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 :المقدمة

التوجه نحو الاهتمام بنشر ثقافة  مصاحبة لحالةالتغيير والاهتمام بجودة الخدمة التعليمية رياح  تأتي 

العديذد مذن فذي  أصبحت ضرورة ملحة واجبة التنفيذ  وللذ  التيالعديد من المتغيرات والتي صاحبها  العالمية

جذد التعلذيم نالعديذد مذن الاهتمذام نالذت التذي  أهم ه ه المجذالات ومن، جميع المجالاتفي  المجالات إن لم يكن

الصذذيحات  تتعذذالرومذذن هذذ ا المنتلذذة ، مختلذذا المجذذالات ا  ذذر فذذي  علذذر رأاذذها باعتبذذاره منتلذذة التنميذذة

قاعذذدة لمثلذذ  التنميذذة  العلذذم والصذذحة الباحذذ   هذذ ا المجذذاع باعتبذذاره مذذن من ذذورفذذي  إحذذداط رفذذرة بغذذر 

تعالذذت الصذذيحات بةذذرورة الاهتمذذام  ومذذن ثذذم فقذذد، يتهذذاو  قتبذذي التنميذذة ا  ذذرين لذذيمالتع وبذذدونوالمذذاع  

ونجد علر الجانب ا  ذر اهتمذام الدولذة ، ااتنادا إلر العديد من الجوانبولل   التعليم بمجاع ةمتزايدوصورة 

 جودة العملية التعليمية .علر القائمة الرقابية  الجهاتأحد  أنها ة ضمان الجودة والاعتماد باعتباربإنشاء هيئ

مذد  متابقذذة مىذتو  جذذودة الخدمذة التعليميذذة مذذن يبحذذ  فذذي  أنحذذاوع الباحذ   ومذن هذذ ا المنتلذة 

قبذ  ه التذلاب يتوقعذ مىتو  جودة الخدمة الممتازة ال   كانمع متلقر الخدمة التعليمية وهم التلاب من ور 

إدراكذذات  اس الفجذذوة بذذين اكدراكذذات والتوقعذذات علذذر مقيذذ اعتمذذاداوللذذ   الجذذامعيبمرحلذذة التعلذذيم  التحذذاقهم

 .للخدمة الممتازة  همالتلاب لمىتو  جودة الخدمة المقدمة وتوقعات

ة لعجلذة التنميذة  الكويت وتوافة لل  مع إعتاء دولة اهتماما كبيذرا للتعلذيم باعتبذاره الوقذود ا كثذر دفعذا

، وتنص المادة الرابعة عشذر مذن مذواد الداذتور الكذويتي دولة الكويتوالتتور والتقدم والنهةة التنموية في 

ومذن ثذم فالدولذة تعمذ  علذر أن يكذون  ”التعلذيم ركذن أاااذي لتقذدم المجتمذع، تكفلذه الدولذة وترعذاه“علذر أن 

ا اااذذي أو فذذي  التعلذذيمالتعلذيم فذذي جميذذع مراحلذذه لات أولويذذة فذذي اكنفذذاا والاهتمذام اذذواء كذذان فذذي مرحلذذة 

  من الناتج القومي اكجمالي للدولذة %8.3ت بإنفاا  مؤاىات التعليم العالي الجامعي، حي  تقوم دولة الكوي

ويذت علذر أن يكذون التعلذيم مجانيذا فذي جميذع مراحلذه التعليم في ك  عام، وقد حرصذت دولذة الك التعليم علر

 ا اااي أو التعليم الجامعي .

علذذر رذذلاب الجامعذذات البحذذ   أن يذذتم تتبيذذة البحذذ هذذ ا الجذذزء التتبيقذذي مذذن ويحذذرا الباحذذ  فذذي 

لكبر حجم المجتمذع فقذد وقذع  ون راة  مؤاىة تعليمية،  71  بلغتوالتي  الخاصةوالجامعات الكويتية الحكومية 

 جامعذذذة الكويذذذت، جامعذذذة الخلذذذيج للعلذذذوم  مذذذاهتذذذم ا تيارهذذذا بصذذذورة منهجيذذذة وتين الا تيذذذار علذذذر جذذذامع

، وكان من أهم ما تم التوص  إليه أنه لا توجد فذروا لات دلالذة معنويذة بذين توقعذات التذلاب، والتكنولوجيا 

اكات التلاب لمىتو  جودة الخدمة التعليمية المقدمذة لهذم وأنه لا توجد ا تلافات جوهرية أو معنوية بين إدر

لمع ذم  0...، كمذا تبذين وجذود فذروا معنويذة عنذد مىذتو  معنويذة رغم ا تلاف الجامعة التي يدراون بهذا

   فجوات أبعاد جودة الخدمة التعليمية بااتثناء فجوة الملمواية التي تشير الر عدم المعنوية.

