلى أن الأداة تتمتع بدرجة عالیة من الثبات وتحقق أھداف الدراسة) 694,(تساوي 
إن قیمة معاملي الارتباط والثبات قویة لمعظم العبارات وھي دالة إحصائیاً مما یؤكد ) 2(رقم جدول الیوضح  -

  ؛صدق الاستبیان
  :یتضح الأتي) 3(ولمن جد :للمقیاس المرجحالمتوسط  -

  3) =  5/  5+4+3+2+1( یساوي ) المتوسط النظري(متوسط العبارة.  
  عدد العبارات مضروب في متوسط العبارة) المتوسط النظري(مثلاً متوسط المحور الأول.  
 جابات من نتائج إ المتوسط المرجح یحدد اتجاه الرأي لأي عبارة على حده بناءاً على متوسط العبارة المحسوب

 .المبحوثین مقارنة بالمتوسط النظري
III. ومناقشتھا النتائج: 

والذي یوضح وصف الخصائص الشخصیة لأفراد العینة ) 4(رقم  من جدول: خصائص أفراد مجتمع الدراسة. 1
  :یتضح الأتي
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 ھي نسبة عالیة ، و%66.8بینما نسبة الطلاب من الإناث بلغت %   33.2بلغ عدد الطلاب من الذكور بنسبة  :النوع
  ؛تبین اھتمام الإناث بالالتحاق بالتعلیم الجامعي، واتجاه الذكور للبحث عن الوظائف بعد الثانویة

 27 -23(بینما بلغت نسبة الفئة%  53.1بنسبة  ) سنة 22-18(أن غالبیة الطلاب كانت أعمارھم في الفئة  :العمر 
  ؛، ویرجع ذلك لسیاسات القبول في الجامعة)سنة 27أكثر من ( ولا یوجد طلاب أعمارھم %.   46.9) سنة
 بینما %20.3، ثم فئة المتزوجین بنسبة % 72.9أن غالبیة الطلاب كانوا في فئة العزاب بنسبة  :الحالة الاجتماعیة ،

، وقد یعزى ذلك إلي تفضیل %6.8أرامل ومطلقین حیث بلغت نسبتھم ) الحالات الأخرى(أقل نسبة كانت من فئة  
  ؛ل على المؤھل العلمي قبل الدخول إلي الحیاة الزوجیةالحصو

 من الجدول یتضح أن غالبیة الطلاب فضلوا تخصصات البكالوریوس وكانت النسب العالیة لھا على  :التخصص
، رغم حیویتھا وأھمیتھا في سوق العمل، وقد یرجع )الحاسب الآلي ،اللغة الانجلیزیة ،التسویق( تخصصات الدبلوم

  .یل توظیف حملة البكالوریوس على حملة الدبلوم في المملكةذلك لتفض
  :اختبار الفرضیات. 2
 لدى طلاب فرع الجامعة بالخرمة إدراك تام بأھمیة عناصر جودة الخدمة التعلیمیة: الفرضیة الأولى.(  

علیمیة المقدمة في أن أفراد العینة قد أكدوا على إدراكھم لأھمیة عناصر قیاس جودة الخدمة التیتضح ) 5( من جدول
الدالة إحصائیاً لجمیع عبارات المحور ویلاحظ ذلك ) ت(فرع الجامعة بالخرمة، ویظھر ذلك من خلال ارتفاع قیم اختبار 

 لكل العبارات والتي كانت لكل العبارات) 0.05(من خلال قیمھا الاحتمالیة  التي تقل عن مستوى الدلالة الإحصائیة 
ذلك الفرق حیث كان دالاً إحصائیاً أمام مستوى معنویة  )53.070(الكلیة والتي بلغت ) ت(وأكدت ذلك قیمة ).  000,(

لصالح أفراد العینة، ویدلل ھذا على مدى إدراك الطلاب لأھمیة ) 000,(والذي بلغ مستوى المعنویة لھا ) 0.05(أقل من
  .عناصر قیاس جودة الخدمة التعلیمیة المقدمة

لدى طلاب فرع الجامعة بالخرمة إدراك تام بأھمیة (ل الفرضیة الصحیحة والتي تقولوبناء على النتائج یتم قبو
لیس لطلاب فرع الجامعة بالخرمة إدراك تام (وترفض فرضیة العدم البدیلة التي تقول ). عناصر جودة الخدمة التعلیمیة

  ).بأھمیة عناصر جودة الخدمة التعلیمیة
 وى أداء عناصر الخدمة التعلیمیة بفرع الجامعة بالخرمة من وجھة نظر توجد اختلافات لمست: الفرضیة الثانیة

  .الطلاب
إن مستوى أداء عناصر جودة الخدمة التعلیمیة بالفرع كان في درجة جید لمعظم العناصر یتضح ) 6( من جدول

