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 تخصص إدارة الأعمال - طالب ماجستير في العلوم التجارية

 جامعة مدينة السادات  –كلية التجارة 

 العامة للتعليم التطبيقي والتدريب بدولة الكويت   بالهيئةمحاضر 

 د/ ايمن عادل عيد 

 استاذ إدارة الاعمال المساعد ووكيل الكلية السابق للدراسات العليا والبحوث

 جامعة مدينة السادات  –ة التجارة كلي

 الملخص:

الصورة  بات مـن الضروري معرفة دور جودة الخدمة التعليمية فـي تحسين  

سبيل  فـي  الخدمة  جودة  بها  تقوم  التي  والأنشطة  الآليات  مختلف  مـن خلال  الذهنية، 

تحسين صورة المؤسسات التعليمية لدى الأطراف ذوي العلاقة علـى المستوى الداخلي 

العامة  الهيئة  البحث  بلوغه مـن خلال هذه  المرجو  الهدف الأساسي  والخارجي، وهو 

للتعليم   العامة  للهيئة  الرئيسي  الهدف  يتمثل  بالكويت، حيث  والتدريب  التطبيقي  للتعليم 

احتياجات  لتلبية  والمهنية  الفنية  الوطنية  العاملة  القوى  توفير  إلـى  والتدريب  التطبيقي 

الحبيب. ومن  للوطن  التقدم والرفعة  لتحقيق  المختلفة  المجالات  البلاد فـي  التنمية فـي 

أهدفها أنها تجعل الشباب الكويتي هم أمل الغد الذي يعتمد عليه فـي بناء الوطن وتوفير 

العمالة الوطنية لمستويات العمالة الوسطى الفنية والمهنية التي تحتاجها البلاد لتصبح 

تتحمل  وأن  والخدمات،  الإنتاج  مجالات  مـن  كثير  فـي  الوافدة  للعمالة  منافسة 

 مسئولياتها الوطنية فـي التقدم الاقتصادي والاجتماعي. 

وكان من أهم نتائج البحث أنه توجد علاقة ارتباط طردية ذات دلالة إحصائية  

التطبيقي  للتعليم  العامة  بالهيئة  الذهنية  الصورة  وتحسين  التعليمية  الخدمة  جودة  بين 
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التعليمية   الخدمة  لجودة  إحصائية  دلالة  ذو  تأثير  وجود  قبول  ويمكن  الكويت،  بدولة 

   .علـى تحسين الصورة الذهنية بالهيئة العامة للتعليم التطبيقي بدولة الكويت 

جوانبها   بمختلف  التعليمية  الخدمة  جودة  بتحسين  بالاهتمام  التوصية  وتمت 

والتعاطف(،  الثقة،  الاستجابة،  الاعتمادية،  )الملموسية،  من  بكل  الاهتمام  وبخاصة 

البعد   المعرفي،  البعد  )متضمنة  الذهنية  للصورة  المستمر  التحسين  بغرض  وذلك 

بدولة  التطبيقي  للتعليم  العامة  للهيئة  الذهنية(  للصورة  السلوكي  والبعد  الوجداني، 

 الكويت.

 . جودة الخدمة التعليمية ، الصورة الذهنيةالكلمات المفتاحية : 

Abstract: 

It has become necessary to know the role of the quality of 

educational service in improving the mental image, through the 

various mechanisms and activities carried out by the quality of 

service in order to improve the image of educational institutions 

among the relevant parties at the internal and external levels, which 

is the main goal that is hoped to be achieved through this study. The 

Public Authority for Education Applied Education and Training in 

Kuwait, where the main objective of the Public Authority for 

Applied Education and Training is to provide technical and 

professional national manpower to meet the needs of development 

in the country in various fields to achieve progress and elevation of 

the beloved homeland. One of its objectives is to make Kuwaiti 

youth the hope of tomorrow on which to rely on in building the 

country and providing national employment for the middle levels of 

technical and professional employment that the country needs to 

become competitive with expatriate labor in many fields of 
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production and services, and to assume its national responsibilities 

in economic and social progress. 

One of the most important results of the study was that there 

is a statistically significant direct correlation between the quality 

of the educational service and the improvement of the mental 

image in the Public Authority for Applied Education in the State 

of Kuwait, and it can be accepted that there is a statistically 

significant effect of the quality of the educational service on 

improving the mental image in the Public Authority for Applied 

Education in the State of Kuwait. 

It was recommended to pay attention to improving the 

quality of the educational service in its various aspects, especially 

attention to each of (tangibility, reliability, responsiveness, trust, 

and empathy), in order to continuously improve the mental image 

(including the cognitive dimension, the emotional dimension, and 

the behavioral dimension of the mental image) of the Public 

Authority for Applied Education in the State of Kuwait . 

Keywords: Quality of educational service , mental image. 

 المقدمة:  

العلـوم الإداريـة عامـة، وعلـى  فــي    الموضوعات الأكثر بحثا مـن    تعد جودة الخدمة 

وجه الدقـة، فـ ن  علـى    أن ماهية وحقيقة الجودة ومحدداتها ربما تكون غير معرفة مـن    الرغم 

منطلـق أن جـودة الخدمـة  مــن    وذلـك ،  والمسـتهلكين واضـحة تمامـا أهمية الجودة للمنظمات  

 اختلاف أنواعها وأحجامها.  علـى    أصبحت مطلب أساسي لجميع المنظمات 

الخدمة جودة  موضوع  المؤسسات مـن    ويعد  تشغل  التي  الموضوعات  أهم 

حيث اشتدت فيه حدة المنافسة بين مختلف المؤسسات ،  عصرنا الحاضرفـي    التعليمية
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قاصرا التنافس  يعد  محدود علـى    ولم  محلي  سوق  أوسعأو    محيط  ولكن ،  إقليمي 

المنافسة يمكن علـى    صارت  لا  والتي  العديدة  بمتغيراته  العالمي  السوق  مستوي 

التعامل معها بأدوات ومفاهيم لم تعد صالحة بعد. وتعتبر جودة   حتىأو    السيطرة عليها

بالغ أمر  المنظمة علـى    أي منظمة لأنها تساعد فـي  الأهمية    الخدمة  بين  خلق ارتباط 

تعتبر جودة الخدمة قضية مهمة جدا  ،  هذه الأيام  التنافسيةوعملائها. ففي بيئة الأعمال  

   (.2017، والسر، لجذب العملاء والاحتفاظ بهم )الهايبل

المؤسسات التعليمية أيا كان حجمها للارتقاء بمسـتوى الخـدمات  مـن    وتسعى كثير 

مقدمي الخـدمات والمسـتفيدين  مـن    لدرجة التميز والذي يعد مثالا يسعى إليه كل حتى تصل  

مــن    الاسـتراتيجيات مــن    حد سواء، حيث تقوم تلك المؤسسات باستخدام العديـد علـى    منها 

أجــل تحســين مســتوى أدائهــا. ومــن أهــم تلــك الاســتراتيجيات الاهتمــام بــالجودة بوصــفها  

تـوفير الخـدمات التـي تشـبع الرغبـات  علــى  استراتيجية مهمة تساعد الجامعـات وغيرهـا 

 الكاملة للعملاء )الطلاب(، وتلبي متطلبات واحتياجاتهم وتوقعاتهم. 

ــرد  ــبة للف ــا بالنس ــة وأهميته ــام بموضــوع الصــورة الذهني ــد الاهتم ــد تزاي وق

تكـوين الآراء، واتخـاذ فــي    دور هـاممــن    والمنظمة؛ نظرا لما تقوم به هـذه الصـورة

يسـعى أساسـيا   القرارات، وتشكيل السلوك، وقد أصـبح تكـوين الصـورة الذهنيـة هـدفا  

مــع  يتفـقالـذي خـلال الأداء مــن  أي مسـتوى، وفـى أي مجـالعلــى    الجميع لتحقيقه

 المنظمة.أو  المؤثرة والمتأثرة بسياسة الفرد الأطراف ذوي العلاقة  احتياجات 

خلـق فــي  للمؤسسـات التعليميـةالأهميـة  غايةفـي ية  يجابالإوالصورة الذهنية  

استراتيجية اتصالية لبنـاء إلـى    ية عن نفسها لدى جمهورها، ولذلك تحتاجإيجابصورة  

إرسـال فــي  العلاقـات العامـةفــي  زيادة قدرة العـاملينإلـى  ية كما تحتاجإيجابصورة  

فنجـا  المؤسسـات الأطـراف ذوي العلاقـة،  ية تبني صورة المؤسسة عند إيجابرسائل  

تلك الصور، علـى  المحافظةفـي  ية يحتم عليها بذل جهد إيجاببناء صورة  فـي   التعليمية

 وعليهـا أن تحصـل  الأطـراف ذوي العلاقـةمـع    وعملية المحافظة يستلزم تواصل دائم

 الحصـولفــي    فشـلت إذا  . والأطـراف ذوي العلاقـة  معلومات حول ردود أفعـالعلـى  

ردود أفعال جيدة ف ن ذلك يشكل تهديدا لصـورتها فيجـب عليهـا أن تقـيم اتصـالا علـى  
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صــورتها علـــى  حتــى تســتطيع أن تحــاف  الأطــراف ذوي العلاقــةمـــع  حواريــا دائمــا

 ية، ومواجهة أي تهديد لتلك الصورة.يجابالإ

التطبيقي والتدريب  للتعليم  العامة  الهيئة  الوطنية  إلـى    وتهدف  العاملة  القوى  توفير 

التنمية  احتياجات  لتلبية  والمهنية  التقدم  فـي    البلاد فـي    الفنية  لتحقيق  المختلفة  المجالات 

  ومن أهدفها أنها تجعل الشباب الكويتي هم أمل الغد الذي يعتمد عليه   والرفعة للوطن الحبيب. 

التي  فـي   والمهنية  الفنية  الوسطى  العمالة  لمستويات  الوطنية  العمالة  وتوفير  الوطن  بناء 

مجالات الإنتاج والخدمات، وأن  مـن    كثير فـي    تحتاجها البلاد لتصبح منافسة للعمالة الوافدة 

 التقدم الاقتصادي والاجتماعي. فـي    تتحمل مسئولياتها الوطنية 

الضروري معرفة دور جودة الخدمـة  مـن    بات   إنه وعلى أساس ما سبق يمكن القول  

خلال مختلـف الآليـات والأنشـطة التـي تقـوم بهـا  مـن    ، تحسين الصورة الذهنية فـي    التعليمية 

  الأطـراف ذوي العلاقـة   سـبيل تحسـين صـورة المؤسسـات التعليميـة لـدى فـي    جودة الخدمة 

خـلال هـذه  مــن    المستوى الداخلي والخارجي، وهو الهـدف الأساسـي المرجـو بلوغـه علـى  

 التطبيقي والتدريب بالكويت. الدراسة الهيئة العامة للتعليم 

 أولا: مصطلحات الدراسة:

 مفهوم جودة الخدمة التعليمية: -1

مقابلـة )أو علــى    مدى قدرة المؤسسات التعليميةجودة الخدمة التعليمية  تعني  

الخـدمات مــن    الجامعـة تقـدم العديـد   إنتجاوز( احتياجـات وتوقعـات الطـلاب، حيـث  

التدريسية، والإرشاد الأكاديمي، والاختبارات، والنتائج وغيرهـا. الطلابية مثل الخدمة  

الخدمات الأخرى المساندة مثل خدمة المكتبـة، والقبـول والتسـجيل، إلـى    هذا بالإضافة

جـودة الخـدمات مــع  والخدمات الصحية، والأنشـطة الطلابيـة. وهـو تعريـف يتناسـب 

 والتي تتسم بأنها غير ملموسة وغير نمطية. 

 مفهوم الصورة الذهنية: -2

الأصـول الاسـتراتيجية التـي مـن    أنها واحدةعلـى    الصورة الذهنيةإلـى    ينظر

 إيجاد ميزة تنافسية وظروف مشجعة للبقاء والتطور للمنظمة.إلـى  تقود 
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عــن  الصووورة الذهنيووة( أنــه يعبــر مفهــوم 2015، وقائــد ، وقــد بــين )النشــمي

حولهم بمكوناته المختلفـة، وتعـد مـن    المجتمع عن العالم  أفراد التصورات التي يحملها  

المباشـرة وغيـر المباشـرة التـي يتلقونهـا   الأفـراد الصورة نتاجا طبيعيا لجماع خبرات  

علــى  صـعوبته يعتمـد أو  عبر تفاعلاتهم الاتصالية المختلفة. ولا شك أن سهولة التغير

 عدم رسوخها.أو  الأطراف ذوي العلاقة رسوخ الصورة الذهنية لدى

  ثلاثة مكونات علـى    أن الصورة الذهنية تشتمل علـى    وهناك اتفاق بين معظم الباحثين 

 (: 2018،  والصهيبي ،  )زيد ،  ( 2016،  أبعاد أساسية تتمثل فيما يلى )الدوري أو  

 المعلومات التي يـدرك: ويقصد بهذا البعد Cognitive dimensionالبعد المعرفي  -أ

هــي  شخصـا مـا، وتعتبـر هـذه المعلومـات أو  قضـيةأو    خلالها الفرد موضـوعامـن  

تبنـى عليـه الصـورة الذهنيـة التـي يكونهـا الفـرد عـن الآخـرين وعـن الـذي  الأساس  

دقة المعلومات والمعارف التي نحصـل علـى    الموضوعات والقضايا المختلفة، وبناء

ووفقا للبعد المعرفي ،  عليها عن الآخرين تكون دقة الصور الذهنية التي نكونها عنهم

أخطاء ناتجة أساسا عـن هـي    الأفراد الصورة الذهنية المتكونة لدى  فـي  الأخطاء    ف ن

 .الأفراد المعلومات والمعارف الخاطئة التي حصل عليها هؤلاء 

 يجـاب بالإيقصد بالبعد الوجداني الميل : Affective dimensionالبعد الوجداني  -ب 

إطار مجموعـة فـي  دولة ماأو    شعب أو    شخص أو    قضيةأو    السلب تجاه موضوعأو  

الجانب المعرفي، مـع    ، ويتشكل الجانب الوجدانيالأفراد الصور الذهنية التي يكونها  

وتبقـى الجوانـب   الأفراد ومع مرور الوقت تتلاشى المعلومات والمعارف التي كونها  

نحــو الأشــخال والقضــايا والموضــوعات  الأفــراد الوجدانيــة التــي تمثــل اتجاهــات 

 ذلـك مجموعـةعلـى  والسلبية، ويؤثرية  يجابالإويتدرج البعد الوجداني بين  ،  المختلفة

بنـاء البعـد الوجـداني فـي  العوامل أهمها حدود توافر مصادر المعرفة، كما يؤثرمـن  

مــن  حيث اللون والجنس واللغة، فـاختلاف هـذه الخصـائص مـن    خصائص الشعوب 

 هذه الخصـائص يسـهمفـي    بناء الاتجاهات السلبية، والتجانسفـي    الأمور التي تسهم

 ية.يجاببناء الاتجاهات الإفـي 
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: يعكـس سـلوك الفـرد طبيعـة الصـورة Behavioral dimension البعد السولوكي -ج

 مختلف شئون الحياة، حيـث ترجـع أهميـة الصـورة الذهنيـةفـي    الذهنية المشكلة لديه

يفتـرض  الأفراد ، فسلوكيات الأفراد التنبؤ بسلوك مـن  أنها تمكنإلـى  أحد أبعادهافـي  

 الحياة.فـي  منطقيا أنها تعكس اتجاهاتهم

 الدراسة الاستطلاعية:ثانيا: 

ها وخطتها، قـام الباحـث بـ جراء أهدافمن أجل تحديد مشكلة الدراسة، وتحديد  

 دراسة استطلاعية استهدفت زيادة الإلمام بموضوع الدراسة. 

التعـرف علــى مـدى إدراك جـودة الخدمـة   الهدف مون الدراسة الاسوتطلاعية

 . الهيئة العامة للتعليم التطبيقي والتدريب بالكويت التعليمية ب

مــع    المقابلات الشخصـية المتعمقـة إجراء    وقد اعتمد الباحث فـي هذه الدراسة علـى 

المسـتفيدين مـن جـودة الخدمـة  مفردة، لمجموعة مـن الفئات المختلفـة    ( 40)   عينة ميسرة تبلغ 

 .  م 2019لهيئة العامة للتعليم التطبيقي والتدريب بالكويت، خلال شهر يونيو مـن عام  التعليمية ل 

وقد تم تصميم قائمة بالأسئلة الخاصة بالدراسة الاستطلاعية وتحليل النتائج باستخدام  

الوسط الحسابي لمعرفة متوسط الآراء ومدى مـوافقتهم علــى العبـارات التـي تشـتملها قائمـة  

 الدراسة الاستطلاعية. والجدول التالي يبين نتائج الدراسة الاستطلاعية، كما يلي: 

نتائج الدراسة الاستطلاعية لمدى إدراك جودة الخدمة التعليمية   (1جدول رقم ) 

 بالكويت. بالهيئة العامة للتعليم التطبيقي والتدريب 

الوسط   العناصر:  م

 الحسابي 

الأهمية 

 النسبية % 

 66.4 3.32 الهيئة علـى تقديم خدمات تعليمية وطلابية بجودة عالية.إدارة تحرل   1

الهيئة علـى تحسين مستوى جـودة الخـدمات التعليميـة والطلابيـة إدارة  تحرل   2

 باستمرار.