https://mhtwyat.com/%d8%b4%d8%b9%d8%b1-%d8%b9%d9%86-%d8%a7%d9%84%d9%83%d9%88%d9%8a%d8%aa/
https://mhtwyat.com/%d8%b4%d8%b9%d8%b1-%d8%b9%d9%86-%d8%a7%d9%84%d9%83%d9%88%d9%8a%d8%aa/
https://mhtwyat.com/%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%8a%d9%81-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%85/
https://mhtwyat.com/%d8%aa%d8%b9%d8%b1%d9%8a%d9%81-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%85/
https://mhtwyat.com/%d9%84%d9%85%d8%a7%d8%b0%d8%a7-%d8%a7%d8%ae%d8%aa%d8%b1%d8%aa-%d9%85%d9%87%d9%86%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%85/
https://mhtwyat.com/%d9%84%d9%85%d8%a7%d8%b0%d8%a7-%d8%a7%d8%ae%d8%aa%d8%b1%d8%aa-%d9%85%d9%87%d9%86%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b9%d9%84%d9%8a%d9%85/
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 ية:الاستطلاع الدراسة أولاً:

بالنىذذبة  جذذودة الخدمذذة التعليميذذةأهميذذة درجذذة علذذر للتعذذرف  ااذذتتلاعيةبذذإجراء درااذذة الباحذذ   قذذام

ة أن يتم لل  للتلاب   اصذة وأن صذدمة التوقعذات الناتجذة عذن الفجذوة أقرب إلذر الدقذة بصورة بشك  مراعيا

للخدمذذة التعليميذذة الممتذذازة تذذؤثر علذذر  همبذين إدراكذذات التذذلاب لمىذذتو  جذذودة الخدمذذة المقدمذذة وبذذين توقعذذات

فقذد ت   وبالتذاليالحةذور عذدم هذي  النتيجة المباشذرة لذ ل جامعاتهم، وب ل  من المتوقع أن تكون في  اندماجهم

متزايذدة بصذورة مىذتمرة تذدع علذر العملية التعليمية قدرتها علر بناء جيذ  قذادر علذر تحقيذة معذدلات تنميذة 

 .تنشده دولة الكويت ال ي التقدم والنمو والتتوير

الااذتتلاعية الذر أن هنذال العديذد مذن الجوانذب لات العلاقذة  الدرااذة الباحذ  مذن  ذلاع وقد توص 

 ان غيذر مذا توقعذوه قبذ بالعملية التعليميذة كذانوا يتوقعونهذا بصذورة معينذة إلا أن الواقذع مذن وجهذة ن ذرهم كذ

 إليها مع م التلاب ما يلر: أشارالتي  الخل  جوانبومن ، التحاقهم بالدرااة الجامعية

 المعلومات.في  الصدا 

 .الخدمات المقدمة للتلاب 

 الفورية لاحتياجاتهم. الااتجابة 

  العملية والتدريباتأوقات المحاضرات. 

 جميع أرراف العملية التعليمية بالمواعيد. التزام 

  التعليمالتعام  مع أعةاء هيئة التدريس والعاملين بشئون. 

 يدراونها  واقعية المادة العلمية .التي  المعلوماتفي  الثقة 

 التي يتم تقديمها للتلاب التدريس ررا. 

 .الرعاية الشخصية بحاجات وجميع متتلبات التالب 

نتيجة ل ل  فقد ضعا حمااذهم للانت ذام دا ذ  المؤاىذة التعليميذة واكتفذوا  هالتلاب الر أن ركما أشا

 .فقطبحةور الا تبارات الاجبارية 

يرجذع توافذة نىذبر بذين ءراء وتوقعذات التذلاب وربمذا  وجود لاع الدرااة الااتتلاعية اتةح من 

لل   ن العينة كانت مركزة في جامعتي جامعة الكويت، جامعة الخليج للعلوم والتكنولوجيا  ولل  في ضذوء 

 الا تيار العشوائي . 

 .الدراسات السابقة ثانياً:

مذذذذن  ابتذذذداءمزيذذذد مذذذن الاهتمذذذام قذذذد نذذذاع   (servequal) مذذذن الملاحذذذل أن النمذذذولم الذذذ ي قدمذذذه

(parasurman : (1984,1985,1988,1994  وزمذلاهه Cronin and Taylor 1994    حيذ  توصذ

 parasuman et al 1984  تهدرااذالباحذ  فذي  عتمد علذيهمياوف  يلر عدد من أبعاد جودة الخدمة والتإ 

الملمواذة  تتمث  ه ه العناصر فذيو، التلابوفقا كدرال  التعليمية لمىتو  جودة الخدمةباعتبارهم محددات 

الوصذوع ، تفهذم الاحتياجذات ، جذدارة العذاملين ، الاتصذالات ، التعارا ، ا مان ، الااتجابة ، الاعتمادية ، 

 .  المصداقية،الر الخدمة 
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 Parasurman 1988قذام بهذا التذي الدرااذة  فذي  مىذة فقذطفذي  وقد تذم دمذج هذ ه العناصذر العشذرة

كمذذا أشذذار ،  التعذذارا مذذع العميذذ ، الثقذذة، اذذرعة الااذذتجابة، الاعتماديذذة، الجوانذذب الماديذذة الملمواذذة(وهذذم

 parasurman et al ,1985  الذر أن مقيذاس  sevqual   يىذاعد فذي يمكذن ااذتخدامه مذن  ذلاع مقيذاس

ولكذن تذم العبذارات  بذنفسء ذر مقيذاس و قياس إدرال التلاب لمىتو  جودة الخدمة التعليميذة المقدمذة بالفعذ 

 لقياس توقعات التلاب لات العلاقة بمىتو  جودة الخدمة التعليمية المقدمة بالفع  .تصميمه 