) 1.493(للمتوسط،) 3.217(ودلل على ذلك المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لكل العناصر والتي بلغت 
وذلك یبین عدم وجود اختلاف في مستویات أداء عناصر جودة الخدمة التعلیمیة بالفرع وقد جاء ترتیب . للانحراف

 ،)17( ،)15( ،)8( ،)3( ،)10( ،)2( ،)11( ،)7( ،)12( ،)10( ،)9( ،)13: (العناصر حسب مستوى أدائھا تنازلیا
)14(، )5(، )16(، )1 .(  

توجد اختلافات لمستوى أداء عناصر الخدمة ( یتم رفض الفرضیة الصحیحة التي تقولوبناء على ھذه النتائج   
لا توجد اختلافات (وتقبل فرضیة العدم البدیلة التي تقول ). التعلیمیة بفرع الجامعة بالخرمة من وجھة نظر الطلاب

  ).لمستوى أداء عناصر الخدمة التعلیمیة بفرع الجامعة بالخرمة من وجھة نظر الطلاب
  نحو مستوى جودة   (0,05) توجد فروق معنویة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة أقل من: الفرضیة الثالثة

 الخدمات التعلیمیة المقدمة في فرع الجامعة بالخرمة تبعا للمتغیرات الدیمغرافیة المتمثلة في النوع، والعمر،
  .والحالة الاجتماعیة، والتخصص

  .الفرعیة التالیةوتتفرع منھا الفرضیات  
 نحو مستوى جودة  (0,05) توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة عند مستوى أقل من: الفرضیة الفرعیة الأولى

  .الخدمات التعلیمیة المقدمة في فرع الجامعة بالخرمة تبعا لمتغیر النوع
، وقد كانت )0,05( ةللعبارات لیست ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلال) F(یتضح إن قیم ) 7( من الجدول

مما یعني عدم وجود فروقات معنویة في إدراك الطلاب لمستویات جودة الخدمة ) 0,05(مستویات الدلالة لھا اكبر من
  .التعلیمیة المقدمة في الفرع تبعا لمتغیر النوع

ى جودة نحو مستو(0,05) توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة( وبالتالي الفرض الذي یقول  
وتقبل فرضیة العدم البدیلة . ، فرض غیر صحیح)الخدمات جودة الخدمة التعلیمیة المقدمة في الفرع تبعا لمتغیر النوع

نحو مستوى جودة الخدمات جودة الخدمة (0,05) لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة( التي تقول
  ).نوعالتعلیمیة المقدمة في الفرع تبعا لمتغیر ال

 نحو مستوى جودة  (0,05) توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة عند مستوى أقل من: الفرضیة الفرعیة الثانیة
  .الخدمات التعلیمیة المقدمة في فرع الجامعة بالخرمة تبعا لمتغیر العمر
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، وقد كانت )0,05( للعبارات لیست ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة) F(یتضح إن قیم ) 8( من الجدول  
مما یعني عدم وجود فروقات معنویة في إدراك الطلاب لمستویات جودة الخدمة ) 0,05( مستویات الدلالة لھا اكبر من

  .التعلیمیة المقدمة في الفرع تبعا لمتغیر العمر
 نحو مستوى جودة(0,05)  توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة( وبالتالي الفرض الذي یقول  

وتقبل فرضیة العدم البدیلة . ، فرض غیر صحیح)الخدمات جودة الخدمة التعلیمیة المقدمة في الفرع تبعا لمتغیر العمر
نحو مستوى جودة الخدمات جودة الخدمة (0,05)  لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة( التي تقول

  ).التعلیمیة المقدمة في الفرع تبعا لمتغیر العمر
 نحو مستوى  (0,05) أقل من توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة: الفرضیة الفرعیة الثالثة

  .جودة الخدمات التعلیمیة المقدمة في فرع الجامعة بالخرمة تبعا لمتغیر الحالة الاجتماعیة
، وقد كانت )0,05( لالةللعبارات لیست ذات دلالة إحصائیة عند مستوى د) F(یتضح إن قیم ) 9( من الجدول

مما یعني عدم وجود فروقات معنویة في إدراك الطلاب لمستویات جودة الخدمة ) 0,05( مستویات الدلالة لھا اكبر من
  .التعلیمیة المقدمة في الفرع تبعا لمتغیر الحالة الاجتماعیة

نحو مستوى جودة (0,05)  ةتوجد فروقات ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلال( وبالتالي الفرض الذي یقول  
وتقبل فرضیة . ، فرض غیر صحیح)الخدمات جودة الخدمة التعلیمیة المقدمة في الفرع تبعا لمتغیر الحالة الاجتماعیة

نحو مستوى جودة الخدمات (0,05)  لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة( العدم البدیلة التي تقول
  ).لمقدمة في الفرع تبعا لمتغیر الحالة الاجتماعیةجودة الخدمة التعلیمیة ا