3.04 60.8 

مشاركة جميع العاملين بكافة المسـتويات فــي عمليـات الهيئة علـى  إدارة  تعمل   3

 تحسين الخدمة.

2.27 45.4 

الخطة العامة للهيئـة لتطـوير  أهدافيتم تخصيص موارد مالية كافية فـي ضوء  4

 الخدمات والبرامج التعليمية.

3.20 64.0 

ــد  5 ــات والمعاه ــرات الجامع ـــن تجــارب وخب ــتفادة م ــتعلم والاس ــتم ال ــة ي العالمي

 والإقليمية المتميزة.

2.41 48.2 
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الوسط   العناصر:  م

 الحسابي 

الأهمية 

 النسبية % 

لدى العاملين فـي الهيئة القدرة علـى تقديم الخدمة المطلوبة فــي الوقـت المحـدد  6

 بدقة.

3.11 62.2 

 65.6 3.28 الهيئة.مـع   بشكل متميز يفوق توقعات المتعاملينتقديم الخدمات  يتم   7

دراسية جديدة تتميـز عـن المعاهـد الأخـرى قدم الهيئة خدمات تعليمية وبرامج  ت 8

 فـي نفس المجال.

3.05 61.0 

يــتم تقــديم الخــدمات والبــرامج التعليميــة بطريقــة مختلفــة لجــذب الطــلاب مـــن  9

 المناطق والمدن والبلدان الأخرى. 

2.60 52.0 

ــى إدارة تهــتم  10 ــق أعل ــادة مهــاراتهم لتحقي ــة وتطــوير العــاملين وزي ــة بتنمي الهيئ

 مستويات التميز فـي تقديم الخدمات الطلابية.

3.16 63.2 

حاجـات مــع    بالهيئة تعديلات علـى برامجهـا وخـدماتها للتوافـقدارة  تجري الإ 11

 ومتطلبات الطلاب وجمهور المستفيدين.

2.89 57.8 

 58.8 2.94 الإجمالي  

في إطار الدراسـة الاسـتطلاعية، يتبـين مــن نتـائج الجـدول السـابق أن هنـاك 

بالهيئة العامة للتعليم التطبيقي والتدريب   لجودة الخدمة التعليميةتوافر بنسبة متوسطة  

بالكويت بصفة عامة بحسب استجابات عينة الدراسة الاسـتطلاعية، وأن معظـم الآراء 

الكليـة محايـدة  الاسـتجابةتتراو  ما بين الموافقة وبين المحايدة وتميـل إلــى أن تكـون 

( وذلك بنسبة  2.94تجاه عبارات الدراسة الاستطلاعية، حيث كان المتوسط الكلي هو )

الهيئــة إدارة %(. فقــد تبــين أن هنــاك قصــور مــرتبط باهتمــام 58.8اســتجابة بلغــت )

وقصـور فــي  بمشاركة جميع العاملين بكافة المستويات فـي عمليـات تحسـين الخدمـة.

 التعلم والاستفادة مـن تجارب وخبرات الجامعات والمعاهد العالمية والإقليمية المتميزة.

وتقديم الخدمات والبرامج التعليمية بطريقة مختلفة لجذب الطلاب مـن المناطق والمدن 

وخدماتها بالهيئة تعديلات علـى برامجها دارة الإإجراء  وقصور فـي  والبلدان الأخرى.

 حاجات ومتطلبات الطلاب وجمهور المستفيدين.مـع  للتوافق

بعض المستفيدين مـن الخـدمات التعليميـة مـع  ومن خلال المقابلات الشخصية

بالهيئة ومن خـلال توجيـه بعـض الأسـئلة المفتوحـة معهـم، وفـى ضـوء تحليـل نتـائج 

 التالية: الأوليةالمقابلات، فقد تم التوصل إلـى المؤشرات 
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وجود حالة مـن عدم الرضا لدى نسبة كبيرة مـن المستفيدين نحـو مسـتوى جـودة  .1

 الخدمات بصفة عامة، وأداء موظفي الخدمات بصفة خاصة.

بطء الاستجابة فـي حالات الاستفسار والرد علــى شـكاوى المسـتفيدين والطـلاب  .2

 مـن موظفي الخدمات.

الهيئـة العامـة للتعلـيم عدم وجود مقياس محدد لتقييم جـودة الخدمـة التعليميـة فــي  .3

 . التطبيقي والتدريب بالكويت 

عدم الوضـو  الكامـل للـدور الهـام والحيـوي الـذي يكـن أن تلعبـه جـودة الخدمـة  .4

 التعليمية وأبعادها المختلفة فـي تحسين الصورة الذهنية.

الدراسـة  إجـراء    التي تـم التوصـل إليهـا مــن   الأولية وبناء علـى ما تقدم، ف ن النتائج  

الاستطلاعية تشير إلـى أن هناك حاجة ماسة لدراسة جـودة الخدمـة التعليميـة وذلـك بغـرض  

 . الهيئة العامة للتعليم التطبيقي والتدريب بالكويت تحسين الصورة الذهنية فـي 

 الدراسات السابقة:ثالثا: 

ــات  ــض الدراس ــاول بع ــن تن ــة يمك ــة التعليمي ــودة الخدم ــة بج ــابقة المتعلق الس

ها، وأهــم النتــائج التــي أهــدافأهــم علـــى  للوقــوف، والصــورة الذهنيــة والعلاقــة بينهمــا

هذه الدراسات وتوضـيح مـدى الاسـتفادة منهـا، وكـذلك علـى    والتعقيب ،  توصلت إليها

وفقـا للتـدرج والأجنبية    تحديد الفجوة البحثية، وقد تم عرض الدراسات السابقة العربية

 المحاور التالية:إلـى  التاريخي، وقد تم تقسيمها

 الدراسات المتعلقة بجودة الخدمة التعليمية: -1

 التعليم:فوي  تحسين جودة الخدمة -1/1

أهميـة التعلـيم وخاصـة علــى    التعرفإلـى    (,Petruţa  2014هدفت دراسة )

مؤسسـات التعلـيم فــي  جـودة الخدمـة التعليميـةدعـم  فــي    ودور الثقافـة،  التعليم العالي

 ليس فقط،  الرومانية. ومن أبرز نتائج الدراسة أن المكون التعليمي أمر ذو أهمية كبرى

الثقافـة فــي    حيـث دمـج الحاجـة للجـودةمــن    ولكن أيضا،  حيث الاستفادة بالجودةمـن  

 ولضمان تحقيق تقع، التحديات مـن  بصفة عامة. فالتعليم العالي الروماني يواجه الكثير
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الجـودة والاهتمـام فــي    عـاتق كـل مؤسسـات التعلـيم العـالي الرومـاني التطـويرعلـى  

 مثل جودة المؤسسة التعليمية الداخلية.، بالثقافة الداعمة للجودة

عدة مقترحات لتحسين إلـى  ( هو التوصل2015دراسة )شاهين،  مـن  والهدف

هيئة التدريس والطلاب والمادة أعضاء  مـن    كلعلـى    جودة الخدمة التعليمية بالاعتماد 

قطـاع التعلـيم علــى  سبل لمواجهـة معوقـات تحسـين الجـودةإلـى   والتوصل،  الدراسية

العــالي. ومــن نتــائج الدراســة: توجــد فــروق ذات دلالــة معنويــة بــين مســتوى الخدمــة 

وتوجد ، الطلاب مـن    الجامعات ومستوى الخدمة المتوقعةمـن    التعليمية الحالية المقدمة

فروق ذات دلالة معنوية بين المتطلبات العلمية لتحسين الجودة بجامعة عين شمس وما 

وتوجد فروق ذات دلالـة معنويـة بـين مسـتوى خريجـي جامعـة عـين ،  هو مطبق فعلا

 السوق المحلية.فـي  شمس والمستوى المطلوب 

الـدور الـذي تلعبـه علــى  التعـرفإلــى   (2015،  وهدفت دراسـة )المنيـراوي

فــي  خـلال دراسـة ميدانيـةمــن  تحسين جودة الخدمة التعليميـة،فـي    المعرفة الضمنية

أنه توجد علاقة هـي    الجامعات الفلسطينية. ومن أهم النتائج التي خلصت إليها الدراسة

بـين أبعـاد المعرفـة الضـمنية وبـين أبعـاد جـودة التعلـيم إحصـائية    ارتباطية ذات دلالة

كمـا يوجـد ،  العالي )الجوانب المادية، التعاطف، الاعتمادية، الاستجابة، الثقة والأمان(

هيئة التدريس وطـلاب أعضاء  مـن    استجابات كلاذات دلالة معنوية فـي    طرديا    تأثيرا  

 أبعاد جودة خدمة التعلـيم العـالي. ممـا يـدعوعلـى    الجامعات للخبرة والمهارة والتفكير

، ضرورة تبني المعرفة الضـمنية كمـدخل لتطـوير وتحسـين جـودة خدمـة التعلـيمإلـى  

 خلق ثقافة محفزة ومشجعة وداعمة لإنتاج المعرفة ومشاركتها.علـى  والعمل

فــي   قياس أثـر تنميـة القـدرات الإبداعيـةإلـى    (2016،  هدفت دراسة )موسى

كـان إذا تحسين مستوي جودة الخدمـة التعليميـة بجامعـات جنـوب مصـر، وتحديـد مـا 

 إجابات مفردات عينة الدراسة فيما يتعلق بقياس كلفـي    هناك فروق ذات دلالة معنوية

ـــن  ــعم ــة( ترج ــة التعليمي ــودة الخدم ــتوي ج ــة، ومس ــدرات الإبداعي ــة الق ـــى  )تنمي إل

أنه يوجد تأثير ذي دلالـة إلـى    الدراسة، وتوصلت  الخصائص الشخصية والوظيفية لهم

تحسـين مسـتوي جـودة الخدمـة التعليميـة. وأن فــي   معنوي لتنميـة القـدرات الإبداعيـة
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جـودة الخدمـة مــن  المتغير المستقل القدرات الإبداعية اسـتطاع أن يفسـر نسـبة كبيـرة

 هيئـةأعضـاء  جامعات جنـوب مصـر. وتوجـد فـروق معنويـه بـين  راء  فـي    التعليمية

التدريس ومعاونيهم والعاملين والطلبة بجامعات جنوب مصر فيما يتعلق بقياس )تنمية 

الخصائص الشخصية إلـى  ومستوي جودة الخدمة التعليمية( ترجع  –القدرات الإبداعية

 والوظيفية لهم.

 التعليم:فوي  قياس جودة الخدمة -1/2

ــة )  ــدفت دراسـ ـــى    ( Kontic  ،2014هـ ــة  إلـ ــة  معرفـ ــاس  إمكانيـ ــتخدام مقيـ اسـ

ServPerf    تقييم جودة الخدمة خـلال عمليـة إعـادة تطـوير التعلـيم العـالي. تـم توزيـع  فـي

أهميـة قيـاس جـودة  علــى  وشـدد الباحـث ، الجامعـة فـي دارة طلاب الإ علـى  استبانة  120

وجه نظر الطـلاب خـال أنـه خـلال الخمـس سـنوات الماضـية  مـن    الجامعات فـي    التعليم 

انخفاض عدد الطـلاب الملتحقـين بهـا. وتوصـل  مـع  لوح  زيادة عدد المؤسسات التعليمية 

الفتـرة  فــي    المؤسسـات التعليميـة فــي    للاستخدام   ServPerfصلاحية مقياس  إلـى    الباحث 

كما أظهـرت النتـائج تـأثير واضـح لعوامـل السـنة الدراسـية  ، عملية التطوير مـن  الانتقالية 

ولـم يعطـي الطـلاب أهميـة لبعـد  ، جودة الخـدمات تصور الطلاب عن علـى  ونوع الجنس 

حيـث كـان  ،  بعـد الاسـتجابة فــي  الوزن المقتر  خـال فـي  وكان هناك تغير  ، الملموسية 

ـــى  دارة  تركيــز طــلاب الإ  أبعــاد الأمــان والاعتماديــة كونهمــا الأكثــر أهميــة متبوعــة  عل

مــن الإنــا     بالاستجابة والتعاطف، ولوح  أن تقييم الطلاب الذكور للاستجابة كان أعلـى 

تبعاَ للجنس، كما لوح  أن عناصر جودة الخدمة المقدم للطـلاب كانـت تتغيـر خـلال فتـرة  

الـدراس عـدم رضـا  مــن    الوقـت وتبـين مـع    الدراسة، فعنصر الاعتمادية كان يزداد أهمية 

 الطاقم الإداري. مـن    الطلاب عن المعاملة التي يتلقونها 

إيجاد  ليات مقترحة إلـى    (2018،  والبرطماني،  وهدفت دراسة )صلا  الدين

بجامعة  المستمر  والتعليم  المجتمع  خدمة  بمركز  الجامعية  الخدمات  جودة  لتحقيق 

والتوقعات   الإدراكات  بين  الفجوة  مقياس  باستخدام  قابوس  وتم Servqualالسلطان   .

عددها   بلغ  عشوائية  عينة  قابوس مـن    ١٠١اختيار  السلطان  بجامعة  الأكاديميين 

الدراسة توصلت  وقد  فيه.  والمتدربين  بالمركز  النتائج  مـن    عدد إلـى    والموظفين 
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المستمر  والتعليم  المجتمع  خدمة  مركز  يقدمها  التي  الخدمات  جودة  بمستوى  المتعلقة 

مقياس   باستخدام  قابوس  السلطان  جودة مـن    Servqualبجامعة  مستوى  أن  بينها: 

المتوقعة والخدمات  فعليا  المقدمة  عال،مـن    الخدمات  مستوى  ذات  عدم مـع    المركز 

دلالة ذات  فروق  والوظيفة، إحصائية    وجود  النوع،  الديموغرافية:  للمتغيرات  تمزى 

 جميع أبعاد جودة خدمات المركز.  فـي  والعمر

 :المؤسسات التعليميةفوي  جودة الخدمةعلوى  التسويق الداخلي وأثره -1/3

أهميـة التسـويق الـداخلي إلـى    التعرفإلـى    (.2015،  هدفت دراسة )إسماعيل

جــودة الخدمــة التعليميــة، وأهميــة هــذا علـــى  المــوارد البشــرية وأثــرهدارة كمفهــوم لإ

الجامعـات مــن    مواجهة المنافسة الحـادةمـن    إكسابها ميزة تنافسية تمكنهافـي    المفهوم

تحســن الأداء علـــى  الأردن، وأثــر ذلــكفـــي  الحكوميــة والجامعــات الخاصــة العاملــة

صورتها المشرقة بين الجامعـات، علـى    الاستراتيجي لمخرجاتها التعليمية، والمحافظة

وبالتالي زيادة حصتها السوقية ونمو أرباحها. وتـم اسـتخدام أسـلوب العينـة العشـوائية 

كليات الاقتصاد والعلوم فـي  العاملينمـن  مفردة 430مـن  الطبقية باختيار عينة مكونة

أهميـة تبنـي مفهـوم إلــى    الدراسة، وتوصلت  الجامعات الأردنية الخاصةفـي    الإدارية

ــداخلي كمــدخل لإ المــوارد البشــرية فيهــا كمــدخلات رئيســية للعمليــة دارة التســويق ال

اختيار علـى  جودة مخرجات العملية التعليمية، وأثر ذلكعلـى    التعليمية، وانعكاس ذلك

 الطلبة لجامعة محددة دون غيرها. 

فــي   معرفـة دور التسـويق الـداخلي إلــى    م(. 2017،  هدفت دراسة )عبد العزيز 

المعاهـد الخاصـة  فــي  زيادة مستوي الالتزام التنظيمـي لتحقيـق جـودة الخدمـة التعليميـة 

وأبعـاد مسـتوي  خلال تحديد العلاقـة بـين أبعـاد التسـويق الـداخلي مـن    بمحافظة الدقهلية 

وكــذلك بمــدى الاهتمــام بالممارســات الفعليــة  ،  الالتــزام التنظيمــي وأبعــاد جــودة الخدمــة 

تحقيـق جـودة الخدمـة التعليميـة.  علــى  للتسويق الداخلي داخل المعاهد الخاصـة وتـأثيره 

المعاهـد الخاصـة  فــي    اللازمـة لهيئـة التـدريس والطـلاب   الأوليـة حيث تم جمع البيانات  

(  187وبلغت حجم عينـة هيئـة التـدريس ) ،  وتم استخدام العينة الطبقية ، بمحافظة الدقهلية 

وجـود علاقـة  إلــى  الدراسة ، وتوصلت ( مفردة 380وبلغت حجم عينة الطلاب ) ،  مفردة 
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ارتبــاط بــين التســويق الــداخلي والالتــزام التنظيمــي وجــودة الخدمــة بالمعاهــد الخاصــة  

بمحافظة الدقهلية. كما توصلت الدراسة أن وضو  الـدور أكثـر أبعـاد التسـويق الـداخلي  

الالتــزام التنظيمــي وعلــى جــودة الخدمــة. كمــا أثبتــت الدراســة أن الالتــزام  علـــى    تــأثيرا 

 جودة الخدمة التعليمية. علـى    العاطفي أكثر أبعاد الالتزام التنظيمي تأثيرا 

 التعليم:فوي  الإلكترونية جودة الخدمة -1/4

معرفــة العوامــل الأساســية التــي  إلـــى    ( Allahawiah  ،2013)   دراسووة هــدفت  

التـي تقـدمها  الإلكترونيـة    لجوودة الخودمات رضا العملاء وارتيا  المسـتخدمين  علـى  تؤثر 

مــن    610مــن    عينة مكونـة علـى  جامعة البلقاء التطبيقية بالأردن، حيث تم توزيع استبانة 

  –الاسـتجابة   –هناك دور مهم لأبعاد )الموثوقية أن إلـى  الدراسة ، وتوصلت طلاب الجامعة 

تحقيق الرضـا للمسـتخدمين واهتمـامهم  فـي    القابلية للاستخدام(   –السرية   –جودة المعلومات 

تقيـيم رضـا  فــي    بالخدمات الإلكترونية، وأن تصميم الموقع وسهولة التوجيه لهما دور مهم 

ضرورة الاهتمام بهذه الأبعـاد لضـمان  إلـى    المستخدم عن الخدمات الإلكترونية، مما يدعو 

 تحقيق الرضا لدى المستخدمين وتقييم الجودة بصورة مستمرة. 