أن مقياس الفجوة يعتبذر أداة فعالذة لقيذاس جذودة الخدمذة لتمتعذه   parasurman أكد  7991وفر عام 

 ااذتهدفتدرااذة  (zeitham et al , 1990)وقذد قذدمت ، بدرجة عالية من الصلاحية وإمكان الاعتماد عليه

التذي  الدرااذة بعض المن مات الخدمية وقد أاذفرتفي  تحديد ا همية النىبية  بعاد جودة الخدمةمن  لالها 

المصذذداقية والتعذذارا ثذذم ، الااذذتجابة، الاعتماديذذةفذذي  مثذذ تي الخمىذذة عذذن أن ترتيذذب هذذ ه ا بعذذاد قامذذت بهذذا

لذد   ا ذتلاف مجذاع التتبيذة ي ذ  عنصذر الاعتماديذة لذر أنذه رغذما تكما أشذار، ملمواةالعناصر المادية ال

 الملمواة أق  ه ه ا بعاد أهمية . أكثر ا بعاد أهمية وي   بعد الجوانب المادية التالب 

علذر ثذلاط  اعتمذادانمولجا جديدا لقياس جودة الخدمة  (Coronin and Brady , 2001)وقد تناوع 

فذي  العديد من الدرااذاتقد لحقها وي ، جودة الناتج النهائ، جودة البيئة المادية، جودة ا داء هي أبعاد رئيىية

ة قذذذام كذذذلا مجذذذاع الخدمذذذة التبيذذذ ففذذذي هذذذ ا الجانذذذب مذذذع ا ذذذتلاف الخدمذذذة التذذذي تذذذم تتبيذذذة المقيذذذاس عليهذذذا،

تحديذذد أبعذذاد الخدمذذة بغذذر   بدرااذذة  Brown & Swatz ,1989 ،  Stiles,1994 & Mick /مذذن

توصذذلت إليهذذا التذذي  ولذذم تختلذذا ا بعذذاد كثيذذرا عذذن ا بعذذاد الخدمذذة الصذذحية جذذودةقيذذاس مىذذتو  والصذذحية 

 Zeithaml . وزملائها 

 العربيذةمذن أولذر الدرااذات   7998 ،إدريذس  & المراذر   7997 ،الحذداد  تيولقد كانت درااذ 

 ءأحذد محذددات رضذا باعتبارهذالجذودة الخدمذة  عملذيوضع مقياس حاوع  والتيربقت نمولم الفجوات التي 

الات التتبية علر العديد من المجالتي حاوع  من الدرااات ، وقد تم إجراء كثيرالعمي  ومن ثم المي  للشراء 

/ عبذذد اللذذه 7991: / أحمذذد علذذر حىذذين7..1 :/ محمذذد علذذر بركذذات7999المختلفذذة  توفيذذة عبذذد المحىذذن: 

  .8..1الىيد الامام :  وفقي/  8..1دكور م/ فوز   7993:  جماعة

 Service Quality in Higherدرااذة بعنذوان  مذن  ذلاع    Tan & Kek, 2004وااذتكم   

Education Using an Enhanced SERVQUAL Approach ,  معرفذذة تذذأثير جذذودة ليىذذتهدف

لااذذذتخدام  وداعمذذذةن ذذذرة متقدمذذذة  فذذذي الجامعذذذات مذذذن  ذذذلاع تقذذذديمالتذذذلاب  الخدمذذذة علذذذر رضذذذر وولاء

تأثير عدد مذن العوامذ  علذر ولاء ورضذر درااة بااتخدام الدرااة  تم إجراء ، وقد SERVQUAL منهج

، وتم ا تبار المنهج في جامعتين محليتين. وأشارت النتائج إلر أن التحليلات الدقيقة أثبتذت ووضذحت التلاب

قذذدراة أكبذذر مذذن الفائذذدة التذذي اذذتنعكس علذذر رضذذاهم وولائهذذم  ومذذنحهمالتذذلاب  فائذذدة المذذنهج فذذي إثذذارة انتبذذاه

 للخدمات التعليمية المقدمة لهم.

  إلذذر التعذذرف علذذر مذذد  رضذذر رذذلاب كليذذة 1..1 ،وزايذذد &يالصذذارم  هدفت درااذذةقذذد ااذذتو 

 تكونذذت عينذذة، وقذذد التربيذذة عذذن  ذذدمات اكشذذراف ا كذذاديمي المقدمذذة لهذذم، وكذذ ل  ااذذتتلا  توقعذذاتهم منهذذا

ة ورالبذة مىذجلين بكليذة التربيذة، وقذد كشذفت نتذائج0.7من  الدرااة  كليذة التربيذة  رذلابأن الدرااذة    رالبا

أنذه مذع زيذادة عذدد مذرات مقابلذة كمذا تبذين مذن الدرااذة غير راضين بدرجة كافية عن اكشراف ا كاديمي، 

ولر اكشراف عليهم أاات ة من ال ين يتالتلاب  عن اكشراف ا كاديمي، وأنالتلاب  المشرف يزداد رضر

علذيهم أاذات ة مذن  اكشذرافدا   الكلية أكثر رضذر عذن اكشذراف ا كذاديمي مقارنذة بذأقرانهم الذ ي يتذولر 