 نحو مستوى جودة  (0,05) توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة عند مستوى أقل من: الفرضیة الفرعیة الرابعة
  .الخدمات التعلیمیة المقدمة في فرع الجامعة بالخرمة تبعا لمتغیر التخصص

، وقد كانت )0,05( یست ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالةللعبارات ل) F(یتضح إن قیم ) 10( من الجدول  
التي بینت وجود فروق معنویة عند مستوى دلالة ) 15(، و)8(ما عدا العبارات ). 0,05( مستویات الدلالة لھا اكبر من

في إدراك ولكن بأخذ مستویات المعنویة لكل العناصر یتضح عدم وجود فروقات معنویة . على التوالي) 001.( ،)001.(
  .الطلاب لمستویات جودة الخدمة التعلیمیة المقدمة في الفرع تبعا لمتغیر التخصص

نحو مستوى جودة  (0,05) توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة( وبالتالي الفرض الذي یقول  
وتقبل فرضیة العدم . صحیح، فرض غیر )الخدمات جودة الخدمة التعلیمیة المقدمة في الفرع تبعا لمتغیر التخصص

نحو مستوى جودة الخدمات جودة (0,05)  لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة( البدیلة التي تقول
 ).الخدمة التعلیمیة المقدمة في الفرع تبعا لمتغیر التخصص

  اختبار الفرضیة ككل:  
حلیل التباین الأحادي لكل المتغیرات الدیمغرافیة كما ھو وللتأكد من صحة عدم وجود فروقات إحصائیة تم أجراء ت  

  .)11( موضح في جدول
، وقد كانت )0,05( للعبارات لیست ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة) F(یتضح إن قیم ) 11( من الجدول  

عدم وجود فروقات ، مما یعني )470.(، )019.(، )022.(، )676.(والتي كانت) 0,05(مستویات الدلالة لھا اكبر من
  .معنویة في إدراك الطلاب لمستویات جودة الخدمة التعلیمیة المقدمة في الفرع تبعا لمتغیراتھم الدیمغرافیة

نحو مستوى جودة (0,05)  توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة( وبالتالي الفرض الذي یقول  
وتقبل فرضیة العدم . ، فرض غیر صحیح)رع تبعا لمتغیراتھم الدیمغرافیةالخدمات جودة الخدمة التعلیمیة المقدمة في الف

نحو مستوى جودة الخدمات جودة (0,05)  لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة( البدیلة التي تقول
  ).ع تبعا لمتغیراتھم الدیمغرافیةالخدمة التعلیمیة المقدمة في الفر

IV.  الخلاصة: 
   :تائـــجالن: أولاً
  ؛یوجد لدى الطلاب بفرع جامعة الطائف بالخرمة إدراك تام لعناصر مستوى جودة الخدمة التعلیمیة بالفرع -
  ؛توجد اختلافات في مستویات الأداء لعناصر جودة الخدمة التعلیمیة من وجھة نظر الطلاب بالفرع -
  ؛التعلیمیة بالفرع تبعا لمتغیر النوع عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائیة بین مستویات جودة الخدمة -
  ؛عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائیة بین مستویات جودة الخدمة التعلیمیة بالفرع تبعا لمتغیر العمر -
عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائیة بین مستویات جودة الخدمة التعلیمیة بالفرع تبعا لمتغیر الحالة  -

  ؛الاجتماعیة
  ؛ات ذات دلالة إحصائیة بین مستویات جودة الخدمة التعلیمیة بالفرع تبعا لمتغیر التخصصعدم وجود فروق -
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تبعا ) متابعة الإرشاد الأكادیمي(، و)سلوك المحاضرین خارج القاعات(وجود فروقات إحصائیة لعنصري -
 .لمتغیر التخصص

  :توصیات الدراســة: ثانیاً
  .تعلیمیة عند وضع الاستراتیجیات والسیاسات بفرع الجامعةمراعاة العوامل التي تشكل جودة الخدمة ال -
  .تحسین مستوى جودة الخدمات التعلیمیة المقدمة بالفرع -
  .توفیر الاحتیاجات والمستلزمات المادیة والفنیة التي تساعد ھیئة التدریس على تقدیم أفضل مستویات الخدمة -
  .لى تقدیم أفضل مستویات الجودة التعلیمیةتوفیر ھیئة التدریس المؤھلة والتي لھا القدرة ع -
  .معرفة نقاط الضعف والقوة في العملیة التعلیمیة المقدمة في الفرع ودراستھا -
  .إجراء البحوث والدراسات المستقبلیة لمعرفة التطورات في مستویات تقدیم الخدمة التعلیمیة بالفرع -

   :ملحق الجداول والأشكال البیانیة  -
  معامل الثبات لكل العبارات): 01(الجدول رقم 

  معامل ألفا كرونباخ  عدد العبارات
17  ,694  

  SPSSبناء على مخرجات من إعداد الباحث :المصدر 

  معامل ارتباط وثبات كل عبارة بالمحور لقیاس الصدق): 02(الجدول رقم 
ألفا 

 كرونباخ
معامل 
  م  العبارات الارتباط

 1 .لوالتسجی القبول إجراءات 157. 694.