تطــوير مقيــاس خــال لتحديــد جــودة  إلـــى    ( Lee  ،et.al  ،2013هــدفت دراســة ) 

  التعليمية، ومعرفـة أثـر جـودة الخـدمات الإلكترونية    التي تقدمها المواقع الإلكترونية    الخدمات 

بعـد تعديلـه وإضـافة    Servqualتحقيق ولاء الطلبة، وتم اسـتخدام مقيـاس  علـى    الإلكترونية 

طـلاب المـدارس  مــن    طالبـا   635مــن    مقاييس لقياس القيمة والثقة والولاء، وتكونت العينـة 

  المواقـع لهـا أثـر مــن    المقدمـة الإلكترونية    الثانوية. وخرجت الدراسة بنتيجة أن جودة الخدمة 

وأن أكثـر خمسـة أبعـاد  ،  خلال القيمة المستلمة والثقة فيما تقدمه المواقـع مـن    ولاء الطلبة فـي  

  –)جـودة التصـميم هـي    وجهة نظر الطلبة مـن    جودة الخدمة وكانت مناسبة فـي    كان لها تأثير 

القابلية للاستخدام(، وأوصـت الدراسـة بضـرورة أن    –الأمن   –جودة المعلومات    –الاستجابة 

تخضع المواقع للمتابعة الدائمة وضمان تمتعهـا بـالأمن والراحـة والأداء الـوظيفي المطلـوب  

 لضمان جودتها وتحقيق ثقة الطلاب بها. 

ــدفت  ــة )هـ ـــى  (Rahman ،et.al ،2014دراسـ ــدمات إلـ ــودة الخـ ــة جـ  معرفـ

عدد مرات الاستخدام، حيث تم علـى    مؤسسات التعليم العالي وتأثيرهافـي    الإلكترونية
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وجود علاقـة قويـة إلـى    الدراسة، وتوصلت  طلاب جامعيين  210علـى    توزيع استبانة

 وأن جــودة الخــدمات ، وبــين عــدد مــرات الاســتخدامالإلكترونيــة  بــين جــودة الخدمــة

فــي   الإلكترونيـة  كانـت جيـدة جـدا. وأن أهـم المتطلبـات لجـودة الخـدمات الإلكترونية  

الإلكترونيــة  أن تكــون الخدمــةهـــي  عناصــر أساســية 6فـــي  مؤسســات التعلــيم تكمــن

ما إلـى    تسهل الوصول  -تتمتع بواجهة منظمة وجذابة  -سهلة الاستخدام  –)متاحة دائما  

ضـرورة إلــى    ممـا يـدعوتمتـاز بالمرونـة(،    -توائم الخبرات والحاجات    -يبحث عنه  

بصورة منافسة، وضرورة تقييم الخدمات بصورة مسـتمرة الإلكترونية    تقديم الخدمات 

 لضمان جودتها.

 جـودة الخـدمات إلــى    التعـرفإلــى    ( هدفت 2017،  والسر،  دراسة )الهايبلو

مــن   قطـاع غـزةفـي    الميزة التنافسية للجامعات الفلسطينيةعلـى    وتأثيرهاالإلكترونية  

استخدم الباحثون المنهج خلال محاور الدراسة الأساسية، وقد  مـن    وجهة نظر الطلاب 

خلال استبانة تم تصـميمها لهـذا الغـرض، مـن  الوصفي التحليلي، وقد تم جمع البيانات 

طـلاب كليـات )الهندسـة وتكنولوجيـا مـن  طالبا  540حيث بلغت عينة مجتمع الدراسة  

 –الجامعات الفلسـطينية الـثلا  )الجامعـة الإسـلاميةفـي    المعلومات والطب والتجارة(

 جامعة الأقصى(.  –جامعة فلسطين

بــين تــوفر جــودة إحصــائية  وقــد أظهــرت الدراســة وجــود علاقــة ذات دلالــة

أن مستوى إلـى  والميزة التنافسية للجامعات الفلسطينية، بالإضافةالإلكترونية    الخدمات 

ــوفر جــودة الخــدمات  ــة  ت ــات الفلســطينية الإلكتروني ــدى الجامع ــا أن  70.97ل %، كم

%، وأن الميــزة  68.34مســتوى تــوفر الميــزة التنافســية لــدى الجامعــات الفلســطينية 

 التنافسية لدى الجامعة الإسلامية أعلى ثم جامعة فلسطين ثم جامعة الأقصى.

 الدراسات المتعلقة بالصورة الذهنية: -2

 تحسين الصورة الذهنية للمؤسسات التعليمية: -2/1

العلاقـة بـين المسـؤولية  الكشـف عـن  إلـى  ( 2015، وقائد ، هدفت دراسة )النشمي 

مــن    وجهة نظر عينة مـن    الاجتماعية والصورة الذهنية لجامعة العلوم والتكنولوجيا باليمن 

تحليـل التـزام الجامعـة بالمسـؤولية الاجتماعيـة تجـاه  إلــى    الطلبة فقط، كما هدفت الدراسـة 
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)المجتمع، البيئة، الطلبة، العاملين(. وقد اسـتخدام الباحـث المـنهج الوصـفي التحليلـي، وتـم  

طلبــة جامعــة العلــوم  مـــن    عينــة عشــوائية طبقيــة علـــى    تطبيــق أداة البحــث )الاســتبانة( 

والتكنولوجيــا بــاليمن. وقــد أظهــرت النتــائج أن هنــاك ارتباطــا قويــا بــين أبعــاد المســؤولية  

الاجتماعيـة تجــاه )المجتمـع، البيئــة، الطلبــة، العـاملين( والصــورة الذهنيـة لجامعــة العلــوم  

  والتكنولوجيا باليمن، أي أن التزام الجامعة بأبعاد المسؤولية الاجتماعية ككـل سـوف يعمـل 

 تعزيز الصورة الذهنية للجامعة لدي المجتمع والبيئة والطلبة والعاملين. علـى  

الصـورة الذهنيـة لكليـات  علــى  التعـرف إلــى  ( 2017، هدفت دراسـة )الرميـدي 

تخصصات مختلفة، وكـذلك نظـرة  فـي  الجامعات وجهة نظر طلاب مـن  السياحة والفنادق 

  20مقابلـة شخصـية و  38المجتمع لهذه الكليات. ولتحقيـق هـذا الهـدف قـام الباحـث بعمـل 

،  التخصصـات المختلفـة فــي    طـلاب الجامعـات مـن    مجموعة بؤرية ضمت عينة عشوائية 

فــي    المعلومات المتداولة بـين طـلاب الجامعـات فـي    وجود قصور إلـى    الدراسة وتوصلت  

التخصصات المختلفة حول كليات السـياحة والفنـادق ونظـام الدراسـة بهـا، والتخصصـات  

التي تقدمها، وفرل العمل المتاحة أمام الخريجين، وكذلك وجـود معلومـات مغلوطـة بـين  

حـد مـا لهـذه  إلــى    المجتمع عن هذه الكليات، ومن ثم أصبحت نظـرة المجتمـع سـلبية   أفراد 

فــي    هـؤلاء الطـلاب مــن    رغبة عدد كبيـر نسـبيا إلـى    الكليات. وقد توصلت الدراسة أيضا 

مـا أتيحـت الفرصـة  إذا الالتحاق ب حدى كليات السياحة والفنادق داخل الجامعات المصرية 

لهــم للاختيــار مــرة أخــري. ولتحســين وتعــديل الصــورة الذهنيــة الحاليــة لكليــات الســياحة  

المجتمع عن هـذه الكليـات؛ اقتـر   فـي  والفنادق، وتصحيح المفاهيم والمعلومات المغلوطة 

 الباحث استراتيجية لتحسين الصورة الذهنية لهذه الكليات. 

( هـو تحليـل وقيـاس الصـورة 2018،  وعجيـل،  دراسـة )العنـزيمـن    الهدف

الاستبانة التي علـى   أذهان تدريسيها. وتم الاعتماد فـي    الذهنية للجامعة التقنية الوسطى

أن دور إلــى    التدريسيين عينه الدراسة. توصـلت الدراسـةمـن    مجموعةعلـى    وزعت 

الجامعة تؤدي دورها فـي  العليادارة وأن الإ، الجامعة الإعلامي كان سلبيا حسب رأيهم

اسـتخدام الطـرق علــى    وأن الجامعة تحرل ،  بشكل جيد وأنها تدعم التدريسيين الجدد 

علــى  الحديثة للتعليم بما يواكب التكنلوجيا. ومن النتائج الأخـرى أن الجامعـة تحـرل 
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ــديم مجموعــة ــم تق ــا وت ــا يواكــب التكنلوجي ــيم بم ــة للتعل ـــن  اســتخدام الطــرق الحديث م

تطـوير الإعـلام والعلاقـات العامـة وتـدعيم فـي    الممكن أن تساهممـن    التوصيات التي

 الصورة الذهنية.

استراتيجية مقترحة لتحسـين الصـورة ( بناء 2020، عبد اللهاستهدفت دراسة )

خـلال مــن    الذهنية لجامعة الوادي الجديد كنموذج للجامعات المصرية الناشـئة، وذلـك

فــي   أهم محددات وأبعـاد ومصـادر الصـورة الذهنيـة، وتحديـد الفـروقعلـى    التعرف

بنـاء وتشـكيل الصـورة الذهنيـة لجامعـة فــي    الأبعاد والمصادر التي سـاهمت وأثـرت 

المتغيــرات إلـــى  الــوادي الجديــد كنمــوذج للجامعــات المصــرية الناشــئة والتــي تعــزي

المـنهج الوصـفي. وتكونـت علــى    أرباب عمـل(. واعتمـدت الدراسـة  -خريج  -)طالب 

أربـاب مــن    طلبة وخريجي جامعـة الـوادي الجديـد، وأيضـا عـدد مـن    عدد مـن    العينة

 العمل الذين لها ارتباط مباشر بالتخصصات الأكاديمية بجامعة الوادي الجديد. 

أهمهـا أن الصـورة الذهنيـة لجامعـة مــن    عـدة نتـائجإلــى    وتوصلت الدراسـة

ية، كما أنها ليست بالصـورة السـلبية يجابمجملها ليست بالصورة الإفـي    الوادي الجديد 

عينة البحث. أيضا أظهر البحـث وجـود فـروق   أفراد وجهة نظر  مـن    الملموس سلبيتها

الطلاب مـن  العينة أفراد ( بين اتجاهات 0.05عند مستوى الدلالة )إحصائية   ذات دلالة

والخريجين بالنسبة للبعد المعرفي كأحـد أبعـاد بنـاء الصـورة الذهنيـة لجامعـة الـوادي 

 الجديد، وذلك لصالح فئة الطلاب.

 المسؤولية الاجتماعية لتحسين الصورة الذهنية: -2/2

اختبـار العلاقـة بـين المسـؤولية الاجتماعيـة (  2016،  استهدفت دراسة )ثابـت 

الصـورة الذهنيـة كمتغيـر إدارة  ظـل وجـود  فــي    للبنوك تجـاه العمـلاء وولاء العمـلاء

( 454)مــن  عينة مكونةعلـى  البنوك التجارية اليمنية، بالتطبيقعلـى   وسيط بالتطبيق

وجـود علاقـة إلــى  الدراسـة نتائجعملاء البنوك التجارية اليمنية. وأسفرت مـن    مفردة

الصـورة إدارة  و  ارتباط موجبة مباشرة بين المسؤولية الاجتماعية للبنوك تجاه العملاء

مــن   جانب، وولاء العمـلاء ببعديـه )الـولاء السـلوكي، الـولاء الاتجـاهي(مـن    الذهنية
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فــي   الصـورة الذهنيـةإدارة  وسـاطة متغيـر  إلــى    جانب أخـر، كمـا توصـلت الدراسـة

 العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية للبنوك تجاه العملاء وولاء العملاء.

 تقييم أثر تطبيـق المسـئولية الاجتماعيـةإلـى    (2017وهدفت دراسة )ناصف،  

مـدى اهتمـام علـى    التعرفكما استهدفت الدراسة  ،  الصورة الذهنية للمنظمةإدارة  فـي  

 العديـد إلــى    توصـلت الدراسـة  وقـد مصر بالمسئولية الاجتماعية.  فـي    شركات التامين

وجود علاقة جوهريـة بـين اسـتراتيجية العلاقـات العامـة فـي    النتائج يرتكز أهمهامـن  

 والمسئولية الاجتماعية للمنظمة وتحسين الصورة الذهنية.

 الصورة الذهنية:علوى  رضا العملاء وأثره -2/3

العلاقـة بـين علــى    محاولـة التعـرفإلــى    (2013،  القادرهدفت دراسة )عبد  

رضـا العميـل وانعكـاس علــى   التسويق الداخلي وسلوكيات المواطنة التنظيمية وأثرها

الصورة الذهنية للمنظمة، وفي سبيل ذلك استخدم الباحث قـوائم الاستقصـاء علـى    ذلك

البيانات اللازمة لإتمـام الدراسـة الميدانيـة. وقـد أكـدت نتـائج الدراسـة علـى    للحصول

بـين التسـويق الـداخلي إحصـائية    يـة ذات دلالـةإيجابوجود علاقة تأثير  علـى    الميدانية

إحصـائية   يـة ذات دلالـةإيجابوسلوكيات المواطنة التنظيمية، وتبين وجود علاقة تأثير  

إحصائية  ية ذات دلالةإيجاببين سلوكيات المواطنة ورضا العميل، ووجود علاقة تأثير 

بين رضا العميـل والصـورة الذهنيـة للمنظمـة، وهـذا بالنسـبة للعلاقـات المباشـرة أمـا 

ــد أكــدت الدراســة ــر مباشــرة فق ــات الغي ـــى  بالنســبة للعلاق ــة عل أن ســلوكيات المواطن

التنظيمية )كمتغير وسـيط( تتوسـط العلاقـة بـين التسـويق الـداخلي والصـورة الذهنيـة 

للمنظمة، وكذلك تتوسط سـلوكيات المواطنـة التنظيميـة )كمتغيـر وسـيط( العلاقـة بـين 

 التسويق الداخلي ورضا العميل.

القيمــة المدركــة مـــن  ( اختبــار علاقــة كــل2016، واســتهدفت دراســة )محمــد 

ظـل وجـود رضـا فـي    بولاء العميل للعلامةللعميل والصورة الذهنية للعلامة التجارية  

عمـلاء شـركات الهواتـف علــى    العميل عن العلامة التجارية كمتغير وسيط بـالتطبيق

دراسة وتحليل الدراسات السـابقة تطـوير قائمـة استقصـاء علـى   المحمولة، وقد تم بناء

مـن  عينة عشوائية طبقية مكونةعلـى  للدراسة، حيث تم توزيعها الأوليةلجمع البيانات  
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وجود علاقة ارتبـاط إلـى    الدراسة، وتوصلت  طلاب جامعة أسيوطمـن    ( مفردة400)

القيمة المدركة للعميل والصورة الذهنية للعلامـة التجاريـة مـن    موجبة مباشرة بين كل

كمتغيرات مستقلة ورضا العميل عن العلامة التجارية وولائه لها كمتغيرات تابعة، كما 

وجود علاقة موجبة بين رضا العميل وولائه عن العلامة التجارية، كـذلك إلـى    أشارت 

القيمــة المدركــة للعميــل مـــن  علاقــة كــلفـــي  وســاطة متغيــر الرضــاإلـــى  توصــلت 

 والصورة الذهنية للعلامة التجارية بولاء العميل.