  ارم الكلية.
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 قيذذاس جذذودة الخذذدمات التعليميذذة فذذي  بغذذر    درااذذة 1..1،والعبادلذذة  &عاشذذور  كمذذا أجذذر  

هدفت تقيذذيم دور ، وقذذد ااذذتالجامعذذة اكاذذلامية بغذذزة فذذي   MBA الدرااذذات العليذذا: حالذذة برنذذامجمجذذاع 

الجامعات الفلىتينية في تقديم  دمات التعليم العالي من  لاع درااة حالة برنذامج الماجىذتير إدارة ا عمذاع 

علر محاولة تقييم جذودة الدرااة  في الجامعة اكالامية بغزة، ولل  بتتبية ن رية الفجوة، حي  تقوم مشكلة

مذن  دمذة التذلاب  ليمية المقدمة من  لاع برنامج الماجىتير، من حي  الفرا مذا بذين مذا يتوقعذهالخدمة التع

بااذذتخدام الااذذتبانة وتذذم ااذذتخدام أاذذلوب الدرااذذة  ع بيانذذاتيذذجمتتذذم فذذي الواقذذع، وتعليميذذة وبذذين مذذا يتلقونذذه 

وقد ، لمجتمع ا صليمن أفراد ا %11وأمكن جمع  مىين ااتبانة صالحة للتحلي  أي بنىبة  الحصر الشام 

مذذن توقعذذات التلبذذة، ممذذا يعنذذي أن هنذذال مجذذالاة  %38إلذذر أن الجامعذذة ااذذتتاعت تحقيذذة الدرااذذة  توصذذلت

 لتحىين ا داء.

بعنذوان  نمذولم مقتذرح لقيذاس هي التي و  1..1،أبو وردة    التي قام درااةال تبين من  لاعكما  

هدفت تتذوير مقيذاس والتذي ااذت تعلذيم العذالي فذي مصذر جودة الخدمات التعليمية بذالتتبية علذر مؤاىذات ال

 هوتتمثذذ  المىذذاهمة الرئيىذذية لهذذ ،  Hed perf لقيذذاس جذذودة الخدمذذة بقتذذا  التعلذذيم العذذالي، يىذذمر مقيذذاس

مقياس نمولجي يصلح لقياس جودة الخدمة في مؤاىذات التعلذيم مقياس جودة الخدمة إلر  في تحوي الدرااة 

ة لنتائج ا تبارات الصدا والثبات له ا المقيذاسلل  حكومية أو  اصة ، و العالي في مصر  اواء كانت  ،تبعا

ة للتقذديرات  ةدرجذوجذود ولقذد أههذرت النتذائج  عاليذة مذن الصذلاحية والجذودة والكفذاءة للمقيذاس المعذدع ربقذا

دة بالمقيذاس الذ ي الناتجة من تحلي  البيانات، وه ا يشير إلر إمكانية الاعتماد علر أداء ا بعاد ا ربعذة الذوار

الحالية في القيذاس والتنبذؤ بجذودة الخدمذة فذي مؤاىذات التعلذيم العذالي فذي مصذر، وأن الدرااة  توصلت إليه

الجوانب ا كاديمية يليهذا الشذهرة ثذم الجوانذب غيذر ا كاديميذة  تتمث  فيأكثر ا بعاد قدرة علر تفىير الجودة 

 وأ يراة تىهيلات الوصوع.

 A model of Student  بعنذوان  Arambewela & Hall, 2008 وفذي درااذة كذ  مذن 

Satisfaction: International Postgraduate Students from Asia  تقيذذيم اهتمذذت ب، والتذذي

وحرا الباحذ  علذر التعذرف الدرااات العليا في الجامعات في أاتراليا،  العوام  التي تحقة رضر رلاب

فذي للذ ، باكضذافة غلذر فحذص التذلاب  اتراليا كوجهذة للدرااذة وءراءاعلر ا تيار  ةثرعلر العوام  المؤ

العلاقة بين رضر التالب وجودة المناهج التعليمية، باكضافة إلر بيان اكجراءات الااذتراتيجية التذي ينبغذي 

لتقيذيم   Servqual مقيذاسالدرااذة  علر الجامعة اتخالها لتحقية رضر التالذب وكىذب ولائذه. وااذتخدمت

الدرااذة  و لصذت، ات التعليميذةليمية في الجامعات والمؤاىوءرائهم حوع العملية التعالتلاب  ن روجهات 

ليذذا ين ذذرون إلذذر مع ذذم ب الدرااذذات العاذذترالية هذذو أن العديذذد مذذن رذذلاإلذذر أن اذذبب ا تيذذار الجامعذذات الا

كمذا الجامعذات ا اذيوية، اترالية علر أنها الصورة المثالية التي تحقة غايات التدريس مقارنة بالجامعات الا

إلذر ضذرورة الدرااذة  أشذارتوا تقدم الخدمات التعليمية التي ترضي التالب وتنمي مهاراتذه ا كاديميذة، أنه

 بغر  تحقية رضر التالب.جودة التعليم  تحىين

 Frick and others,2009   College Student Perceptions of  وهذذدفت درااذذة 

Teaching and Learning Qualityوأثذر للذ  التذلاب لجذودة الخدمذة التعليميذة     إلر بيان كيذا ين ذر

إلذر  هالىتة مقاييس هدفت جميعاكلكتروني مىح اعتماداة علر الالدرااة  أجريت، وقد لمؤاىتهم علر ولائهم