 2 .الدراسیة المقررات 197. 690.

 3 .الدراسیة الجداول 243. 685.

 4 .قسم كل في المحاضرین أعداد 233. 686.

 5 . المحاضرین كفاءة 362. 672.

 6 .المقررات شرح في المحاضرین مھارات 263. 683.

 7 .المحاضرات أثناء المحاضرین سلوك 327. 676.

  8 .القاعات خارج المحاضرین سلوك 303. 679.

 9 .التعلیمیة الوسائل استخدام 288. 680.

 10 .العلمیة المراجع بیان 320. 677.

 11 .الاختبارات إعداد 278. 681.

 12 .الاختبارات أداء وقت 376. 671.

 13  ).التطبیقات(أعمال السنة 295. 680.

 14  .بدرجاتھم الطلاب وإعلام تقییم 391. 669.

 15 .الأكادیمي الإرشاد ابعةمت 395. 668.

 16 .الطلاب مع الإدارة تعامل 234. 687.

 17 .الجامعة وخدمات التجھیزات 170. 694.
  SPSSبناء على مخرجات من إعداد الباحث :المصدر 

  المتوسط المرجح لتفسیر نتائج المقیاس): 03(الجدول رقم 
 المتوسط النظري  المتوسط المرجح  الوزن  الرأي

 1,79-1 1 ضعیف

3  
  

 2,59-1,80  2 مقبول
 3,39-2,60 3 جید

 4,19-3,40  4 جید جدا
 5-4,20  5 ممتاز

  SPSSبناء على مخرجات من إعداد الباحث :المصدر 

  الخصائص الدیمغرافیة للعینة): 04(الجدول رقم 
  المتغیر البیان التكرار %النسبة

 ذكر 201 33.2
 أنثى 404 66.8  النوع

 لمجموعا 605 100%
 سنة 22—18 321 53.1

 سنة 27—23 284 46.9  العمر
 المجموع 586  %100
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 متزوج 123 20.3
الحالة 

  الاجتماعیة
 عازب 441 72.9
 أخرى 41 6.8

 المجموع 586  %100
 ریاضیات 75 12.4

  التخصص

 لغة عربیة 75 12.4
 شریعة 83 13.7
 كیمیاء 81 13.4
 فیزیاء 65 10.7
 تقنیة حیویة 91 15.0
  تسویق 29 4.8
  اقتصاد منزلي 30 5.0
  لغة إنجلیزیة 45 7.4
  حاسب آلي 31 5.1
  المجموع 605 100%

  SPSSبناء على مخرجات من إعداد الباحث :المصدر 

  لإدراك الطلاب لأھمیة عناصر جودة الخدمة التعلیمیة )ت( اختبار): 05(الجدول رقم 
درجة  t df  Sig  العبارات  م

  المعنویة
 معنوي 000. 604 50.608 .والتسجیل القبول إجراءات  1
 معنوي 000. 604 54.682 .الدراسیة المقررات  2
 معنوي 000. 604 52.025 .الدراسیة الجداول  3
 معنوي 000. 604 51.766 .قسم كل في المحاضرین أعداد  4
 معنوي 000. 604 49.707 . المحاضرین كفاءة  5
 معنوي 000. 604 53.450 .المقررات شرح في المحاضرین مھارات  6
 معنوي 000. 604 56.036 .المحاضرات أثناء المحاضرین سلوك  7
 معنوي 000. 604 51.272 .القاعات خارج المحاضرین سلوك  8
 معنوي 000. 604 56.678 .التعلیمیة الوسائل استخدام  9
 عنويم 000. 604 55.922 .العلمیة المراجع بیان  10
 معنوي 000. 604 54.462 .الاختبارات إعداد  11
 معنوي 000. 604 55.530 .الاختبارات أداء وقت  12
 معنوي 000. 604 56.656  ).التطبیقات(أعمال السنة  13
 معنوي 000. 604 52.485  .بدرجاتھم الطلاب وإعلام تقییم  14
 معنوي 000. 604 52.646 .الأكادیمي الإرشاد متابعة  15
 معنوي 000. 604 48.543 .الطلاب مع الإدارة تعامل  16
 معنوي 000. 604 49.726 .الجامعة وخدمات التجھیزات  17