( أهمية صورة العلامة التجارية تجاه Lahap ،et al ،2017تناولت دراسة )

رضـا العمـلاء علــى    كانت صورة العلامة التجارية تؤثرإذا  رضا العملاء ودراسة ما  

قائمـة استقصـاء. وقـد تبـين أن   300صناعة الفنادق الماليزيـة. وتـم توزيـع  فـي    وذلك

التي يلتـزم بهـا العمـلاء عنـد الأولى    بين المكونات مـن    صورة العلامة التجارية كانت 

رضا العملاء. وهـذه الدراسـة علـى    وأن صورة العلامة التجارية تؤثر،  اختيار الإقامة

فهم ما يريده العملاء عند اختيار الفنـدق. لـذلك يمكـن تزويـد مـن   ذات قيمة لأنها تعزز

مشغلي الفنادق بطريقـة للتخطـيط والصـياغة وتحديـد أهميـة تحسـين صـورة العلامـة 

 المدى الطويل.علـى  التجارية للتنافس

 الصورة الذهنية للعلامة التجارية: -2/3

ــدوري ــة )ال ــدفت دراس ـــى  (2016، ه ــرفإل ـــى  التع ــز عل ــتراتيجية التمي اس

تحسين الصورة الذهنية بمنظمات الأعمال، وتم استخدام المنهج التحليلـي فـي    ودورها

عينة عشوائية طبقية علـى    الوصفي، فضلا عن تصميم أداة القياس الاستبانة وتوزيعها

، تلـك المنظمـات فــي    العليا ورؤساء الأقسام والشعب والوحـدات دارة  شملت مدراء الإ

تحسين الصورة الذهنيـة فـي  أن استراتيجية التميز لها دور هامإلـى  الدراسةوتوصلت  

الاهتمام باستراتيجية التميـز وتكثيـف علـى    للمنظمة وأوصت الدراسة بضرورة العمل

أبعاد اسـتراتيجية التميـز لتـرويج المنتجـات مـن    برامج الدعاية والإعلان كبعد رئيسي

 أجل تحسين الصورة الذهنية.مـن  ذات الجودة والبرامج التدريبية

علــى  كيفيـة تـأثير الصـور الذهنيـةفــي  (,Ha et al, 2019بحثـت دراسـة )

كانـت إذا  ( للعلامة التجاريـة ومـا  SNSالفعالية الإقناعية لخدمة الشبكات الاجتماعية )
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شـبكة علــى    باسـتخدام الاستقصـاء  SNSفــي    هذه المعالجـةعلـى    قابلية النقل تشرف

 مجـالين:فــي    SNSالإنترنت، أجريت دراستان لاختبـار الفرضـيات عبـر اتصـالات  

مــن   الفنادق الفـاخرة. وأظهـرت النتـائج أن بعـدينفـي    لتجارة التجزئة والثانيةالأولى  

بشـكل مباشـر وغيـر ي  يجـابالإ  الصور الذهنية )الجودة والتفصيل(، يسـهلان الموقـف

للعلامـة التجاريـة. ويظهـر  SNSتجـاه إعلانـات  ي  يجـابالإ  خـلال التـأثيرمــن    مباشر

 حـد مـاإلــى  نتائج غير متناسـقةمـع  الأولى    الدراسةفـي    النقلمكانية  التأثير الوسيط لإ

 العناصر الرئيسـية التـي قـد تسـاعد علـى    هذا البحث الضوءالدراسة الثانية. يسلط  فـي  

ـــي  ــوى ف ــائل ومحت ــميم رس ــافةSNSتص ـــى  ، بالإض ــائص إل ــاة خص ــة مراع أهمي

 .SNSالمستخدمين لإنشاء اتصال فعال للعلامة التجارية لـ 

الاســتراتيجية لصــورة الأهميــة  (Balmer ،et al ،2020تناولــت دراســة )

لمقــدمي العلامــات التجاريــة للشــركات اللوجســتية  B2Bالعلامــة التجاريــة للشــركات 

، الصــين التــي تقــدم خــدمات توصــيل الطــرود ر البريــد الســريع الــدوليفـــي  العالميــة

قبل المديرين مـن   الدراسة عن كيفية تشكيل اختيار العلامة التجارية الصناعيةوتكشف  

كشــــفت الدراســــة عــــن و خلال صورة العلامة التجارية للشركة.مـن  بشكل مادي

قبـل المـديرين، مــن    معالجة المديرين لصورة العلامـة التجاريـة للشـركات الصـناعية

وغير واعية(، ومفـاهيم سـمات ،  وبلا مجهود ،  معالجة النظام )فوريةمـع    وهي تتوافق

ومدروسة، وواعيـة(. ومـع ، العلامة التجارية للشركات تساوي معالجة النظام )معتبرة

ذلك، عند اختيار مديري العلامات التجاريـة للشـركات الصـناعية أعطـى أهميـة أكبـر 

لصورة العلامة التجارية للشـركات الصـناعية ومعالجـة النظـام. ووجـدت الدراسـة أن 

الأسعار علـى  يإيجابللعلامة التجارية للشركات الصناعية لها تأثير ية  يجابالإالصورة  

 الممتازة والاحتفاظ بالعلامة التجارية.

 المستهلك والصورة الذهنية:سلوك  -2/3

أبعــاد التفاعــل المــدرك بعــد فـــي  (Park ،& Yoo ،2020بحثــت دراســة )

وبـين ،  والصوورة الذهنيوةالعلاقات بـين التفاعـل المـدرك  فـي    وتحقق،  تجربة التسوق

سـياق التسـوق المحمـول. وذلـك فــي  الصور الذهنيـة واسـتجابات المسـتهلك الأخـرى
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الإنترنت كوريا الجنوبية عبر فـي    المستهلكينمـن   302مـن   بمشاركة مجموعه مكونة

 خلال الواقع المعـززمـن    بعد التسوق لمنتجات مستحضرات التجميل،  الاستقصاءفـي  

تطبيق الهاتف المحمول. وكشفت النتائج أن أبعاد التحكم والتسلية للتفاعل المـدرك فـي  

مواقف المستهلكين تجاه المنـتج علـى    الصورة الذهنية، والتي بدورها تؤثرعلـى    تؤثر

علــى   ونواياهم السلوكية. وتختلف العلاقة بين التفاعل المدرك والصورة الذهنيـة بنـاء

 فــي  مستوى مشاركة الفرد. تـوفر هـذه النتـائج رؤى عمليـة لتجـار التجزئـة الـرقميين

 بيئات تسوق متنقلة فعالة.إنشاء 

كيفيـة تـأثير فــي  التحقيـق( هـو Kim ،et al ،2021دراسـة )مــن  الغـرض 

المشـاعر الاسـتباقية علــى  المتجـرفــي  التجربة الحسـيةمـن    الصور الذهنية المستمدة

اسـتجابات علــى    النهايـةفــي    والملكية المتصورة ورضا القرار الذي يؤثر،  للمستهلك

الاخـتلاف بـين تـم اقتـرا   ،  هـذه الدراسـةفــي    مثل النية السلوكية.ية  يجابالإالمستهلك  

 عملية صنع القرار داخـل المتجـر.فـي  الجنسين كوسيط لفهم دور الصور العقلية تماما

الإنترنت تم استخدام استطلاع عبر ، كوريا الجنوبيةفـي  باستخدام وكالة أبحا  السوق

مسـتجيبا قـابلين للاسـتخدام )رجـال     455لجمع البيانات. أكمل المسح مـا مجموعـه  

 المقاطعتين الأكثر اكتظاظـا بالسـكانفـي    حد كبيرإلـى    ( يعيشون231وإنا       224

 كوريا الجنوبية.فـي 

تجربـة المنـتج الحسـية  مــن    أظهرت نتائج الدراسـة أن الصـور الذهنيـة المسـتمدة 

المشـاعر  علـى    خلال التأثير مـن    تسهيل عملية صنع القرار للمستهلك فـي    لعبت دورا مهما 

والملكية المتصورة. كانت العلاقة بين المشـاعر الاسـتباقية والملكيـة المتصـورة  الاستباقية  

ورضــا القــرار والقصــد الســلوكي مهمــة باســتثناء العلاقــة بــين الملكيــة المتصــورة والنيــة  

علــى    أن الطريقة التي تؤثر بهـا الصـور الذهنيـة إلـى    السلوكية. أشارت هذه الدراسة أيضا 

خـلال استكشـاف كيفيـة  مــن    عملية صنع القرار داخل المتجر تختلف بين الرجال والنساء. 

  خـلال الصـور الذهنيـة للتـأثير مــن    المتجر فـي    تعزيز تجارب التسوق الحسية للمستهلكين 

تقدم هذه الدراسة رؤى حيوية حول كيفية قيام تجار التجزئـة  ، ية يجاب نتائج التسوق الإ علـى 

 الذين يديرون المتاجر الفعلية باستخدام متاجرهم بنجا . 
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 جودة الخدمة والصورة الذهنية: -3

أثر جودة الخدمات علـى    التعرفإلـى    (2018،  والصهيبي  دراسة )زيد هدفت  

الصورة الذهنية لدى عملاء البنوك الإسـلامية وقيـاس مسـتوياتها، وتـم فـي    المصرفية

الأطـراف فــي    البنـوك الإسـلامية  بعمـلاءممثلـين    الأفـراد مـن    اختيار مجتمع الدراسة

الدراسـة. واعتمـدت فـي    ية اليمنية، وتم استخدام المنهج الوصفي التحليليذوي العلاقة

عينـة  أفـراد علــى  ( اسـتبانة380الاستبانة كأداة رئيسية لجمع البيانـات، وتـم توزيـع )

 أن مستوى جودة الخـدمات المصـرفية بشـكل عـامإلـى    الدراسة. وقد توصلت الدراسة

البنوك الإسلامية كان عاليا، وكانت أبعاده حسب مستويات الملموسـية، الاتصـال، فـي  

والمصــداقية متــوفرة بدرجــة عاليــة، بينمــا أبعــاد الاســتجابة، التعــاطف، والاعتماديــة 

أن مسـتوى الصـورة الذهنيـة لـدى إلـى  متوفرة بدرجة متوسطة، كما توصلت الدراسة

عملاء البنوك الإسلامية متوسطة، وكـان البعـد المعرفـي متـوفر بدرجـة عاليـة، بينمـا 

مــن   العديـد إلــى    البعدين الوجداني، والسلوكي بدرجة متوسطة، وقد خلصت الدراسـة

 تعزيز وتحسين مستوى جودة الخـدمات المصـرفيةعلـى    التوصيات كان أهمها: العمل

و لية عمـل محـددة، خلال خطة  مـن    قبل البنوك الإسلامية بكافة أبعادها المختلفة،مـن  

 تحسين الصورة الذهنية لعملاء البنوك.إلـى  وصولا

التغيير نحو دارة  تقديم نموذجا عمليا لإإلـى    (2018،  هدفت دراسة )الطوبجي

كافة مصـادر تشـكيل الصـورة فـي  التحكمعلـى  تطبيق  ليات عمل نظام الجودة يرتكز

المعنيين بالتطبيق بحيـث يضـمن عـدم وجـود تبـاين بـين الصـورة   الأفراد الذهنية لدى  

علــى   . وبنـاءالأفـراد قبل  مـن    قبل المنظمة وبين الصورة المدركةمـن    المرغوب فيها

فـي  ذلك تم عمل دراسة ميدانية استهدفت المعاهد العليا للسياحة والفنادق والتي أسفرت 

مصـادر تشـكيل الصـورة الذهنيـة للجـودة لـدى فــي    أهم نتائجها عـن أن عـدم الـتحكم

 نقــل وتبــادل صــورة ســلبية تحــول دون التفاعــلإلـــى  هيئــة التــدريس يــؤديأعضــاء 

 بينهم وبين المنظمة.ي يجابالإ

قيـاس إدراكـات الطـلاب لجـودة الخدمـة إلووى  (2019، دراسوة )شوكرهـدفت 

، جودة الخدمةرضاء الطلاب تجاه  فـي    وتحديد الأبعاد الأكثر تأثيرا،  التعليمية المقدمة
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للجامعـة. تـم جمـع البيانـات   الصورة الذهنيةفـي    وإلى أي مدى يؤثر مستوى الرضاء

الطـلاب المقيـدين بـالفرق الدراسـية النهائيـة مــن    عينـةمــن    باستخدام قائمة استقصاء

جامعتي طنطـا والمنوفيـة وجامعـة مصـر للعلـوم والتكنولوجيـا مـن    مفردة  420بلغت  

  وجامعة الأهرام الكندية الخاصة. 

حـين فــي    أظهرت النتائج أن جودة الخدمة التعليمية المدركة تعتبر متوسـطة؛

يـدرك طـلاب الجامعـات الحكوميـة أبعـاد الجـودة وهـي المصـداقية والبعـد الأكــاديمي 

بينمـا مسـتوى إدراك الجـودة أعلـى ،  وتسهيلات الوصول وتسـهيلات الـتعلم والسـمعة

لطلاب الجامعات الخاصة. وأن طلاب الجامعـات الخاصـة أكثـر رضـاء تجـاه بالنسبة  

الجامعـات الحكوميـة والخاصـة مـن  جودة الخدمة التعليمية المدركة. ويتأثر طلاب كل

” أكثر منها بالسمات المؤثرة للصـورة الذهنيـة للجامعـة، الإدراكية” المعرفيةبالسمات  

الجامعات مـن فـي    وطلاب الجامعات الحكومية أقل تأثرا بالصورة العامة للجامعة عن

الخاصة. لذلك ف ن رضاء الطلاب يتوسط جزئيـا العلاقـة بـين جـودة الخدمـة التعليميـة 

 المدركة والصورة الذهنية للجامعة.

 مناقشة الدراسات السابقة: -4

التـي توصـل إليهـا الباحـث والأجنبيـة    بعد استعراض أهـم الدراسـات العربيـة

ــة ــائج تلــك الدراســات يمكــن ، والمرتبطــة بموضــوعات الدراســة الحالي وبمراجعــة نت

اســتخلال بعــض الاســتنتاجات الخاصــة بجوانــب الاتفــاق والاخــتلاف بــين الدراســة 

 كما يلي:، الحالية والدراسات السابقة

 الدراسات السابقة:أوجه الاستفادة مون  -أ

 البحث الحاليمـع    من خلال الاستعراض للدراسات السابقة، يتضح أنها تتشابه

البلـدان المختلفـة. وقـد أكـدت معظـم فــي    تناول موضوع جـودة الخدمـة التعليميـةفـي  

علـى   التأثيرفـي    ودورها الفعال،  أهمية جودة الخدمة التعليميةالدراسات السابقة على:  

 (.الميـزة التنافسـية،  ولاء العملاء،  رضا العملاء)  أهمها:،  العوامل الأخرىمـن    العديد 

فــي  الدراسة الحاليةمـع  ومن خلال الاستعراض للدراسات السابقة، يتضح أنها تتشابه

المنظمـات وقطاعـات الأعمـال المختلفـة. فـي    تناول موضوع تحسين الصورة الذهنية
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، تحسـين الصـورة الذهنيـةعلـى    أهمية العملعلـى    وقد أكدت معظم الدراسات السابقة

ــاك  ــد وأن هن ـــن  العدي ــؤثرةم ــل الم ـــى  العوام ــةعل ــا:، تحســين الصــورة الذهني  أهمه

، التسـويق الـداخلي، القيمة المدركة للعميـل، استراتيجية التميز،  المسئولية الاجتماعية)

 جودة الخدمة(.

تنـاول موضـوع فــي  (Ha ،et al ،2019دراسـة )مــع  تتفق الدراسة الحالية

تجـار التجزئـة علــى  المجـال التطبيقـي حيـث ركـزت فــي  وتختلـف،  الصورة الذهنية

تناول موضـوع الصـورة فـي  (Park ،& Yoo ،2020دراسة )مـع  والفنادق. وتتفق

تنـاول موضـوع فــي  وتختلـف معهـا، استخدام المنهج الوصـفيفـي  كما تتفق،  الذهنية

فـي   المستهلكينفـي    مجال التطبيق والمجتمع المتمثلفـي    كما تختلف،  التفاعل المدرك

تنـاول موضـوع فــي  (Balmer ،et al ،2020دراسـة )مــع  كوريا الجنوبية. وتتفق

الشركات اللوجسـتية علـى    المجال التطبيقي حيث ركزت فـي    تختلف،  الصورة الذهنية

 الصين التي تقدم خدمات توصيل الطرود ر البريد السريع الدولي.فـي  العالمية

تنـاول موضـوع جـودة فــي    (2019،  دراسـة )شـكرمـع    تتفق الدراسة الحالية

ــة التعليميــة والصــورة الذهنيــة اســتخدام المــنهج الوصــفي فـــي  كمــا تتفــق، الخدم

طــلاب الجامعــات علـــى  مجــال التطبيــقفـــي  وتختلــف، والاستقصــاء كــأداة للدراســة

تنـاول موضـوع جـودة فــي  (2018، والصـهيبي،  دراسـة )زيـد مـع    المصرية. وتتفق

عمـلاء البنـوك علــى    مجـال التطبيـقفــي    وتختلـف معهـا،  الخدمة والصـورة الذهنيـة

 اليمنية. الأطراف ذوي العلاقةفـي  الإسلامية

 الدراسات السابقة:مون  أوجه الاستفادة -ب

عرض الإطار النظري. وفي بنـاء أداة فـي    الدراسات السابقةمـن    سيتم الاستفادة

المراجـع والكتـب التـي ركـزت عليهـا علــى    الاستقصـاء. والاعتمـاد الدراسة وتكوين  

فــي   الدراسـات السـابقةمــن    الدراسات السابقة لتوفير الوقت والجهد. وسيتم الاسـتفادة

فــي   المتبعـةالإحصـائية  تحديد محاور الدراسة. وفي اختيار منهج الدراسة والأساليب  

 هذه الدراسات.فـي  هذه الدراسات، والكيفية التي تمت فيها تحليل البيانات 
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 الاختلاف عن الدراسات السابقة:  -ج

العرض السابق يتضح أن الدراسة الحالية تختلـف عـن الدراسـات علـى    وبناء

 عدة جوانب تتمثل فيما يلي:فـي  السابقة

الدراسـات فــي    رغم الاهتمام بموضوع جودة الخدمـة التعليميـة إلا أن هنـاك نـدرة .1

تناولت دراسة موضوع جـودة الخدمـة التعليميـة بصـورة تـربط بينهـا السابقة التي  

الأمـر ،  تحسين الصورة الذهنية، الأمر الذي يكسب الدراسة الحاليـة أهميـة خاصـة

 الذي يؤكد الاختلاف الجوهري لهذه الدراسة عن الدراسات السابقة. 