أشذارت النتذائج إلذر ، وقذد وولائهذمالتذلاب  بح  العلاقة بين جودة  دمة التعليم المقدمة للتلبذة وبذين رضذر

الخذذدمات  اذذاهمتكلمذذا ، وانتذذوت النتذذائج علذذر أنذذه علاقذذة وثيقذذة بذذين جذذودة التعلذذيم ورضذذر التالذذب وجذذود

 .ءلاوالورضا أد  لتحىين الكلما  للتالبفي تقديم قيمة ومنفعة التعليمية 
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تحليذ  تذأثير جذودة الخدمذة التعليميذة علذر رضذا فذي درااذته ل    (Malik, et al, 2010 وااذتكم  

أن التذلاب الدرااذة الذر  توصذلت، والذ ي اهذد التعلذيم العذالي فذي اقلذيم البنجذاب فذي باكىذتانالتلاب فذي مع

ن عذن الخذذدمات فيمذا يتعلذة ببعذذد الملمواذية والمصذداقية والتعذذارا ولكذن لذم يكونذذوا راضذين بدرجذذة يراضذ

 كبيرة عن مواقا الىيارات وعن مختبرات الكمبيوتر وعن  دمات المتاعم وعن ن ام الشكاوي. 

   ثذذر جذذودة الخدمذذة التعليميذذة وجذذودة اكشذذراف علذذر رضذذا رذذلاب 1.77 ن،وفذذي درااذذة  الذذربيعي

الدرااات العليا في الجامعات ا ردنية الخاصة ، بهدف التعرف علر علاقة جودة الخدمة التعليميذة المدركذة 

د التحليذذذ  وجذذودة اكشذذذراف ورضذذر رذذذلاب الدرااذذات العليذذذا بالجامعذذذات ا ردنيذذة الخاصذذذة ، وتذذم اعتمذذذا

وااذتخدام عذدد مذن ا دوات وا اذاليب اكحصذائية منهذا  SPSSاكحصائي بالااتعانة بالبرنامج اكحصائي 

بااذذتخدام برنذذامج، وقذذد تذذم التحقذذة مذذن صذذدا  Path Analysisتحليذذ  الانحذذدار إضذذافة إلذذر تحليذذ  المىذذار 

مىتو  جودة الخدمة التعليمية  في  انخفا وجود وثبات أداة البح ، وقد أوضحت نتائج التحلي  اكحصائي 

المدركة من جانب رلاب الدرااات العليا في الجامعذات ا ردنيذة الخاصذة، وأن هذ ا الةذعا قذد شذم  كافذة 

أبعاد جودة الخدمة الخمىة  الملمواية، الموثوقية، التعارا، الاعتماديذة والااذتجابة ، كمذا أشذارت الدرااذة 

راذائ  ا مذر الذ ي انعكذس بشذك  واضذح علذر انخفذا  مىذتو  إلر ضعا مىتو  جودة اكشراف علر ال

تحقذة فذذي هذذ ه الجامعذات، وقذذد بينذذت الدرااذة وجذذود أثذر لكذذ  مذذن جذودة الخدمذذة التعليميذذة  رضذا التذذلاب المق

وجودة اكشراف علر رضا التذلاب وكذ ل  وجذود أثذر لجذودة الخدمذة التعليميذة علذر جذودة اكشذراف، وقذد 

دة اكشراف كواذيط فذي تعزيذز أثذر جذودة الخدمذة التعليميذة علذر الرضذا، كمذا أكدت الدرااة أهمية دور جو

بينت الدرااة أن أبعاد جودة الخدمة ا كثر تأثيراة في جودة اكشراف وتحقية رضر التلاب هذي الاعتماديذة 

 والااتجابة.

التعذرف علذر مذد  تذأثير إدرال   إلذر درااذته   فذي (Basheer & Ahmad.,2012 حذرا وقذد 

ئولين  بعاد جودة الخدمة التعليمية بالجامعذات علذر رضذا التذلاب وكذ ل  تحديذد أثذر إدرال المىذئولين المى

وااذذتخدام الباحذذ  أاذذلوب تحليذذ    بعذذاد جذذودة الخدمذذة علذذر المماراذذات اكداريذذة وأكثذذر هذذ ه ا بعذذاد تذذأثير

ىة لجودة الخدمة التعليمية تشذم  أن ا بعاد الرئيالدرااة الر  وقد توصلت، الانحدار في تحلي  بيانات البح 

الجوانب الماديذة والبشذرية وهذي تمثذ  الجذودة الفنيذة وكذ ل  المصذداقية والااذتجابة والتعذارا وهذم يمثلذون 

 الجودة الوهيفية.