 معنوي 000. 604 53.070 المجموع
  SPSSبناء على مخرجات من إعداد الباحث :المصدر   

  مستوى أداء عناصر الخدمة التعلیمیة): 06(الجدول رقم 
المتوسط   العبارات  م

  ابيالحس
الانحراف 
  المعیاري

ترتیب أھمیة 
  الرأي  العناصر

 جید  17 1.465 3.015 .والتسجیل القبول إجراءات  1
 جید  7 1.462 3.251 .الدراسیة المقررات  2
 جید  9 1.507 3.188 .الدراسیة الجداول  3
 جید  14 1.495 3.145 .قسم كل في المحاضرین أعداد  4
 جید  15 1.548 3.129 . المحاضرین كفاءة  5
 جید  8 1.487 3.231 .المقررات شرح في المحاضرین مھارات  6
 جید  5 1.453 3.311 .المحاضرات أثناء المحاضرین سلوك  7
 جید  10 1.523 3.175 .القاعات خارج المحاضرین سلوك  8
 جید  2 1.459 3.362 .التعلیمیة الوسائل استخدام  9
 دجی  3 1.471 3.344 .العلمیة المراجع بیان  10
 جید  6 1.492 3.302 .الاختبارات إعداد  11
 جید  4 1.470 3.319 .الاختبارات أداء وقت  12
 جید  1 1.463 3.370  ).التطبیقات(أعمال السنة  13
 جید  13 1.477 3.152  .بدرجاتھم الطلاب وإعلام تقییم  14



______________________________________________________________________________________________________ ______________________ –162016  
 

 
- 177 - 

 جید  11 1.475 3.157 .الأكادیمي الإرشاد متابعة  15
 جید  16 1.564 3.088 .لطلابا مع الإدارة تعامل  16
 جید  12 1.561 3.155 .الجامعة وخدمات التجھیزات  17

 جید  17 1.493 3.217 المجموع
  SPSSبناء على مخرجات من إعداد الباحث :المصدر 

  تحلیل التباین الأحادي لمستوى جودة الخدمة التعلیمیة تبعا لمتغیر النوع): 07(الجدول رقم 
مجموع   العبارة م

  ربعاتالم
درجات 
  الحریة

متوسط 
مستوى الدلالة   )F(قیمة   المربعات

)Sig(  النتیجة 

 القبول إجراءات 1
 والتسجیل

 لا توجد 1.000 000. 000. 1 000. بین المجموعات
    2.151 603 1296.866 داخل المجموعات

     604 1296.866 المجموع

2 
 المقررات
  الدراسیة

 

 لا توجد 658. 196. 419. 1 419. لمجموعاتبین ا
    2.142 603 1291.393 داخل المجموعات

     604 1291.812 المجموع

3 
 الجداول
  الدراسیة

 

 لا توجد 780. 078. 177. 1 177. بین المجموعات
    2.276 603 1372.342 داخل المجموعات

     604 1372.519 المجموع

4 
أعداد 

ین في المحاضر
 كل قسم

 لا توجد 965. 002. 004. 1 004. بین المجموعات
    2.237 603 1349.196 داخل المجموعات

     604 1349.200 المجموع

كفاءة  5
  المحاضرین

 لا توجد 314. 1.017 2.437 1 2.437 بین المجموعات
    2.397 603 1445.507 داخل المجموعات

     604 1447.944 المجموع

6 
مھارات 

المحاضرین في 
 شرح المقررات

 لا توجد 749. 102. 226. 1 226. بین المجموعات
    2.215 603 1335.377 داخل المجموعات

     604 1335.603 المجموع

7 
سلوك 

المحاضرین 
أثناء 

 المحاضرات

 لا توجد 116. 2.476 5.216 1 5.216 بین المجموعات
    2.107 603 1270.364 داخل المجموعات

     604 1275.580 المجموع

8 
سلوك 

المحاضرین 
 خارج القاعات

 لا توجد 787. 073. 170. 1 170. بین المجموعات
    2.324 603 1401.258 داخل المجموعات

     604 1401.428 المجموع

استخدام الوسائل  9
 التعلیمیة

 لا توجد 053. 3.773 7.995 1 7.995 بین المجموعات
    2.119 603 1277.730 داخل المجموعات

     604 1285.726 المجموع

بیان المراجع  10
 العلمیة

 لا توجد 157. 2.005 4.329 1 4.329 بین المجموعات
    2.159 603 1302.161 داخل المجموعات

     604 1306.489 المجموع

إعداد  11
 الاختبارات

 لا توجد 085. 2.984 6.615 1 6.615 بین المجموعات
    2.217 603 1337.031 داخل المجموعات

     604 1343.646 المجموع

وقت اداء   12
 الاختبارات

 لا توجد 008. 7.089 15.168 1 15.168 بین المجموعات
    2.140 603 1290.263 داخل المجموعات

     604 1305.431 المجموع

13 
نة أعمال الس

التطبیقات (
 )العملیة

 لا توجد 012. 6.317 13.407 1 13.407 بین المجموعات
    2.122 603 1279.658 داخل المجموعات