تنـاول فــي  القصـورفـي  ومن الدراسات السابقة يتبين أيضا الفجوة البحثية المتمثلة .2

 . الهيئة العامة للتعليم التطبيقي والتدريب بالكويت علـى  هذه الموضوعات بالتطبيق

أنهـا فــي  الاجنبيةأو  لذا تختلف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة سوء العربية .3

مــن  ،تحسـين الصـورة الذهنيـةفــي    جودة الخدمة التعليميةدراسة دور  إلـى    تسعى

الهيئـة العامـة للتعلـيم علــى    العلاقة بـين المتغيـرين. وتطبيـق الدراسـةخلال بحث  

 . التطبيقي والتدريب بالكويت 

 رابعا: مشكلة وتساؤلات الدراسة: 

ظـل فــي  السنوات الأخيرة بتطوير العملية التعليميـة وذلـكفـي    تزايد الاهتمام

مؤسسـات هـذا القطـاع فــي  دارة  تطـوير الإعلــى    التغيرات الجديدة وتركيـز الاهتمـام

القيـود الناتجـة عـن تـدخل الحكومـة مــن    خلال الجهود المبذولـة لتحريرهـامـن    وذلك

 وحاجـة قطـاع التعلـيم، ورفع مسـتوى الأداءدارة وتقليل الضغوط التي تتعرض لها الإ

ظـل التطـورات الحاليـة التـي فــي    التطوير وذلـك بغـرض تحقيـق ميـزة تنافسـيةإلـى  

 تشهدها بيئة الأعمال بصفة عامة. 

قطـاع التعلـيم بصـفة خاصـة أن يسـتعدوا فــي    المسـئولينعلــى    ولذلك يجـب 

مــن   لمواجهة المنافسة، وذلك عن طريق الأخذ بالمداخل الإدارية الحديثـة التـي يمكـن

خلالها تحسين الصورة الذهنية وفي مقدمتها مـدخل جـودة الخدمـة التعليميـة. وإذ كـان 

أداء المؤسســات التعليميــة فــلا نتوقــع أن يكــون لهــا صــورة ذهنيــة فـــي  هنـاك قصــور
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علـى  نشاط اتصالي مدروس ويكونمـع    ية، فهناك أمران متلازمان هما أداء جيد إيجاب

 ية عن هذه المؤسسات.إيجابمر الزمن صورة ذهنية 

تنـاول فـي    القصورفـي    ومن خلال الدراسات تبين وجود فجوة بحثية المتمثلة

الهيئة العامـة علـى    الخدمة التعليمية وتحسين الصورة الذهنية بالتطبيقموضوع جودة  

 للتعليم التطبيقي والتدريب بالكويت.

التـي   الأوليةالدراسة الاستطلاعية، ف ن النتائج  إجراء    مـن  ما تقدمعلـى    وبناء

التطبيقـي الهيئـة العامـة للتعلـيم  فــي    أن هنـاك قصـورإلـى    تشيرمـن    تم التوصل إليها

الاهتمـام بجـودة الخدمـة التعليميـة وذلـك بغـرض فــي    حد مـاإلـى    والتدريب بالكويت 

 تحسين الصورة الذهنية. 

مدي توافر مـن  التحققفـي  ف ن مشكلة الدراسة تتجسد بصورة رئيسية،  وعليه

، بالكويـت الهيئـة العامـة للتعلـيم التطبيقـي والتـدريب  فــي    أبعاد جودة الخدمة التعليمية

العـاملين والطـلاب مـن    تحسين الصورة الذهنية لدى الفئات المختلفةعلـى    وتأثير ذلك

فــي   العاملين والطلاب مـن    التمييز بين الفئات المختلفةإمكانية  إلـى    بها، هذا بالإضافة

حيــث جــودة الخدمــة مـــن  وذلــك الهيئــة العامــة للتعلــيم التطبيقــي والتــدريب بالكويــت 

 ناحية أخرى.مـن  ناحية، وأبعاد تحسين الصورة الذهنيةمـن  التعليمية

التسـاؤلات، وتسـعى هـذه مــن    مجموعـةفــي    ويمكن تحديـد مشـكلة الدراسـة

 الإجابة عليها والتي يمكن حصرها فيما يلي:إلـى   الدراسة

هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة التعليمية وتحسين الصورة    .1

الذهنية بالهيئة العامة للتعليم التطبيقي بدولة الكويت، وما هي أوجـه الاسـتفادة مـن 

 تلك العلاقة إن وجدت؟

إلى أي مدى يوجد تأثير لجـودة الخدمـة التعليميـة علــى تحسـين الصـورة الذهنيـة  .2

 بالهيئة العامة للتعليم التطبيقي بدولة الكويت، وما هي أوجه الاستفادة من ذلك؟

هل يوجد اختلاف بين تأثير جودة الخدمة التعليمية علـى تحسين الصـورة الذهنيـة  .3

بالهيئة العامة للتعليم التطبيقي بدولـة الكويـت بـاختلاف الخصـائص الديموغرافيـة 

 ؟للمتعاملين مع الهيئة )جهة الدراسة أو تلقي التدريب، والنوع، والسنة الدراسية(
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 أهداف الدراسة:خامسا: 

 خلال الإجابة على التساؤلات إلـى تحقيق عدد من الأهداف وهي: تسعى الدراسة من  

بيان مدى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين جـودة الخدمـة التعليميـة وتحسـين  .1

الصــورة الذهنيــة بالهيئــة العامــة للتعلــيم التطبيقــي بدولــة الكويــت، وتحديــد أوجــه 

 الاستفادة من تلك العلاقة إن وجدت.

تحديد طبيعة حالة التـأثير الممكـن حدوثـه لجـودة الخدمـة التعليميـة علــى تحسـين  .2

ــيم التطبيقــي بدولــة الكويــت، وبيــان أوجــه  الصــورة الذهنيــة بالهيئــة العامــة للتعل

 الاستفادة من ذلك.

ى تحسين الصـورة   .3 بيان طبيعة حالة الاختلاف بين مستوى تأثير جودة الخدمة التعليمية علـ

ة الكويـت بـاختلاف الخصـائص الديموغرافيـة   يم التطبيقـي بدولـ الذهنية بالهيئة العامة للتعلـ

 للمتعاملين مع الهيئة )جهة الدراسة أو تلقي التدريب، والنوع، والسنة الدراسية(. 

 فروض الدراسة:سادسا:  

تتمثل فروض الدراسة والتي تم تحديدها استنادا  للتساؤلات ولتحقيق أهداف  

 الدراسة وفق ما يلي: 

ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة التعليميـة وتحسـين الصـورة لا توجد علاقة   .1

 الذهنية بالهيئة العامة للتعليم التطبيقي بدولة الكويت.

لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لجـودة الخدمـة التعليميـة علــى تحسـين الصـورة  .2

 الذهنية بالهيئة العامة للتعليم التطبيقي بدولة الكويت.

لا يختلف تأثير جودة الخدمة التعليمية علـى تحسين الصورة الذهنية بالهيئة العامة  .3

للتعليم التطبيقي بدولة الكويت باختلاف الخصائص الديموغرافيـة )جهـة الدراسـة 

 أو تلقي التدريب، والنوع، والسنة الدراسية(.

وفي ضوء العرض السابق لكـل مـن تسـاؤلات الدراسـة وأهـدافها والفـروض 

( التالي ليبين شـكل العلاقـة 2تحقيق ذلك يمكن عرض الجدول رقم )التي تساعد على  

 بين التساؤلات والأهداف والفروض كما يلي:
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 ( شكل العلاقة بين التساؤلات والأهداف والفروض2جدول رقم ) 
 الفرض  الهدف  التساؤل  م

هـل توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائية  1

بــين جــودة الخدمــة التعليميــة وتحســين 

الصورة الذهنيـة بالهيئـة العامـة للتعلـيم 

التطبيقي بدولة الكويت، وما هي أوجـه 

 الاستفادة من تلك العلاقة إن وجدت؟

بيــان مــدى وجــود علاقــة ذات دلالــة  

ة   إحصائية بين جـودة الخدمـة التعليميـ

ــة   ــة بالهيئـ وتحســـين الصـــورة الذهنيـ

ت،   العامة للتعليم التطبيقي بدولة الكويـ

ـك   ـد أوجــه الاســتفادة مــن تلـ وتحديـ

 العلاقة إن وجدت. 

لا توجــــد علاقــــة ذات دلالــــة 

ــة  ــودة الخدم ــين ج إحصــائية ب

ــورة  ــين الصـ ــة وتحسـ التعليميـ

ــيم  ــة العامــة للتعل ــة بالهيئ الذهني

 التطبيقي بدولة الكويت.

إلى أي مدى يوجد تأثير لجـودة الخدمـة  2

التعليمية علـى تحسين الصورة الذهنيـة 

بالهيئــة العامــة للتعلــيم التطبيقــي بدولــة 

الكويت، وما هـي أوجـه الاسـتفادة مـن 

 ذلك؟

تحديد طبيعة حالة التـأثير الممكـن 

ــة  ــة التعليمي ــودة الخدم ــه لج حدوث

ــة  ــين الصــورة الذهني ـــى تحس عل

ــي  ــيم التطبيق ــة للتعل ــة العام بالهيئ

ــه  ــان أوجـ ــت، وبيـ ــة الكويـ بدولـ

 الاستفادة من ذلك.

ــة  ــأثير ذو دلالـــ ــد تـــ لا يوجـــ

الخدمـــــة إحصـــــائية لجـــــودة 

التعليمية علـى تحسين الصورة 

ــيم  ــة العامــة للتعل ــة بالهيئ الذهني

 التطبيقي بدولة الكويت.

ــأثير جــودة  3 ــين ت هــل يوجــد اخــتلاف ب

الخدمة التعليمية علـى تحسين الصـورة 

الذهنية بالهيئة العامـة للتعلـيم التطبيقـي 

ــائص  ــاختلاف الخص ــت ب ــة الكوي بدول

الديموغرافيـــة للمتعـــاملين مـــع الهيئـــة 

ــدريب،  ــي التـ ــة أو تلقـ ــة الدراسـ )جهـ

 والنوع، والسنة الدراسية(؟

بيان طبيعـة حالـة الاخـتلاف بـين 

ــة  ــودة الخدمـ ــأثير جـ ــتوى تـ مسـ

التعليميــة علـــى تحســين الصــورة 

ــيم  ــة للتعلـ ــة العامـ ــة بالهيئـ الذهنيـ

التطبيقي بدولة الكويـت بـاختلاف 

ــة  ــائص الديموغرافيـــــ الخصـــــ

ــة )جهـــة  ــاملين مـــع الهيئـ للمتعـ

الدراســـــة أو تلقـــــي التـــــدريب، 

ــية(. ــنة الدراســ ــوع، والســ والنــ

  

لا يختلــف تــأثير جــودة الخدمــة 

التعليمية علـى تحسين الصورة 

ــيم  ــة العامــة للتعل ــة بالهيئ الذهني

التطبيقـــــي بدولـــــة الكويـــــت 

ــاختلاف الخصــــــــائص  بــــــ

الديموغرافية )جهة الدراسة أو 

تلقي التدريب، والنوع، والسـنة 

 الدراسية(.

 

 

 

 

 

 

 سابعا: أهمية الدراسة: 

الناحيـة العلميـة مــن    إضـافات مــن    ترجع أهميـة الدراسـة الحاليـة بمـا تقدمـه

 والعملية كالآتي:

 العلمية:  الأهمية  -1

حاجة ▪ مزيد إلـى    هناك  والتطبيقية مـن    الاهتماممـن    توجيه  الأكاديمية  الناحيتين 

الخدمة   جودة  وأبعاد  متطلبات  بين  العلاقة  الصورة  لدراسة  وتحسين  التعليمية 

منطلق أن جودة الخدمة تمثل  مـن    المؤسسات التعليمية بالكويت، وذلكفـي    الذهنية
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هذه  مـع    تحسين الصورة الذهنية لدى المتعاملينفـي    أحد المداخل الإدارية الحديثة

أن هذا التحليل للعلاقة يمثل إضافة علمية للدراسات  إلـى    المؤسسات. هذا بالإضافة

لذا التعليمية.  الخدمة  بعملية جودة  اهتمت  الدراسة،  التي  أهمية  الناحية  مـن    تتمثل 

كما أن ،  الدراسات السابقةمـن    سد الفجوة البحثية التي تم الوصول إليهافـي    العلمية

جودة   موضوعات  تناولت  التي  السابقة  للدراسات  امتدادا  تعتبر  الحالية  الدراسة 

الصورة الذهنية، كما تعد الدراسة استجابة لما طالبت به الخدمة التعليمية وتحسين  

السابقة بهذه مـن    مزيد إجراء    ضرورةمـن    الدراسات  خاصة  وأبحا   دراسات 

 دعم فاعلية المؤسسات. فـي  الموضوعات ودورها

فـي   أن هذا الموضوع يعد موضوعا حيويا وجديدا،فـي    كما تتمثل أهمية الدراسة ▪

بالدراسات الإدارية  المهتمة  العلمي وخاصة  البحث  العربية ومراكز  المكتبة   إثراء 

حيث توفر هذه الدراسة قاعدة بيانات لمساعدة  ،  جودة الخدمة والصورة الذهنيةفـي  

 هذا المجال.فـي  الأبحا  مـن  الباحثين والدارسين لإجراء مزيد 

 العملية: الأهمية  -2

الهيئة العامة فـي    تساعد المسئولينف ن نتائج الدراسة يمكن أن  من الناحية العملية،   ▪

بالكويت  والتدريب  التطبيقي  الخدمة  فـي    للتعليم  جودة  مستوى  التعليمية، تحسين 

حيث   وبالتالي علمية  إضافة  بمثابة  الدراسة  هذه  لأبعاد    تعد  وتحليل  تقييم  تتضمن 

الهيئة العامة للتعليم التطبيقي والتدريب بالكويت، وكذلك فـي    جودة الخدمة التعليمية

 أيضا تقييم وتحليل مدى تحسين الصورة الذهنية بها. 

تكمن ▪ للدراسةالأهمية    كما  للمسؤولين  فـي    العلمية  توصيات    العامة الهيئة  تقديم 

أهمية موضوع الدراسة وأهمية  علـى    للوقوف   للتعليم التطبيقي والتدريب بالكويت 

وتطبيقها استخدامها  عن  الناتجة  القوة  جوانب  العمليفـي    إبراز  وخاصة ،  الواقع 

للتفاعل دعوة  بمثابة  الدراسة  فهذه  المحيطة.  التنافسية  البيئة  تطوير  مـع    ظل 

للهيئة الذهنية  الصورة  والتدريب    وتحسين  التطبيقي  للتعليم  ينسجمالعامة  مـع   بما 

 الاهتمام بجودة الخدمة التعليمية. 
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كونه   ▪ للباحث  بالنسبة  الدراسة  هذه  أهمية  للتعليم فـي    يعمل وتنبع  العامة  الهيئة 

تطوير الخدمة إلـى    ويتطلع،  التدريس بهاأعضاء  التطبيقي والتدريب بالكويت ومن  

بالمستفيدين منها والعمل بالهيئة لجذب والاحتفاظ  لتحقيق  علـى    التعليمية  رضائهم 

 التنافسية. دعم وتطوير الميزة مـن  تسعى إليها الهيئة وتمكينها يالت هدافالأ

 ثامنا: متغيرات الدراسة: 

المستقل  .1 بدولة  المتغير  التطبيقي  للتعليم  العامة  بالهيئة  المقدمة  التعليمية  الخدمة  : جودة 

إلـى مجموعة مـن المحاور الفرعية التالية: )الملموسية،   الكويت، وانقسم هذا المحور 

؛  2002إدريس،  ، وفيه تم الاعتماد على ) والاعتمادية، والاستجابة، والثقة، والتعاطف( 

Parasurman, A.,Zeithaml1988/1998, Berry,et al 1988 ) . 

التابع .2 مـن  المتغير  مجموعة  إلـى  المحور  هذا  وانقسم  الذهنية،  الصورة  تحسين   :

، وفيه  المحاور الفرعية التالية: )البعد المعرفي، والبعد الوجداني، والبعد السلوكي(

الاعتماد   )تم  والصهيبي،  2016الدوري،  على  زيد،   &2018  ،Kim & 

Yoon,2003) . 