معرفذذة أثذذر أبعذذاد الجذذودة التعليميذذة وهذذي الجوانذذب بغذذر  درااذذة فذذي   1.71، كداذذة  (وهذذدف

برنامج ماجىذتير إدارة ا عمذاع التنفيذ ي فذي كليذة الاقتصذاد  رلابلد  كاديمية ا  الاكاديمية، الجوانب غير

 وجود أثر  بعاد جودة الخدمة التعليمية علر الرضا لد  التلاب.إلر  في جامعة المل  عبد العزيز واكدارة

جودة الخدمة التعليمية من  ذلاع إدارة المعرفذة، ومذد  تذأثير لدرااة  ) 1.78الىالمي ،  (كما اعر 

إدارة المعرفة بممارااتها، وااتراتيجياتها علر مىتو  جودة الخدمة المقدمة، وحجذم هذ ه العلاقذة، والتغييذر 

وجذود إلذر  توصذ ، وقد تم الال ي يحدثه تتبية مماراات ومفاهيم إدارة المعرفة علر جودة الخدمة التعليمية

يوجذذد تذذأثير ررديذذا معنويذذا لااذذتخدام تذذأثير رذذردي لتوزيذذع المعرفذذة علذذر الجوانذذب الماديذذة الملمواذذة. كمذذا 

 المعرفة علر الجوانب المادية الملمواة.

التعرف علر أهميذة التعلذيم بصذفة عامذة والتعلذيم العذالي   بهدف (Pavel, 2014  درااةومن  لاع 

أن ، حيذ  تذم التوصذ  إلذر ودور الثقافة في دعم الجودة في الخدمات التعليمية في مؤاىات التعليم الرومانية

لمكون التعليمي أمر لو أهمية كبر ، ليس فقط من حي  الااتفادة بالجودة ولكذن أيةذامن قبذ  دمذج الحاجذة ا

 للجودة في الثقافة الورنية. 
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إلذذر قيذذاس أثذذر إدارة المعرفذذة علذذر جذذودة أداء الخدمذذة  درااذذة  فذذي  1.71، جبريذذ   (وااذذتهدف

وللذذ  مذذن  ذذلاع درااذذة تذذأثير عمليذذات إدارة التعليميذذة المقدمذذة للتذذلاب فذذي الجامعذذات الخاصذذة المصذذرية، 

إلذر وجذود الدرااذة  وقذد توصذلت، المعرفة المتمثلة في اكتىاب المعرفة ونشذر المعرفذة، وااذتخدام المعرفذة

تأثير ما بين كلي وجزئي  بعاد إدارة المعرفة  اكتىذاب المعرفذة، ونشذر المعرفذة، وااذتخدام المعرفذة  علذر 

 ليمية  المصداقية، والااتجابة والتعارا . أبعاد جودة أداء الخدمة التع

    إلذذر التعذذرف علذذر مماراذذات القيذذادة الااذذتراتيجية Alayoubi et al.,2020هذذدفت درااذذة  و

وقد توصلت نتائج الدرااة  ، وعلاقتها بتحىين جودة الخدمة التعليمية في الجامعات الفلىتينية في قتا  غزة

بذين مماراذات القيذادة الااذتراتيجية  التوجذه الااذتراتيجي، ااذتثمار الر وجود علاقة قوية ودلالذة إحصذائية 

القذذدرات والمواهذذب الااذذتراتيجية ، تنميذذة رأس المذذاع البشذذري ، وتعزيذذز الثقافذذة التن يميذذة ، والتركيذذز علذذر 

المماراذذات ا  لاقيذذة ، تنفيذذ  رقابذذة تن يميذذة متوازنذذة  وتحىذذين جذذودة الخدمذذة التعليميذذة  التجذذاوب وا مذذان 

وصذت الدرااذة أنذه يجذب علذر الجامعذات أن  تأ ذ  بعذين الاعتبذار أو ، والتعارا  في الجامعات الفلىتينية

ا بعاد المختلفذة لمماراذات القيذادة الااذتراتيجية وتتويرهذا ، بمذا فذي للذ  التوجذه الااذتراتيجي ، وااذتثمار 

الثقافذذة التن يميذذة ، والتأكيذذد علذذر القذذدرات والمواهذذب الااذذتراتيجية ، تنميذذة رأس المذذاع البشذذري ، وتعزيذذز 

 المماراات ا  لاقية و تنفي  رقابة تن يمية متوازنة. وتحىين الخدمة التعليمية للجامعات .

لذر  تقيذيم وتحديذد جذودة الخذدمات التعليميذة فذر   إ  Ayatollahi et al.,2020 اذعت درااذة قذد و

درااة الر وجود فجوة فذي جذودة الخذدمات التعليميذة وقد توصلت ال ، احد  الجامعات التعليمية للعلوم التبية

وهي غير مرغوب فيها من الناحية التعليمية، والمىتو  العلمذي لساذات ة ومعذرفتهم المتخصصذة لات جذودة 

عاليذذة لتعلذذيم التذذلاب ، ويشذذير بقعذذد التعذذارا إلذذر ضذذرورة إيذذلاء المزيذذد مذذن الاهتمذذام  راء رذذلاب التذذب 

وصت الدرااة أنه يجذب الانتبذاه إلذر ءراء رذلاب التذب واقتراحذاتهم أو، التعليميةواقتراحاتهم بشأن القةايا 

 بشأن القةايا التربوية.

  الذذر درااذذة العلاقذذة بذذين جذذودة الخذذدمات التعليميذذة والصذذحة Salamati, 2020كمذذا اذذعت درااذذة 

الخذذدمات التعليميذذة ، وقذذد توصذذلت الدرااذذة الذذر أن جذذودة ، العقليذذة واكنجذذاز بذذين رذذلاب المرحلذذة الابتدائيذذة.