     604 1293.064 المجموع

14 
تقییم وإعلام    

الطلاب 
 بدرجاتھم

 لا توجد 577. 312. 682. 1 682. بین المجموعات
    2.185 603 1317.328 داخل المجموعات

     604 1318.010 المجموع

متابعة الإرشاد  15
 الأكادیمي

 لا توجد 537. 382. 831. 1 831. بین المجموعات
    2.178 603 1313.252 داخل المجموعات

     604 1314.083 المجموع

تعامل الإدارة  16
 مع الطلاب

 لا توجد 115. 2.497 6.098 1 6.098 بین المجموعات
    2.442 603 1472.259 المجموعاتداخل 

     604 1478.357 المجموع

17 
التجھیزات 
وخدمات 
 الجامعة

 لا توجد 649. 207. 505. 1 505. بین المجموعات
    2.439 603 1470.890 داخل المجموعات

     604 1471.395 المجموع
  SPSSبناء على مخرجات من إعداد الباحث :المصدر   
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  تحلیل التباین الأحادي لمستوى جودة الخدمة التعلیمیة تبعا لمتغیر العمر): 08(رقم  الجدول
مجموع   العبارة م

  المربعات
درجات 
  الحریة

متوسط 
  المربعات

قیمة 
)F(  

مستوى 
 النتیجة  )Sig(الدلالة 

 القبول إجراءات 1
 والتسجیل

 لا توجد 688. 161. 346. 1 346. بین المجموعات
    2.150 603 1296.520 داخل المجموعات

     604 1296.866 المجموع

 الدراسیة المقررات 2
 لا توجد 326. 966. 2.067 1 2.067 بین المجموعات

    2.139 603 1289.745 داخل المجموعات
     604 1291.812 المجموع

 الدراسیة الجداول 3
 لا توجد 935. 007. 015. 1 015. بین المجموعات

    2.276 603 1372.504 داخل المجموعات
     604 1372.519 المجموع

أعداد المحاضرین  4
 في كل قسم

 لا توجد 363. 827. 1.849 1 1.849 بین المجموعات
    2.234 603 1347.351 موعاتداخل المج

     604 1349.200 المجموع

  كفاءة المحاضرین 5
 لا توجد 891. 019. 045. 1 045. بین المجموعات

    2.401 603 1447.898 داخل المجموعات
     604 1447.944 المجموع

6 
مھارات 

المحاضرین في 
 شرح المقررات

 لا توجد 612. 258. 572. 1 572. بین المجموعات
    2.214 603 1335.032 داخل المجموعات

     604 1335.603 المجموع

سلوك المحاضرین  7
 أثناء المحاضرات

 لا توجد 120. 2.425 5.110 1 5.110 بین المجموعات
    2.107 603 1270.470 داخل المجموعات

     604 1275.580 المجموع

سلوك المحاضرین  8
 اعاتخارج الق

 لا توجد 905. 014. 033. 1 033. بین المجموعات
    2.324 603 1401.395 داخل المجموعات

     604 1401.428 المجموع

استخدام الوسائل  9
 التعلیمیة

 لا توجد 903. 015. 032. 1 032. بین المجموعات
    2.132 603 1285.694 داخل المجموعات

     604 1285.726 المجموع

بیان المراجع  10
 العلمیة

 لا توجد 684. 166. 360. 1 360. بین المجموعات
    2.166 603 1306.130 داخل المجموعات

     604 1306.489 المجموع

 إعداد الاختبارات 11
 لا توجد 620. 247. 549. 1 549. بین المجموعات

    2.227 603 1343.097 داخل المجموعات
     604 1343.646 المجموع

وقت أداء   12
 الاختبارات

 لا توجد 308. 1.040 2.247 1 2.247 بین المجموعات
    2.161 603 1303.184 داخل المجموعات

     604 1305.431 المجموع

أعمال السنة  13
 )التطبیقات العملیة(

 لا توجد 150. 2.075 4.434 1 4.434 بین المجموعات
    2.137 603 1288.630 تداخل المجموعا

     604 1293.064 المجموع

تقییم وإعلام      14
 الطلاب بدرجاتھم

 لا توجد 209. 1.584 3.454 1 3.454 بین المجموعات
    2.180 603 1314.556 داخل المجموعات

     604 1318.010 المجموع

متابعة الإرشاد  15
 الأكادیمي

 لا توجد 196. 1.673 3.635 1 3.635 بین المجموعات
    2.173 603 1310.447 داخل المجموعات

     604 1314.083 المجموع

تعامل الإدارة مع  16
 الطلاب

 لا توجد 402. 704. 1.725 1 1.725 بین المجموعات
    2.449 603 1476.632 داخل المجموعات