 ما يلي: علـى  ،الدراسة أهداف تحقيق فـي  سيتم الاعتماد  تاسعا: أسلوب الدراسة:

 منهج الدراسة: -أ

طبيعـة علاقـة الارتبـاط  المـنهج الوصـفي التحليلـي لدراسـة  علــى   سيتم الاعتمـاد 

  تحسوين الصوورة الذهنيوة وأبعـاد  )كمتغير مسـتقل(    جودة الخدمة التعليمية والتأثير لأبعاد  

 الهيئة العامة للتعليم التطبيقي والتدريب بالكويت. علـى    )كمتغير تابع( بالتطبيق 

حيـث يسـتهدف هـذا  ،  الدراسـة   هـداف وسيتم استخدام هذا المـنهج وذلـك لمناسـبته لأ 

  كما يساعد أيضـا ،  حيث طبيعتها ودرجة وجودها مـن    المنهج وصف الظاهرة محل الدراسة، 

مـن    وتفسير نتائجها ،  وتحليل واقعها ،  وصف متكامل وتشخيص دقيق للظاهرة المدروسة فـي  

تفسيرات يمكن تعميمها لزيـادة رصـيد المعرفـة  إلـى    خلال معالجة بيانات الدراسة والوصول 

أسـاس الوصـف المـنظم للحقـائق والخصـائص  علـى    عن تلك الظاهرة قيد الدراسة. كما يقوم 

 (. Sekaran  ،& Bougie  ،2010: 119المتعلقة بالمشكلة المحددة ) 
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 نـوعيينعلــى    البحث مـن    تحقيق الهدففـي    تم الاعتماد   أنواع ومصادر البيانات:  -ب

 :يليالبيانات كما مـن 

علــى   بالاعتمـاد ،  الخلفية النظريـة للدراسـةعلـى    البيانات الثانوية: سيتم الاعتماد  -

 المراجع المتنوعة.

قائمـة الاستقصـاء علـى    الأوليةجمع البيانات  فـي    : تعتمد الدراسةالأوليةالبيانات   -

 كأداة للدراسة.  

 القياس:  -ج

 اعتمد الباحث على مقياس ليكرت الخماسي في قياس كلا المتغيرين على النحو التالي: 

▪  ( من  تكون  والذي  التعليمية  الخدمة  جودة  كالتالي:  25مقياس  بيانهم  سؤال   )

من   العبارات  من  5-1الملموسية  العبارات  عنها  يعبر  والاعتمادية   ،6-10  ،

من   العبارات  عنها  يعبر  من  15-11الاستجابة  العبارات  عنها  يعبر  الثقة   ،16-

 . 25-21، التعاطف يعبر عنها العبارات من 20

▪ ( من  تكون  والذي  الذهنية  الصورة  البعد 15ومقياس  كالتالي:  بيانهم  سؤال   )

العبارات من   يعبر عنه  العبارات من  5-1المعرفي  يعبر عنه  الوجداني  والبعد   ،

 .  15-11، والبعد السلوكي يعبر عنه العبارات من 6-10

 مجتمع وعينة الدراسة:  -د

 مجتمع الدراسة: -1

جودة الخدمة التعليميـة فــي تحسـين الصـورة نظرا لأن هذه الدراسة تهتم بدراسة دور 

فـي الهيئة العامة للتعليم التطبيقي والتدريب بالكويت، لذلك ف ن مجتمع الدراسة   الذهنية

يتمثل فــي جميـع الفئـات المختلفـة مــن العـاملين فــي الهيئـة العامـة للتعلـيم التطبيقـي 

والتدريب بالكويت. ونظرا للقيود الخاصة بالوقت والتكلفة والتي تتلازم مـع هذا النوع 

مـن الدراسات فقـد تقـرر الاعتمـاد علــى أسـلوب وإجـراءات العينـات لجمـع البيانـات 

 الأولية اللازمة للدراسة. 

 

 



 

 ... دراسة تطبيقية على الهيئة العامة للتعليم التطبيقي    دور جودة الخدمة التعليمية في تحسين الصورة الذهنية
 خالد نزال ضيدان الرشيدي   

 

 2023إبريل  -العدد الثاني                                                المجلد الرابع عشر                            

   1474 
   

  

 عينة الدراسة: -2

العامة   الهيئة  خدمات  مع  المتعاملين  من  عينة  علـى  الدراسة  اعتمدت  وقد 

مجتمع  مـن  عشوائية  بطريقة  طبقية  عينة  اختيار  وتم  والتدريب،  التطبيقي  للتعليم 

 (: 2020وقد تم تحديد حجم العينة باستخدام المعادلة التالية )عيد، الدراسة، 

n =
𝑁 ( 𝑍2 𝜎2)

𝑁 𝑒2 + ( 𝑍2 𝜎2)
 

 حيث أن:

n :.حجم العينة المطلوبة 

    N  :( 54427حجم مجتمع البحث.)راجع البيان أعلاه( ) 

    Z   0.05عند مستوى معنوية  1.96: القيمة المعيارية. 

    σ : من خلال نتائج الدراسة الاستطلاعية. 0.61الانحراف المعياري والذي بلغ 

:e  0.05نسبة خطأ المعاينة    بافتراض أنه. 

( سحبها  المراد  العينة  حجم  بلغ  السابق  المعادلة  فـي  مفردة،  566وبالتطبيق   )

 ( ليتبقى منهم ) 30منهم  الدراسة الاستطلاعية عليهم  تنفيذ  تم  تم 536( مفردة  ( مفردة 

توزيع استبانات الدراسة الميدانية عليهم، وتم إجراء الدراسة الميدانية وتحليل ومناقشة 

( استبيان، بنسبة 498نتائج حيث بلغت عدد الاستبانات الصحيحة والخاضعة للتحليل ) 

 . %(93استجابة قدرها )

 :أداة جمع البيانات: هو

  قائمة الاستبيان والمواجه علـى  الأولية الدراسة وطريقة جمع البيانات  أداةتمثلت 

مستوى  علـى    الهيئة العامة للتعليم التطبيقي والتدريب الكويتي، وذلك فـي    العاملين إلـى  

  المستقصي مـع    خلال المقابلات الشخصية مـن    المختلفة وذلك   سنوات الدراسية جميع ال 

لتوضح   وذلك  وقد    أهدافمنهم  فـي  الاستبيان  البساطة  روعي  الاستبيان  تصميم 

الباحث  تبنى  المغلق إعداد  فـي    والوضو  والسهولة حيث  الشكل   Closed) الاستبانة 

Questionnaire)  وقد تم استخدام مقياس    .الذي حدد الاستجابات المحتملة لكل سؤال

 ليكرت المتدرج ذي النقاط الخمسة لقياس العبارات وهو كالتالي: 
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 الفقراتعلوى  ( مقياس الإجابة3جدول رقم ) 

تماما   أوافق التصنيف   غير موافق  محايد  أوافق 
غير موافق  

 تماما  

 1 2 3 4 5 الدرجة 

 

 :الاستقصاءتصميم قائمة : ثالثا  

قسمين رئيسيين: القسم الأول؛ ويعبر عن محاور  علـى    اشتملت قائمة الاستبيان

 النحو التالي: علـى  الدراسة. بينما يعبر القسم الثاني عن البيانات الشخصية وذلك

 القسم الأول: محاور الدراسة: 

للتعليم التطبيقي بدولة  المحور الأول: جودة الخدمة التعليمية المقدمة بالهيئة العامة   •

المحور هذا  وانقسم  الفرعية  مـن    مجموعةإلـى    الكويت،   التالية: المحاور 

 )الملموسية، والاعتمادية، والاستجابة، والثقة، والتعاطف(.

المحور • هذا  وانقسم  الذهنية،  الصورة  تحسين  الثاني:  مـن    مجموعةإلـى    المحور 

 )البعد المعرفي، والبعد الوجداني، والبعد السلوكي(.  التالية:المحاور الفرعية 

الاستبيان استمارة  لقياس    40عدد  علـى    واشتملت  التعليمية  سؤال  الخدمة  جودة 

 تحين الصورة الذهنية. علـى  وتأثيرها

 :  البيانات الشخصية :ثانيالقسم ال

وفـي    تتمثلو متغيرات  الدراسة)هي  ثلاثة  التدريب،  أو    جهة  النوع،  تلقي 

 . والسنة الدراسية(

 : توصيف عينة الدراسة: و

يعبر الجزء المتعلق بتوصيف عينة الدراسة عن الخصائص الديموغرافية التي  

التحليل نتائج  أسفرت  وقد  المبحوثين(  )الأشخال  الدراسة  عينة  بها  الإحصائي   تتسم 

 ( التالي: 4عن الجدول رقم ) 
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 وصف عينة الدراسة( 4جدول رقم ) 

 النسبة المئوية  التكرار  المتغير الديموغرافي 

أو   جهة الدراسة

 تلقي التدريب

 %47.39 236 كلية فـي  أدرس

 %52.61 262 معهدفـي  أدرس

 النوع
 %23.49 117 ذكر

 %76.51 381 أنثى

 السنة الدراسية 

 %36.95 184 السنة الأولى 

 %28.71 143 السنة الثانية

 %21.69 108 السنة الثالثة 

 %12.65 63 السنة الرابعة

السابق  ي   الجدول  عينة  مـن    أنظهر  الذكور مـن    % 23.49كان    498حجم 

الإنـا     % 76.51مقابل   أن    بينمامـن  يقرب نجد  ما  العينة مـن    أكثر  نصف 

بمعاهد 52.61) يدرسون  )فـي    %(  وعلى 47.39مقابل  بالكليات،  يدرسون   )%

% مقيد  28.71السنة الأولى، وفـي    % مقيد 36.95تبين أن  مستوى السنوات الدراسية  

 .% مقدي بالسنة الرابعة12.65% مقيد بالسنة الثالثة، و21.69بالسنة الثانية، و 

 :اختبارات الصدق والثبات: ز

وما    -أداة جمع البيانات   –ي قصد به اختبار مدى ثبات وصدق قائمة الاستقصاء  

 مدى تجانس العبارات المستخدمة علـى    لأغراض الحكممحتويات، وذلك  مـن    تتضمنه

والحصول فـي   الدقة  ودرجة  المتغيرات،  متطابقةعلـى    قياس  إذا  متشابهة  أو    نتائج 

أكثر استخدامها  نفسها،فـي    مرةمـن    تكرر  البيانات  نفسها أو    جمع  المتغيرات   قياس 

 بواسطة باحثين  خرين. أو  أوقات وظروف مختلفة، فـي 

الباحث وقد   الدراسةإجراء    فـي  اعتمد  لمتغيرات  الثبات  معامل علـى    اختبار 

كرونباخ   برنامج   مـن (Cronbach Alpha Coefficient)ألفا  الثبات   خلال 

SPSSالصفر والواحد الصحيح؛ ف بين  قيمته  تتراو   تام  ذا  ؛ والذي  ثبات    كان هناك 

ذلك  مـن    الواحد الصحيح، وعلى العكسالبيانات كانت قيمة هذا المعامل تساوي  فـي  

تام ذا  ف ثبات  عدم  هناك  تساوى فـي    كان  الثبات  المعامل  هذا  قيمة  كانت  البيانات 
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(. وفي هذا الصدد،  0.50) مـن    كانت أكبرإذا  الصفر، وتعتبر قيمة هذا المعامل مقبولة  

الإشارة كرونباخ  إلـى    تجدر  الثبات  معامل  اختبار  تطبيق  إجراءات   تنطوي ألفا  أن 

  Item -Total Correlation تحديد المعامل الكلي للارتباط بين بنود القياسعلـى  

ذلك إلـى    وهو يشير بالمعامل الإجمالي للارتباط بحيث يعكس  بند  معامل ارتباط كل 

بند  كل  قدرة  اتساقه علـى    مدى  ومدى  والقياس،  الدراسة  محل  الموضوع  قياس 

نفس الموضوع، ويجب استبعاد البنود ذات فـي    البنود باقي  مـن    غيرهمـع    وانسجامه

إذا  مستوى ثقة وثبات منخفض، خاصة  علـى    معاملات الارتباط المنخفضة لأنها تدل

 (. 2012كان العدد المستخدم منها لقياس موضوع ما كبير نسبيًّا )إدريس، 

كرونباخ   الثبات  معامل  وبحساب   Cronbach Alpha) ألفا  هذا، 

Coefficient كرو معامل  قيمة  أن  تبين  الدراسة:  لمتغيرات  لجميع  ألفا  باخ  ن( 

الحد الأدنى مـن    ( وهي أكبر0.974الى  0.844المتغيرات الأساسية قد تراوحت بين )

كرونباخ   الثبات  معامل  )ألفا  لقبول  بين     وأيضا(  0.50وهو  الصدق  قيمة  تراو  

 عالية خاصة بالاتساق الداخلي (، ومن ثم توجد درجة ثقة وثبات  0.987إلـى    0.983)

عملية القياس للظاهرة محل البحث، كما تبين أن قيمة هذا المعامل لإجمالي محور فـي  

التعليمية   الخدمة  )جودة  لمحور  967بلغ  الثبات  معامل  بلغ  كما  الصورة .(؛  تحسين 

؛ إذ إن تلك القيمة تعني رتفع لعينة الدراسةالثبات المعلـى    (  مما يدل0.974)   الذهنية

هذه فـي    عينة أخرى غير التي تم اختيارهاعلـى    أنه لو قمنا بتوزيع قائمة الاستقصاء

 لمحوري (   % 97.4%،  96.7الدراسة، وفي أوقات مختلفة، ف ن هناك احتمالا  نسبته ) 

للحص الباحث علـى    لوالدراسة  يخلص  ثم  ومن  الدراسة،  لهذه  النتائج  هذه مـن    نفس 

معاملات علـى    عتماد الا إمكانية  إلـى    النتيجة أن  والثاني:  عالية.  بنسبة  البيانات 

(  0.3الارتباط لجميع المتغيرات الأساسية الثلاثة تجاوزت الحد الأدنى المقبول وهو )

قياس الخاصية علـى    قوة وقدرة هذه البنود إلـى    (، مما يشيرPallant  ،2011وفق ا ل )

 الآتية: موضوع القياس، وهذا ما يوضحه الجداول 
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 المحور الأول: جودة الخدمة التعليمية: 

)جودة الخدمة   المحور الأول لإجمالي( نتيجة اختبار الصدق والثبات 5جدول رقم ) 

 التعليمية( 

 معامل الصدق عدد العبارات ( ألفا )الثباتكرونباخ 

0.967 25 98.34% 

محور جودة الخدمة التعليمية  ل  جماليالإمعامل الثبات    أنيظهر الجدول السابق  

بلغ    عبارة  25عدد  علـى    احتوىالذي  و الصدق 96.7قد  معامل  قيمة  بلغت  كما   %

 . % 98.34 الذاتي

 المحور الثاني: تحسين الصورة الذهنية: 

المحور الثاني )تحسين   لإجمالي( نتيجة اختبار الصدق والثبات 6جدول رقم ) 

 الصورة الذهنية( 

 معامل الصدق عدد العبارات ( )الثباتألفا كرونباخ 

0.974 15 98.69% 

محور تحسين الصورة الذهنية إجمالي    معامل الثبات   أنيظهر الجدول السابق  

بلغ    15عدد  علـى    احتوىالذي  و قد  الصدق 97.4عبارة  معامل  قيمة  بلغت  كما   %

 .  % 98.69 الذاتي

علـى   محور جودة الخدمة التعليمية والذي يحتوي  التوكيدي: لنموذجالتحليل العاملي  

 الدرجة الأولى: مـن  خمسة أبعاد فرعية
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 (: نموذج محور جودة الخدمة التعليمية 1شكل رقم ) 
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المحور الكلى  علوى  الأسئلة لتحميل  التوكيديالعاملي  ( نتائج تحليل7جدول )

 والمحاور الفرعية لنموذج جودة الخدمة التعليمية 

 البعد   العبارة
معامل التحميل غير 

 المعياري 

معامل التحميل 

 المعياري 
 p القيمة الحرجة 

Q1 --→   7.884 0.608 1.650 الملموسية *** 

Q2 --→    6.353 0.607 0.710 الملموسية *** 

Q3  --→   7.313 0.606 0.630 الملموسية *** 

Q4  --→   7.890 0.669 1.909 الملموسية *** 

Q5  --→   7.328 0.627 1.329 الملموسية *** 

Q6  --→   7.309 0.797 0.630 الاعتمادية *** 

Q7  --→   9.027 0.664 0.624 الاعتمادية *** 

Q8  --→   8.741 0.810 0.606 الاعتمادية *** 

Q9  --→   8.304 0.830 0.665 الاعتمادية *** 

Q10  --→   6.234 0.779 0.577 الاعتمادية *** 

Q11  --→  8.131 0.811 0.876 الاستجابة *** 

Q12  --→  7.702 0.838 0.874 الاستجابة *** 

Q13  --→  6.569 0.794 0.842 الاستجابة *** 

Q14  --→  9.027 0.824 0.832 الاستجابة *** 

Q15  --→  8.572 0.838 0.928 الاستجابة *** 

Q16  --→   7.985 0.817 1.044 التعاطف *** 

Q17  --→   6.544 0.798 0.886 التعاطف *** 

Q18  --→   8.310 0.748 1.121 التعاطف *** 

Q19  --→   7.040 0.770 0.875 التعاطف *** 

Q20  --→   7.253 0.803 0.978 التعاطف *** 

Q21  --→   7.818 0.778 0.733 الثقة *** 

Q22  --→   7.740 0.868 0.822 الثقة *** 

Q23  --→   6.900 0.835 0.903 الثقة *** 

Q24  --→   6.639 0.855 0.914 الثقة *** 

Q25  --→   7.101 0.736 0.734 الثقة *** 

 