النةارة الجىدية والعقلية في المدراة والفصوع الدرااية ، بااتخدام التعلم ال كي ، والتفاعلات القائمة علر 

الحب والاحترام والثقة المتبادلة بين المعلم والمتعلم ترتبط بشك  كبير بالصحة العقلية واكنجاز  بما فذي للذ  

وصذذت ، وأتمتذذع ، واتخذذال القذذرار ، وا داء ، ومذذا إلذذر للذذ  بذذين التذذلابالنجذذاح ، والىذذعي ، والرضذذا ، وال

 الدرااة أنه يجب الاهتمام بزيادة الثقة والاحترام بين المعلم والمتعلم .

    إلر إيجذاد العوامذ  التذي تذؤثر علذر الرضذا عذن جذودة Van Nguyen, 2020درااة   وتوصلت

الدرااذة الذر  ، حيذ  انتهذته ا النذو  مذن الخذدمات التعليميذةالخدمة التعليمية. واقتراح حلوع لتحىين جودة 

وجود اتة عوام  تؤثر علر الرضا عن جودة الخدمة التعليمية وهر    دمات الذدعم، الموثوقيذة، التعذارا، 

الااتجابة، ضذمان ، الملمواذية  و لا يذتم تتبيذة نتذائج هذ ه الدرااذة فقذط لتحىذين رضذا التذلاب عذن جذودة 

ذا للجامعذات ا  ذر  بشذك  عذام التعليم  دمة دعذم وصذت أو ، التعلذيم بذدوام جزئذي بشذك   ذاا ولكذن أيةة

أنه يجب تتوير المرافة لخدمة التدريس والتعلم بشك  جيد، وتحىذين قذدرة الخدمذة لتلبيذة متتلبذات بالدرااة 

 المتعلمين ، وتعزيز قدرة المدارس علر تلبية احتياجات التلاب.

 تبذار تذأثير جذودة الخدمذة والثقذة فذي أداء مجلذس ا     إلذر Alghfeli et al.,2021وهذدفت درااذة 

وقد توصلت الدرااة الر وجود علاقذة ، إدارة المشرو  في المجلس التنفي ي لدولة اكمارات العربية المتحدة

وصذذت ، وقذذد أارتبذار قويذذة بذين  جذذودة الخدمذة والثقذذة فذذي أداء مجلذس إدارة المشذذرو  فذي المجلذذس التنفيذ ي

أنه يجب التحقية في فرضيات الدرااة في منارة جغرافية أ ر  ويجب أن تشم  العينذة القتذاعين  الدرااة
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العام والخاا لزيادة التعميم. وكانت الدرااذة محذدودة أيةذا مذن  ذلاع الثقذة كمتغيذر واذيط.  حيذ  أن هذ ه 

ة المتحذدة فذي المن ذور الدرااة ه ه الدرااة كانت محدودة من قب  المجلذس التنفيذ ي لدولذة اكمذارات العربيذ

 العام.

 ستخلص ما يلى :يأن  قة في مختلف جوانبها أمكن للباحثومن خلال الاطلاع الدراسات الساب

  يمكن الاعتماد علذر أبعذاد جذودة الخدمذة لتحىذين مىذتو  ا داء مذن جانذب وباعتبارهذا معيذار تبين أنه

 رقابي من جانب ء ر .

  جميذذع الدرااذذات بااذذتثناءparasurman 1984  اعتمذذدت فذذي درااذذتها علذذر عذذدد أقذذ  مذذن الجوانذذب

  وء ذذرون تنذذاولوا  مىذذة أبعذذاد ولكذذن 7990العشذذرة فذذالبعض تنذذاوع ثمانيذذة أبعذذاد  المراذذر، إدريذذس 

للتوصذ  الذر أكبذر عذدد مذن  parasurman 1994الباح  اتعتمد علر ا بعذاد العشذرة التذي وضذعها 

 ر المىتفيد ا وع وهو التالب .جوانب القصور في العملية التعليمية من من و

  علذر نمذولم  اعتمذدت والتذيالدرااذات المتبقذة علذر مجذاع الخدمذة التعليميذة في ندرة وقد تبين وجود

علر فكرة تقيذيم جذودة الخدمذة التعليميذة فذي ضذوء أحذد الفجذوات وهذر الدرااة  الفجوات ومن ثم قامت

 مة وبين توقعات التلاب للخدمة الممتازة .الفجوة بين إدراكات التلاب لمىتو  جودة الخدمة المقد

 .البحثمشكلة وأسئلة ثالثاً: 

علذر التعلذيم مذن  ذلاع درااذة مىذتو   الانفذااالتعرف علر مد  جدو  تحرا كافة الدوع علر  

ون ذرا لارتبذار جذودة ، الذدوع مهمذا كذان حجمهذامىذتقب  في  حكمتلل  أداة ت باعتبارالجودة للخدمة التعليمية 

تقيذيم جذودة الخدمذة التعليميذة مذذن كذان مذن الةذروري أن يذتم الخدمذة التعليميذة بمذد  إدرال التالذب لهذا لذ ا 

تتوير جوانذب العمليذة التعليميذة في هو ا ااس  التالبأن  اعتبارعلر ، من ور المىتفيد ا وع وهو التالب

والاهتمذام بالتصذنيا العذذالمي  والاعتمذادن الجذذودة ةذماالاهتمذام المؤاىذي بهذذ  فذي  والنهذو  بهذا  اصذة