     604 1478.357 المجموع

التجھیزات وخدمات  17
 الجامعة

 لا توجد 142. 2.159 5.250 1 5.250 بین المجموعات
    2.431 603 1466.145 داخل المجموعات

     604 1471.395 المجموع
  SPSSبناء على مخرجات من إعداد الباحث :المصدر 

  الاجتماعیة تحلیل التباین الأحادي لمستوى جودة الخدمة التعلیمیة تبعا لمتغیر الحالة): 09(الجدول رقم 
مجموع   العبارة م

 المربعات
درجات 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

قیمة 
)F(  

مستوى الدلالة 
)Sig(  النتیجة 

1 
 القبول إجراءات

.والتسجیل  
 

 لا توجد 353. 1.042 2.238 2 4.476 بین المجموعات
    2.147 602 1292.390 داخل المجموعات

     604 1296.866 المجموع
 المقررات 2

.الدراسیة  
 لا توجد 169. 1.782 3.802 2 7.604 بین المجموعات

    2.133 602 1284.208 داخل المجموعات
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     604 1291.812 المجموع 

3 
 الجداول
.الدراسیة  

 

 لا توجد 567. 569. 1.294 2 2.588 بین المجموعات
    2.276 602 1369.931 داخل المجموعات

     604 1372.519 المجموع

4 
أعداد 

المحاضرین في 
 كل قسم

توجدلا  454. 791. 1.767 2 3.534 بین المجموعات  
    2.235 602 1345.666 داخل المجموعات

     604 1349.200 المجموع

 كفاءة المحاضرین 5
 لا توجد 572. 558. 1.341 2 2.681 بین المجموعات

    2.401 602 1445.263 داخل المجموعات
     604 1447.944 المجموع

6 
مھارات 

المحاضرین في 
 شرح المقررات

 لا توجد 643. 442. 980. 2 1.960 بین المجموعات
    2.215 602 1333.643 داخل المجموعات

     604 1335.603 المجموع

7 
سلوك 

المحاضرین أثناء 
 المحاضرات

 لا توجد 451. 797. 1.684 2 3.369 بین المجموعات
    2.113 602 1272.211 داخل المجموعات

     604 1275.580 المجموع

8 
سلوك 

لمحاضرین ا
 خارج القاعات

 لا توجد 975. 025. 059. 2 119. بین المجموعات
    2.328 602 1401.309 داخل المجموعات

     604 1401.428 المجموع

استخدام الوسائل  9
 التعلیمیة

 لا توجد 616. 485. 1.034 2 2.067 بین المجموعات
    2.132 602 1283.659 داخل المجموعات

موعالمج  1285.726 604     

بیان المراجع  10
 العلمیة

 لا توجد 591. 526. 1.139 2 2.278 بین المجموعات
    2.166 602 1304.211 داخل المجموعات

     604 1306.489 المجموع

 إعداد الاختبارات 11
 لا توجد 288. 1.246 2.769 2 5.538 بین المجموعات

    2.223 602 1338.108 داخل المجموعات
     604 1343.646 المجموع

وقت اداء   12
 الاختبارات

 لا توجد 117. 2.155 4.639 2 9.279 بین المجموعات
    2.153 602 1296.153 داخل المجموعات

     604 1305.431 المجموع

13 
أعمال السنة 

التطبیقات (
)العملیة  

  توجدلا 444. 814. 1.744 2 3.487 بین المجموعات
    2.142 602 1289.577 داخل المجموعات

     604 1293.064 المجموع

تقییم وإعلام      14
 الطلاب بدرجاتھم

 لا توجد 661. 415. 907. 2 1.814 بین المجموعات
    2.186 602 1316.196 داخل المجموعات

     604 1318.010 المجموع

متابعة الإرشاد  15
 الأكادیمي

ن المجموعاتبی  لا توجد 512. 670. 1.459 2 2.919 
    2.178 602 1311.164 داخل المجموعات

     604 1314.083 المجموع

تعامل الإدارة مع  16
 الطلاب

 لا توجد 010. 4.637 11.215 2 22.430 بین المجموعات
    2.418 602 1455.927 داخل المجموعات

     604 1478.357 المجموع

التجھیزات  17
 وخدمات الجامعة

 لا توجد 321. 1.140 2.775 2 5.549 بین المجموعات
    2.435 602 1465.846 داخل المجموعات

     604 1471.395 المجموع
  SPSSبناء على مخرجات من إعداد الباحث :المصدر 

  میة تبعا لمتغیر التخصصتحلیل التباین الأحادي لمستوى جودة الخدمة التعلی): 10(الجدول رقم 
مجموع   العبارة م

 المربعات
درجات 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

قیمة 
)F(  

مستوى الدلالة 
)Sig(  النتیجة 

 القبول إجراءات 1
 .والتسجیل

 لا توجد 564. 857. 1.843 9 16.591 بین المجموعات
    2.152 595 1280.275 داخل المجموعات