السابق   الجدول  الفقرات يظهر  أن  التعليمية  الخدمة  جودة  أو   لمتغيرات 

بالاعتبار مؤشرات  الأخذ مـع   تتنمى إليه،الذي المحور أو   العاملعلـى  المفردات تشبع

 التـالي: الجدول  يوضحه المطابقة للنموذج وهذا ما
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 ( مؤشرات المطابقة لنموذج جودة الخدمة التعليمية 8جدول )

 المثالي المدى أو  الثقةحدود  القيمة  المؤشر 

 تكون القيمة غير دالة  أن SQUARE -NORMED CHI  385.28  المعياري 2مربع كاى 

 - DF 95  الحريةدرجات 

 - SIG 0 المعنوية

CMIN/DF 3.92  5لا تتعدى 

 ينحصر بين الصفر والواحد  GFI 0.931مؤشر جودة التوافق 

 RMSER 0.066 0-0.08مؤشر 

 0.1مـن  أقل RMR 0.051مؤشر 

 ينحصر بين الصفر والواحد  NFI 0.941المعياري مؤشر التوافق 

 ينحصر بين الصفر والواحد  CFI 0.953مؤشر التوافق المقارن 

 ينحصر بين الصفر والواحد  TLI 0.956مؤشر 

 ينحصر بين الصفر والواحد  IFI 0.948مؤشر المطابقة المتزايد 

 :يليالجدول السابق ما مـن  نلاح 

هـذه النسـبة كلمـا  أنالعلمـاء  وأوصـى( 3.92بلغت ) (CMIN/DF) قيمة نسبة إن ▪

دل   5مــن    أكبـركانـت  إذا  النموذج ذو ملاءمة مقبولة و  أندل ذلك    5مـن    كانت اقل

 .النموذج ذو ملاءمة غير كافية أنذلك  

( وتشـير 0.931)بلغـت  Goodness of Fit Index (GFI) الجـودةقيمة مؤشـر  ▪

 .مثاليةجودة النموذج  أنإلـى  هذه القيمة

بلغـت  The Comparative Fit Index (CFI) أن قيمـة مؤشـر الجـودة النسـبية ▪

 هذا المؤشر ينحصر بين الصفر والواحد وكلمـا اقتربـت قيمتـه  إن( وحيث  0.953)

 .جودة النموذج جيدة جدا أنالواحد دل ذلك مـن 

 The root mean square residualالبـواقيأن قيمة مؤشر جذر متوسط مربع  ▪

(RMR) ( وحيث ان هذا المؤشر كلما كان أصغر كان ذلـك أفضـل، 0.051بلغت )

 .ملاءمة مثاليةإلـى  المساوية للصفر (RMR) وتشير قيم

بلغـت  The Tucker-Lewis coefficient (TLI) أن قيمة معامـل تـاكر لـويس ▪

 ( وحيث يقع النطاق النموذجي لهذا المعامل بين الصفر والواحد، وتشير قيم0.956)

(TLI) النموذج ذو ملاءمة جيدة جد ا أنإلـى  1مـن  القريبة. 
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ــةأ ▪  Root Mean Square Error of (RMSEA) ن قيمــ

Approximation( وكلما كانت قيمة0.066بلغت ) (RMSEA) 0.05مــن  اقل 

إذا  أمـا( كـان ذلـك مقبـول 0.05:0.08تراوحـت القيمـة بـين )إذا و  أفضـلكان ذلك  

 .كان ذلك غير مقبول 0.08مـن  أكبركانت القيمة 

 INCREMENTAL FIT INDEX (IFI) ن قيمة مؤشـر المطابقـة المتزايـد أ ▪

بـين  المرتفعة( وتشير القيمة 1،  0ة هذا المؤشر بين )مقي  إن( وحيث  0.948بلغت )

 .العينةبيانات مـع  للنموذج أفضلتطابق إلـى   هذا المدى

بلغـت  NORMED FIT INDEX (NFI) :المعيـارين قيمـة مؤشـر التوافـق أ ▪

 نموذج العدم وتتراو  درجته إلـى   ( ويحسب بمقارنه النموذج المقتر  نسبة0.941)

( وليس له حد معين للقبول ولكن القيمة 1توافق تام )إلـى    ( اى توافق معدوم0)مـن  

النمـوذج ذو ملائمـه نجـد أن    الواحد الصـحيح وبالتـاليمـن    الاقتراب   هي  المرغوبة

 .جيده جدا

الملموسية، والاعتمادية،  هناك علاقة بين محور الدراسة )   أن النتائج    أظهرت وقد  

والتعاطف  والثقة،  والعناصر  والاستجابة،  جودة    وأيضا ،  لها   الكامنة (  مؤشرات  معظم 

به والبعض   المطلوب والمقبول  المستوى  قريب   الآخر النموذج حققت  المستوى  مـن    جاء 

مؤشرات جودة  علـى   المقتر  )بناء   الهيكلي النموذج   إن المطلوب. وبناء عليه نستطيع القول  

 . بدرجة عالية ويمكن الاعتماد عليه ( يفسر العلاقة  الكلية التوافق  
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يحتوي  .أ والذي  الذهنية  الصورة  تحسين  محور  لنموذج  التوكيدي  العاملي   التحليل 

 الدرجة الأولى: مون  ثلاثة أبعاد فرعيةعلوى 

 
 الذهنية  الصورة(: نموذج محور تحسين 2شكل رقم ) 

( نتائج تحليل العاملي التوكيدي لتحميل الأسئلة علـى  9ويعرض الجدول رقم ) 

 . والمحاور الفرعية لنموذج تحسين الصورة الذهنيةالمحور الكلى 
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المحور الكلى  علوى  الأسئلة لتحميل  التوكيديالعاملي  ( نتائج تحليل9جدول )

 والمحاور الفرعية لنموذج تحسين الصورة الذهنية 

 البعد    العبارة 
معامل التحميل  

 غير المعياري

معامل التحميل  

 المعياري

القيمة  

 الحرجة 
p 

Q26   --→   9.073 0.870 0.752 البعد المعرفي *** 

Q27   --→   7.527 0.852 0.721 البعد المعرفي *** 

Q28   --→   6.598 0.863 0.771 البعد المعرفي *** 

Q29   --→   6.448 0.858 0.758 البعد المعرفي *** 

Q30   --→   8.409 0.838 0.705 البعد المعرفي *** 

Q31   --→   6.365 0.852 0.717 الوجداني البعد *** 

Q32   --→   8.766 0.893 0.791 البعد الوجداني *** 

Q33   --→   8.078 0.869 0.758 البعد الوجداني *** 

Q34   --→   7.748 0.894 0.778 البعد الوجداني *** 

Q35   --→   6.830 0.897 0.770 البعد الوجداني *** 

Q36   --→   8.939 0.887 0.781 السلوكي البعد *** 

Q37   --→   8.770 0.869 0.750 البعد السلوكي *** 

Q38   --→   6.208 0.786 0.680 البعد السلوكي *** 

Q39   --→   6.979 0.884 0.763 البعد السلوكي *** 

Q40   --→   9.284 0.819 0.712 البعد السلوكي *** 

السابق   الجدول  الفقرات يظهر  أن  الذهنية  الصورة  تحسين  أو   لمتغيرات 

بالاعتبار مؤشرات  الأخذ مـع   تتنمى إليه،الذي المحور أو   العاملعلـى  المفردات تشبع

 : التـاليالجدول  يوضحه المطابقة للنموذج وهذا ما

 ( مؤشرات المطابقة لنموذج جودة الخدمة التعليمية 10جدول )

 المثالي المدى أو  حدود الثقة القيمة  المؤشر 

 تكون القيمة غير دالة  أن SQUARE -CHI  NORMED 383.706المعياري  2مربع كاى 

 - DF 87الحرية درجات 

 - SIG 0المعنوية 

CMIN/DF 4.41  5لا تتعدى 

 ينحصر بين الصفر والواحد  GFI 0.963مؤشر جودة التوافق 

 RMSER 0.038 0-0.08مؤشر 
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 0.1مـن  أقل RMR 0.071مؤشر 

 ينحصر بين الصفر والواحد  NFI 0.954المعياري مؤشر التوافق 

 ينحصر بين الصفر والواحد  CFI 0.964مؤشر التوافق المقارن 

 ينحصر بين الصفر والواحد  TLI 0.956مؤشر 

 ينحصر بين الصفر والواحد  IFI 0.964مؤشر المطابقة المتزايد 

 :يليالجدول السابق ما مـن  نلاح 

هذه النسبة كلما    أنالعلماء    وأوصى(  4.41بلغت )  (CMIN/DF) قيمة نسبة  إن ▪

  5مـن    أكبركانت  إذا  النموذج ذو ملاءمة مقبولة و  أن دل ذلك    5مـن    كانت اقل

 .النموذج ذو ملاءمة غير كافية أندل ذلك  

( وتشير  0.963بلغت ) Goodness of Fit Index (GFI) الجودةقيمة مؤشر  ▪

 .مثاليةجودة النموذج  أنإلـى  هذه القيمة

بلغت   The Comparative Fit Index (CFI) أن قيمة مؤشر الجودة النسبية ▪

وحيث  0.964) اقتربت    أن(  وكلما  والواحد  الصفر  بين  ينحصر  المؤشر  هذا 

 .جودة النموذج جيدة جدا أنالواحد دل ذلك  مـن  قيمته

مربع   ▪ متوسط  جذر  مؤشر  قيمة   The root mean squareالبواقي أن 

residual (RMR) ( وحيث  0.071بلغت  أصغر    إن(  كان  كلما  المؤشر  هذا 

 .ملاءمة مثاليةإلـى  المساوية للصفر (RMR) كان ذلك أفضل، وتشير قيم

بلغت   The Tucker-Lewis coefficient (TLI) أن قيمة معامل تاكر لويس ▪

( وحيث يقع النطاق النموذجي لهذا المعامل بين الصفر والواحد، وتشير  0.956)

 .النموذج ذو ملاءمة جيدة جد ا أنإلـى  1مـن   القريبة (TLI) قيم

قيمة ▪  Root Mean Square Error of (RMSEA) أن 

Approximation( قيمة 0.038بلغت  كانت  وكلما   ) (RMSEA) مـن    اقل

القيمة بين ) إذا  و  أفضلكان ذلك    0.05 ( كان ذلك مقبول 0.05:0.08تراوحت 

 .كان ذلك غير مقبول 0.08مـن  أكبركانت القيمة إذا  أما
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 INCREMENTAL FIT INDEX (IFI) أن قيمة مؤشر المطابقة المتزايد  ▪

  المرتفعة ( وتشير القيمة  1،  0قيمة هذا المؤشر بين )   أن( وحيث  0.964بلغت )

 . العينةبيانات مـع  للنموذج أفضلتطابق إلـى  بين هذا المدى

بلغت  NORMED FIT INDEX (NFI) :المعياريأن قيمة مؤشر التوافق   ▪

نسبة0.954) المقتر   النموذج  بمقارنه  ويحسب  وتتراو   إلـى    (  العدم  نموذج 

( وليس له حد معين للقبول 1توافق تام )إلـى    توافق معدوم  أي(  0)مـن    درجته

القيمة   وبالتاليمـن    الاقتراب   هي   المرغوبةولكن  الصحيح  أن    الواحد  نجد 

 .النموذج ذو ملائمه جيده جدا

هناك علاقة بين محور الدراسة )البعد المعرفي، والبعد   أن النتائج    أظهرت وقد  

والعناصر   السلوكي(  والبعد  جودة   وأيضالها،    الكامنةالوجداني،  مؤشرات  معظم 

والبعض   به  والمقبول  المطلوب  المستوى  حققت  قريب  الآخرالنموذج  مـن   جاء 

علـى   المقتر  )بناء  الهيكليالنموذج    إنالمستوى المطلوب. وبناء عليه نستطيع القول  

 ( يفسر العلاقة بدرجة عالية ويمكن الاعتماد عليه. الكليةمؤشرات جودة التوافق 

 عاشرا : حدود الدراسة:

 لتحقيق الهدف مـن البحث تم تحديده فـي الجوانب التالية:

الهيئة العامة للتعلـيم التطبيقـي ينحصر تطبيق هذه الدراسة علـى  الحدود المكانية:    -1

 ، وذلك لعمل الباحث بها.والتدريب بالكويت 

سيتم التركيز فـي هذه الدراسة علـى العاملين الإداريين وأعضاء الحدود البشرية:    -2

التدريس التطبيقي والتدريب فـي    والتدريب   هيئة  للتعليم  العامة  وذلك مـن    .الهيئة 

المرتبطة   التعليمية والخدمات  بالخدمة  إلماما وارتباطا  الفئات الأكثر  أنهم  منطلق 

بالاستقصاء   المطروحة  التساؤلات  عن  للإجابة  القدرة  لامتلاكهم  وكذلك  بها، 

 بشكل موضوعي. 

 2022وهي فترة إجراء الدراسة خلال عام الحدود الزمنية:  -3
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الموضوعية:  -4 موضوع    الحدود  علـى  الدراسة  فـي  التركيز  الخدمة  سيتم  جودة 

  تحسين الصورة الذهنية وسيتم التركيز علـى موضوع  كمتغير مستقل.    التعليمية

 كمتغير تابع.

 :للدراسةالإحصائية نتائج اختبارات الفروض : حادي عشر

الدراسة فروض  اختبار  للباحث  الأساليب  فـي    يمكن  التي  الإحصائية  ضوء 

خلال عرض طبيعة العلاقة الارتباطية بين أبعاد مـن  طبيعة الفرض وذلكمـع  تتناسب 

الفروض   بقية  اختبارات  نتائج  ثم عرض  الميدانية،  مـن   للدراسةالإحصائية  الدراسة 

أخرى ومجموعة  التباين  وتحليل  والمتعدد  البسيط  الانحدار  تحليل  مـن   خلال 

 النحو التالي: علـى   اللامعلميهالاختبارات 

 الأول للدراسة: الإحصائي  نتيجة اختبار الفرض  .أ

لا توجد علاقة ذات دلالة    أنه "علـى    الأول للدراسةالإحصائي    ينص الفرض 

للتعليم   العامة  بالهيئة  الذهنية  الصورة  وتحسين  التعليمية  الخدمة  جودة  بين  إحصائية 

الكويت  بدولة  الفرض "التطبيقي  هذا  اختبار  للباحث  ويمكن  خلال مـن  الإحصائي    ، 

المتمثلة الدراسة  متغيرات  بين  الارتباط  الخدمة فـي    اختبار طبيعة علاقة  أبعاد جودة 

التعليمية وأبعاد تحسين الصورة الذهنية باستخدام معامل ارتباط بيرسون. وقد أسفرت 

 عن المصفوفة التالية: الإحصائي  نتائج التحليل
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 ارتباط بيرسون ( مصفوفة 11جدول )

 التعاطف  الثقة  الاستجابة الاعتمادية الملموسية   

جودة 

الخدمة  

 التعليمية 

البعد 

 المعرفي 

البعد 

 الوجداني 

البعد 

 السلوكي 

تحسين 

الصورة 

 الذهنية

                   1 الملموسية 

                 1 **770. الاعتمادية

               1 **798. **714. الاستجابة

             1 **794. **825. **691. الثقة 

           1 **818. **813. **791. **699. التعاطف 

جودة 

الخدمة  

 التعليمية 

.858** .922** .917** .910** .913** 1         

البعد 

 المعرفي 
.745** .774** .812** .787** .827** .874** 1       

البعد 

 الوجداني 
.714** .747** .806** .767** .814** .853** .922** 1     

البعد 

 السلوكي 
.683** .702** .742** .699** .735** .789** .848** .880** 1   

تحسين 

الصورة 

 الذهنية

.744** .772** .819** .782** .825** .874** .961** .973** .947** 1 

 الجدول السابق ما يلي:مون  يتضح

 بالإضـافةوجود علاقة معنوية بين أبعاد جودة الخدمـة التعليميـة وبعضـها الـبعض،  ▪

وجود علاقة معنوية بين أبعاد تحسين الصورة الذهنية وبعضها البعض، وذلـك إلـى  

 .α 1%عند مستوى معنوية 

وجود علاقة معنويـة بـين كافـة أبعـاد جـودة الخدمـة التعليميـة وكافـة أبعـاد تحسـين  ▪

 .α 1%الصورة الذهنية، وذلك عند مستوى معنوية 

أبعاد جودة الخدمة التعليمية وأبعـاد تحسـين الصـورة بلغت أقوى علاقة معنوية بين   ▪

التعاطف والبعد المعرفي حيث كان معامـل الارتبـاط بينهمـا العلاقة بين  فـي    الذهنية

السلوكي حيث العلاقة بين الملموسية والبعد  فـي    (، بينما كانت أضعفها0.827)ر   

 (0.683كان معامل الارتباط بينهما )ر  

ـــى  وتأسيســا   ▪ ــك، عل ــدم، وذل ــرض الع ــض ف ــتم رف ــرض ي ــول الف ــن للباحــث قب  يمك

 توجوود علاقووة ارتبوواط طرديووة ذات دلالووةالشــكل التــالي: "علـــى  البــديل الإحصــائي



 

 ... دراسة تطبيقية على الهيئة العامة للتعليم التطبيقي    دور جودة الخدمة التعليمية في تحسين الصورة الذهنية
 خالد نزال ضيدان الرشيدي   

 

 2023إبريل  -العدد الثاني                                                المجلد الرابع عشر                            

   1489 
   

  

العاموة بالهيئوة  بين جودة الخدموة التعليميوة وتحسوين الصوورة الذهنيوة  إحصائية  

 ."للتعليم التطبيقي بدولة الكويت

 الثاني للدراسة: الإحصائي  نتيجة اختبار الفرض .ب

الفرض  للدراسةالإحصائي    ينص  "علـى    الثاني  دلالة    أنه  ذو  تأثير  يوجد  لا 

للتعليم  العامة  بالهيئة  الذهنية  الصورة  تحسين  علـى  التعليمية  الخدمة  لجودة  إحصائية 

بدولة   الفرض "الكويت التطبيقي  هذا  اختبار  للباحث  ويمكن  خلال مـن  الإحصائي    ، 

الانحدار   الفرض تحليل  هذا  ينقسم  حيث  والمتعدد.    مجموعة إلـى  الإحصائي    البسيط 

 الفروض الفرعية التالية: مـن 

 البعـد المعرفـيعلــى  لأبعاد جودة الخدمة التعليميةإحصائية  يوجد تأثير ذو دلالةلا   ▪

 كأحد أبعاد تحسين الصورة الذهنية بالهيئة العامة للتعليم التطبيقي بدولة الكويت.

 البعـد الوجـدانيعلـى  لأبعاد جودة الخدمة التعليميةإحصائية  يوجد تأثير ذو دلالةلا   ▪

 كأحد أبعاد تحسين الصورة الذهنية بالهيئة العامة للتعليم التطبيقي بدولة الكويت.

 البعـد السـلوكيعلــى  لأبعاد جودة الخدمة التعليميةإحصائية  يوجد تأثير ذو دلالةلا   ▪

 كأحد أبعاد تحسين الصورة الذهنية بالهيئة العامة للتعليم التطبيقي بدولة الكويت.

ولاختبار هذا الفرض فقد استخدم الباحث أسلوب تحليل الانحدار وذلك لتحديد 

المتمثلة المستقلة  الأبعاد  تأثير  والثقة فـي    مدى  والاستجابة  والاعتمادية  الملموسية 

المتمثلةعلـى    والتعاطف بأبعاده  التابع  الوجداني فـي    المتغير  والبعد  المعرفي،  البعد 

والمتعدد  البسيط  الانحدار  طريقة  باستخدام  وذلك  السلوكي،  التوالي. علـى    والبعد 

 النحو التالي: علـى  ويمكن للباحث توضيح ذلك

تحسووين علوووى  الرئيسووي )أثوور جووودة الخدمووة التعليميووةنتيجووة اختبووار الفوورض  -أ

 الصورة الذهنية(:

مدى وجود تأثير  علـى    يمكن للباحث استخدام أسلوب الانحدار البسيط للتعرف 

التعليمية الخدمة  التحليل علـى    لجودة  نتائج  أسفرت  وقد  الذهنية،  الصورة   تحسين 

 عن التالي: الإحصائي 
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 الانحدار البسيط( نتائج تحليل 12جدول )

 النموذج 
مجموع 

 المربعات 

درجات 

 الحرية 

متوسط  

 المربعات 
 المعنوية  قيمة ف 

معامل 

 التفسير 

معامل 

 الارتباط 

 458.314 1 458.314 الانحدار 

 0.287 496 142.260 البواقي  0.874 0.763 0.000 1597.950

  497 600.574 الإجمالي 

 498ن =                                         الإحصائي   المصدر: نتائج التحليل

( وذلـك عنـد 1597.950ثبوت معنوية نموذج الانحـدار، حيـث بلغـت قيمـة )ف     ▪

 .α 5%مستوى معنوية 

وهذا يعني أن أبعاد جـودة الخدمـة التعليميـة ككـل   0.763(  R2بلغ معامل التفسير ) ▪

تحســين الصــورة الذهنيــة، والبــاقي فـــي  التغيــر الــذي يحــد  مـــن  % 76.3تفســر 

 النموذج.فـي  % يرجع لعوامل لم تدخل23.7

وجود تأثير معنوي بين أبعاد جودة الخدمة التعليمية ككل وتحسين الصورة الذهنية،  ▪

%، ويرجـع 5مسـتوى المعنويـة  مـن    ( وهي أقل0.000حيث بلغت قيمة المعنوية )

 (.0.874وجود علاقة ارتباط طردية معنوية بينهما قدرها )إلـى   الباحث ذلك

 أنـه علـى الفرض البديل الذي ينص   العدم وقبولفرض    رفض في ضوء ذلك يتضح   ▪

تحســين الصــورة علـــى  لجــودة الخدمــة التعليميــةإحصــائية  "يوجــد تــأثير ذو دلالــة

تحسـين هــي  Yالذهنية بالهيئة العامـة للتعلـيم التطبيقـي بدولـة الكويـت"، حيـث إن 

هــي  ɛثابـت الانحـدار،  aككـل،  جـودة الخدمـة التعليميـةهـي    X،  الذهنيةالصورة  

 الخطأ العشوائي لمعادلة الانحدار. 

 الثالث للدراسة:الإحصائي  نتيجة اختبار الفرض

الفرض  للدراسةالإحصائي    ينص  "علـى    الثالث  جودة    أنه  تأثير  يختلف  لا 

الخدمة التعليمية علوى تحسين الصورة الذهنية بالهيئة العامة للتعليم التطبيقي بدولة 

الكويت باختلاف الخصائص الديموغرافية )جهة الدراسة أو تلقي التدريب، والنوع، 
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خلال تحليل مـن  الإحصائي    ، ويمكن للباحث اختبار هذا الفرض "والسنة الدراسية(. 

 عن الجدول التالي: الإحصائي   وقد أسفرت نتائج التحليل، الانحدار المتعدد 

 ( نتائج تحليل الانحدار المتعدد13جدول )

 المتغيرات 
 المتغير التابع: تحسين الصورة الذهنية

T-Value Sigβ 

 0.465- 2.475- الثابت 

 1.085 *38.853 جودة الخدمة التعليمية

 0.018 0.363 التدريب تلقي  أو  جهة الدراسة 

 0.015 0.264 النوع

 0.016- 0.686- السنة الدراسية

 *SigF 397.812معنوية النموذج 

 % R2 76.3القدرة التفسيرية 

 %1تشير علامة * إلوى مستوى معنوية 

المستقل   المتغير  بين  العلاقة  معنوية  السابق  الانحدار  نموذج  نتائج  أوضحت 

الذهنية،  الصورة  بتحسين  الخال  التابع  والمتغير  التعليمية  العملية  بجودة  الخال 

معنوية   يشير  الديموغرافيةالخصائص  تأثير  وعدم  ما  وهو  تأثر إلـى    للعينة،  عدم 

والمتغير التابع باختلاف الخصائص الديموغرافية للعينة. العلاقة بين المتغير المستقل  

ثابتة التابع  والمتغير  المستقل  المتغير  بين  الطردية  العلاقة  تظل  ثم  وبالتالي، ،  ومن 

 الشكل العدم التالي: علـى  الثالث للدراسةالإحصائي  يمكن للباحث قبول الفرض 

التعليميةالثالثالإحصائي    الفرض الخدمة  جودة  تأثير  يختلف  لا  تحسين علـى    : 

الخصائص  باختلاف  الكويت  بدولة  التطبيقي  للتعليم  العامة  بالهيئة  الذهنية  الصورة 

 تلقي التدريب، والنوع، والسنة الدراسية(. أو  الديموغرافية )جهة الدراسة

النتوائج والتوي يمكون تقسويمها وفوق مون  توصلت الدراسة لعدد  أولا : نتائج الدراسة:

 البحث إلى: أهدافتساؤلات و

فيما يتعلق بالعلاقة بين أبعاد جودة الخدمـة التعليميـة وأبعـاد تحسـين الصـورة  .1

 الذهنية:
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وجود علاقـة معنويـة بـين أبعـاد جـودة الخدمـة التعليميـة وبعضـها الـبعض،  ▪

بالإضــافة إلـــى وجــود علاقــة معنويــة بــين أبعــاد تحســين الصــورة الذهنيــة 

 .α 1%مستوى معنوية وبعضها البعض، وذلك عند 

وجود علاقة معنوية بين كافة أبعاد جودة الخدمة التعليمية وكافة أبعاد تحسين  ▪

 .α 1%الصورة الذهنية، وذلك عند مستوى معنوية 

تم رفض فرض العدم، ويمكن للباحث قبول الفرض الإحصائي البـديل علــى  ▪

الشكل التالي: "توجد علاقة ارتبـاط طرديـة ذات دلالـة إحصـائية بـين جـودة 

الخدمة التعليمية وتحسـين الصـورة الذهنيـة بالهيئـة العامـة للتعلـيم التطبيقـي 

 بدولة الكويت.

للهيئـة وفيما يتعلق بتأثير جودة الخدمة التعليمية علـى تحسين الصورة الذهنية  .2

  العامة للتعليم التطبيقي بدولة الكويت 

وهـذا  0.763( 2Rثبوت معنوية نموذج الانحدار، وتبين أن معامل التفسير ) ▪

% مــن التغيـر الـذي 76.3يعني أن أبعاد جودة الخدمة التعليمية ككل تفسـر  

يحد  فـي تحسين الصورة الذهنية للهيئة، ويفيد الباحث بوجود تأثير معنوي 

بين أبعاد جودة الخدمة التعليمية ككل وتحسين الصورة الذهنية، حيـث بلغـت 

 (.0.000قيمة المعنوية )

في ضوء ذلك يتضح رفض فرض العدم وقبول الفـرض البـديل الـذي يـنص  ▪

علـــى أنــه "يوجــد تــأثير ذو دلالــة إحصــائية لجــودة الخدمــة التعليميــة علـــى 

 ".بالهيئة العامة للتعليم التطبيقي بدولة الكويت تحسين الصورة الذهنية 

وفيما يتعلق بتأثير أبعاد جـودة الخدمـة التعليميـة )الملموسـية، والاعتماديـة،  ▪

والاستجابة، والثقة، والتعاطف( علـى أبعاد تحسين الصورة الذهنية كل على 

 حدة )البعد المعرفي، البعد الوجداني، والبعد السلوكي( تبين أن:

تبين معنوية العلاقة بين المتغيرات المسـتقلة الملموسـية والاسـتجابة والثقـة  -

والتعاطف والمتغير التابع البعد المعرفـي لتحسـين الصـورة الذهنيـة، بينمـا 

، بمـا يفيـد بـالقبول الجزئـي الاعتماديـةيتبين عدم معنوية المتغيـر المسـتقل  
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لإمكانية تأثير أبعاد جودة الخدمة التعليمية علـى البعد المعرفـي كأحـد أبعـاد 

 تحسين الصورة الذهنية بالهيئة العامة للتعليم التطبيقي بدولة الكويت.

تبين معنوية العلاقة بين المتغيرات المسـتقلة الملموسـية والاسـتجابة والثقـة  -

والتعاطف والمتغير التابع البعد الوجداني لتحسـين الصـورة الذهنيـة، بينمـا 

، بمـا يفيـد بـالقبول الجزئـي الاعتماديـةيتبين عدم معنوية المتغيـر المسـتقل  

لإمكانية تأثير أبعاد جودة الخدمة التعليمية علـى البعد الوجداني كأحـد أبعـاد 

 تحسين الصورة الذهنية بالهيئة العامة للتعليم التطبيقي بدولة الكويت.

ــتجابة  - ــية والاس ــتقلة الملموس ــرات المس ــين المتغي ــة ب ــة العلاق ــين معنوي تب

والتعاطف والمتغير التابع البعد السـلوكي لتحسـين الصـورة الذهنيـة، بينمـا 

بـالقبول الجزئـي  ، بمـا يفيـد  الاعتماديـة والثقـة يتبين عدم معنوية المتغير المسـتقل  

لإمكانيــة تــأثير أبعــاد جــودة الخدمــة التعليميــة علـــى البعــد الســلوكي كأحــد أبعــاد  

 تحسين الصورة الذهنية بالهيئة العامة للتعليم التطبيقي بدولة الكويت. 

وفيما يتعلق باختلاف تأثير جودة الخدمة التعليمية على الصورة الذهنية للهيئة  .3

العامة للتعلـيم التطبيقـي بدولـة الكويـت تبـين عـدم تـأثر العلاقـة بـين المتغيـر 

المستقل والمتغير التابع باختلاف الخصائص الديموغرافية للعينة، وبالتالي يتم 

 قبول فرض العدم الثالث.

 ثانيا : توصيات الدراسة:

يرى الباحث أن علـى  ضوء النتائج:فـي    الدلالات العملية للدراسةوفيما يتعلق ب

تطبيـق بعـض التوصـيات بغـرض  الهيئة العامة للتعليم التطبيقي بدولة الكويـت قيادات  

التحســين المســتمر للصــورة الذهنيــة للهيئــة العامــة للتعلــيم التطبيقــي والتــدريب بدولــة 

 الكويت، وذلك على النحو التالي:

 : الملموسيةفي مجال  .أ

الهيئة العامة للتعليم التطبيقي والتدريب  أبنية مؤسسات مراعاة أن تتمتع  ▪

 . بجمال التصميم والنظافة والمناسبة للاستخدام
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الوسائل المساعدة للعملية التعليمية )المكتبات، المعامل، قاعات الحاسب توافر  ▪

مجهزة بأحد  وسائل تكنولوجيا المعلومات والاتصالات(  والإنترنت الآلي 

  .بالكليات والمعاهد 

الدراسة والتدريب بالكليات والمعاهد مجهزة بأحد  الوسائل   توفير قاعات  ▪

 . التعليمية

   .بكليات ومعاهد الهيئة وأماكن العبادةالمرافق الصحية توافر  ▪

مـع   لائق ويتناسب بشكل  التدريس والتدريب بالهيئة  علـى  القائمينظهور  ▪

 . طبيعة عملهم

 : الاعتماديةفي مجال  .ب

المادة العلمية التي يتم تقديمها ببرامج التدريب والتعليم بالهيئة بجودة   تصميم ▪

 . الأخطاءمـن  الشكل والورق والخلو

 . المراجع الحديثة بمكتبات الهيئة الحرل المستمر على توفير  ▪

الموضوعات   متضمنةالمادة العلمية التي يتم تقديمها بالهيئة  ضرورة أن تكون  ▪

 .التي يتم دراستها والتدرب عليها

التدريب  مـن  توافر التدريب العملي الكافي للموضوعات التي تحتاج قدر كبير ▪

 .العملي

  الدارسين والمتدربين بكفاءة ليتمكنوامـع  يتفاعلوا  على أن  المحاضرينحض  ▪

  .توصيل المعلومات بسهولةمـن 

 : الاستجابةفي مجال  .ج

   .والمتدربينالاستجابة الفورية لاحتياجات الدارسين  ▪

 . جانب المسئولين والعاملين بالهيئةمـن   دائم للتعاونالستعداد الا ▪

مـن   الاستفسارات وأسئلة الدارسين والمتدربينعلـى   الرد الفوري توفير ▪

 . هيئة التدريس ومختلف العاملين بالهيئةأعضاء جانب 

 .العملن للدارس والمتدرب رغم ضغوط يالموظف  الاستجابة التامة من جانب  ▪

 . حل مشكلات الدارسين والمتدربينعلـى إدارة الهيئة  استدامة حرل  ▪
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 : الثقةفي مجال  .د

كفاية المادة العلمية التي تقدمها الهيئة  فـي  الثقةتوفير درجة عالية من  ▪

 . متدربينالأو  دارسينلل

 . هيئة التدريس المنتسبين للهيئةعضاء  ر المعرفة والمهارة المتخصصة لأ يتوف ▪

محيط قاعات الدراسة   وبشكل كافي فيالأمان توفير كافة احتياطات  ▪

 . والتدريب 

مـع  علاقاتهمفـي  السرية وخصوصية الدارسين والمتدربينعلـى  المحافظة ▪

 . مجال التعليم والتدريب فـي   أساتذتهم ومع المدربين

كفاءة وحياد وموضوعية الاختبارات الدراسية وعملية التقويم  فـي  لثقةتوفير ا ▪

 للدارسين والمتدربين 

 : التعاطففي مجال  هـ.

مـع  سعة الصدر والرو  الطيبة والصداقة والود على المحاضرين  تأهيل ▪

 الدارسين والمتدربين 

العاملين  مـن  مؤسسات الهيئة بالراحة والود مـع  ر المتعاملونوشعالاهتمام ب ▪

 لذلك. ، والتقييم المستمر بمختلف وحدات تقديم الخدمة بالهيئة

حيث جداول الدراسة والتدريب مـن  تفهم احتياجات الدارسين والمتدربين ▪

 . والاختبارات 

 . والعامليندارة مقدمة اهتمامات الإفـي  وضع مصالح الدارسين والمتدربين ▪

    .ملاءمة ساعات العمل والوقت المقدم والمخصص للخدمة التعليمية والتدريب  ▪
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 قائمة المراجع 

 المــوارد البشــرية وأثــرهدارة  "التســويق الــداخلي كمفهــوم لإ،  (2015شــاكر، )تركي  ،  إسماعيل .1

 كليات الاقتصاد والعلوم الإداريةفـي  العاملينعلـى  جودة الخدمة التعليمية: دراسة تطبيقيةعلـى 
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