     604 1296.866 عالمجمو

 المقررات 2
 .الدراسیة

 لا توجد 159. 1.461 3.103 9 27.924 بین المجموعات
    2.124 595 1263.888 داخل المجموعات

     604 1291.812 المجموع

 .الدراسیة الجداول 3
 لا توجد 647. 767. 1.749 9 15.741 بین المجموعات

    2.280 595 1356.778 داخل المجموعات
     604 1372.519 المجموع

أعداد المحاضرین  4
 في كل قسم

 لا توجد 178. 1.414 3.140 9 28.256 بین المجموعات
    2.220 595 1320.944 داخل المجموعات

     604 1349.200 المجموع
 لا توجد 012. 2.383 5.598 9 50.383 بین المجموعات  كفاءة المحاضرین 5

    2.349 595 1397.561 المجموعات داخل
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     604 1447.944 المجموع

6 
مھارات 

المحاضرین في 
 شرح المقررات

 لا توجد 024. 2.154 4.683 9 42.145 بین المجموعات
    2.174 595 1293.458 داخل المجموعات

     604 1335.603 المجموع

سلوك المحاضرین  7
 أثناء المحاضرات

 لا توجد 273. 1.231 2.590 9 23.314 وعاتبین المجم
    2.105 595 1252.266 داخل المجموعات

     604 1275.580 المجموع

سلوك المحاضرین  8
 خارج القاعات

 توجد 001. 3.148 7.077 9 63.697 بین المجموعات
    2.248 595 1337.731 داخل المجموعات

     604 1401.428 المجموع

تخدام الوسائل اس 9
 التعلیمیة

 لا توجد 262. 1.250 2.650 9 23.851 بین المجموعات
    2.121 595 1261.874 داخل المجموعات

     604 1285.726 المجموع

بیان المراجع  10
 العلمیة

 لا توجد 101. 1.637 3.509 9 31.577 بین المجموعات
    2.143 595 1274.912 داخل المجموعات

     604 1306.489 المجموع

 إعداد الاختبارات 11
 لا توجد 047. 1.915 4.202 9 37.815 بین المجموعات

    2.195 595 1305.831 داخل المجموعات
     604 1343.646 المجموع

وقت أداء   12
 الاختبارات

 لا توجد 062. 1.819 3.884 9 34.953 بین المجموعات
    2.135 595 1270.478 داخل المجموعات

     604 1305.431 المجموع

أعمال السنة  13
 )التطبیقات العملیة(

 لا توجد 412. 1.033 2.211 9 19.899 بین المجموعات
    2.140 595 1273.166 داخل المجموعات

     604 1293.064 المجموع

تقییم وإعلام      14
 الطلاب بدرجاتھم

 لا توجد 018. 2.243 4.806 9 43.257 بین المجموعات
    2.142 595 1274.753 داخل المجموعات

     604 1318.010 المجموع

متابعة الإرشاد  15
 الأكادیمي

 توجد 001. 3.087 6.513 9 58.617 بین المجموعات
    2.110 595 1255.466 داخل المجموعات

     604 1314.083 المجموع

دارة مع تعامل الإ 16
 الطلاب

 لا توجد 203. 1.359 3.310 9 29.786 بین المجموعات
    2.435 595 1448.571 داخل المجموعات

     604 1478.357 المجموع

التجھیزات  17
 وخدمات الجامعة

 لا توجد 533. 891. 2.174 9 19.563 بین المجموعات
    2.440 595 1451.832 داخل المجموعات

     604 1471.395 وعالمجم
   SPSSبناء على مخرجات من إعداد الباحث :المصدر 

  دیمغرافیةتحلیل التباین الأحادي لمستویات جودة الخدمة التعلیمیة لكل المتغیرات ال): 11(الجدول رقم 
مجموع   العبارة م

 المربعات
درجات 
 الحریة

متوسط 
مستوى   )F(قیمة المربعات

 النتیجة  )Sig(الدلالة 

 النوع 1
 

 لا توجد 676. 904. 203. 58 11.760 بین المجموعات
    224. 546 122.462 داخل المجموعات

     604 134.221 المجموع

  العمر 2
 

 لا توجد 022. 1.440 345. 58 19.986 بین المجموعات
    239. 546 130.698 داخل المجموعات

     604 150.684 المجموع

3 
الحالة 

  الاجتماعیة
 

 لا توجد 019. 1.455 353. 58 20.473 بین المجموعات
    243. 546 132.413 داخل المجموعات

     604 152.886 المجموع

 التخصص 4
 لا توجد 470. 1.005 6.975 58 404.541 بین المجموعات

    6.943 546 3790.659 داخل المجموعات
     604 4195.200 المجموع

   SPSSبناء على مخرجات من إعداد الباحث :المصدر 
  :الإحالات والمراجع
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