فذي  مذد  الخلذ تعرف علذر يالااتتلاعية أن الدرااة  من  لاعحاوع الباح   ومن ثم، للمؤاىات التعليمية

 كان يرغب فيها التلاب وما وجدوه بالفع  .التي  بعض الجوانب

 ا تذأتر لذلتقيذيم مىذتو  جذودة الخدمذة  تتبيقيعلر العملية التعليمية كمجاع  الاعتمادوفر ه  ندرة  

ضوء مقيذاس الفجذوة بذين إدراكذات التذلاب في  لتقييم جودة الخدمة التعليميةالباح   محاولة منالدرااة  ه ه

يمكن عر   تبين أعلاهوفر ضوء ما ، لمىتو  جودة الخدمة المقدمة وبين توقعات التلاب للخدمة الممتازة

 :ا ربعة للبح  علر النحو التالي تمن  لاع التىاهلاالدرااة  مشكلة

هذي  ومذا، تلقوهذا بالفعذ التذي  الجامعذة مذع المماراذاتفذي  ه  تتتابة توقعذات التذلاب لمىذتو  الخدمذة .7

 .  مجالات التتابة وعدم التتابة  الفجوة بين التوقعات وبين إدرال التلاب

 .الدرااة  مح  الكويتيةه  تتوافة توقعات التلاب للخدمة الممتازة فيما بين الجامعات  .1

التذي  بذا تلاف الجامعذةه  تختلا إدراكات التلاب لمىتو  جودة الخدمة التعليمية المقدمة بالفع  وللذ   .8

 يلتحقون بها .

 .الدرااة  مح  الكويتيةجودة الخدمة التعليمية فيما بين الجامعات   بعاده  تختلا ا همية النىبية  .1

 .البحث أهدافرابعاً: 

 الر تحقية ا هداف التالية :البح   اىعر ه ي

 .اعتمادا علر نمولم الفجواتتقييم مىتو  جودة الخدمة التعليمية  .7

 .الدرااة  مح  الكويتيةالجامعات في  توقعات التلاب للخدمة الممتازة ينالتعرف علر مد  التوافة ب .1
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بالنىذذبة لمىذذتو  الخدمذذة الدرااذذة  محذذ  الكويتيذذةتحديذذد مذذد  التتذذابة بذذين إدرال التذذلاب بالجامعذذات  .8

 التعليمية المقدمة بالفع  .

 . الكويتيةالجامعات في  جودة الخدمة التعليمية  بعادتحديد ا همية النىبية  .1

 .على النحو التاليالدراسة  يمكن صياغة فروض :البحث فروض خامساً:

فيمذذا يتعلذذة بتوقعذذات التذذلاب للخدمذذة الدرااذذة  محذذ  الكويتيذذةبذذين الجامعذذات  معنذذوي ا ذذتلافلا يوجذذد  .7
 الممتازة .

فيمذا يتعلذة بذإدرال التذلاب لمىذتو  جذودة الدرااة  مح  الكويتيةبين الجامعات  معنوي ا تلافلا يوجد  .1
 الخدمة التعليمية  المقدمة .

بذذين إدراكذذات التذلاب لمىذذتو  جذودة الخدمذذة المقدمذذة وبذين توقعذذاتهم لمىذذتو   معنذويلا يوجذد ا ذذتلاف  .8
 مة الممتازة .الخد

 . البحث أهمية سادساً:

 أهميته من  لاع ما يلر:ا البح  ناع ه ي 

قدمذة جذودة الخدمذة التعليميذة وللذ  للوقذوف علذر مذد  التوافذة بذين المتوقذع والدرااة  تتناوع .7 الخدمذة المق

 .لية الانفاا علر التعليم الجامعيفاعل بالفع  باعتبار لل  مرشداة 

 والتذيالعديد من الجوانذب في  كمرشد للجامعات لتحىين مىتو  أدائهاالدرااة  يمكن الاعتماد علر نتائج .1

 .تمث  أبعاد جودة الخدمة التعليمية 

تحىذين مىذذتو  جذذودة الخدمذذة التعليميذذة يىذذاعد الجامعذات علذذر رفذذع مىذذتو  ا داء بالشذذك  الذذ   يؤهذذ   .8

 ضمان الجودة بغر  الاعتماد  . تجاهالحصوع علر الاعتماد   توة 

زيذادة فذي  بمذا يىذاهم والانةذبارتحىين مىتو  جذودة الخدمذة التعليميذة يشذجع التذلاب علذر الحةذور  .1

 من البرامج التعليمية . والااتفادةدافعيتهم علر التحصي  

بذالتعليم يذدعم  الحقيقذيومذن ثذم فالاهتمذام  الحذاليبذالواقع  الااذتراتيجييرتبط مىتقب  ا مم من المن ذور  .0

 .حقيقي معدلات التنمية بشك 

لتتبية هذ ا الباح   محاولة منالدرااة  ن را لندرة تتبية نمولم الفجوات علر مجاع التعليم فتعتبر ه ه .1

 . والاعتمادمجاع التعليم وإنشاء هيئة ضمان الجودة في  ه  الاهتمام بتحىين ا داءفي  النمولم  اصة

 .البحث حدود سابعاً:

 باعتبارهم مصدر رئيىي للحكذم علذر جذودة الخدمذة  البكالوريوسعلر رلاب مرحلة الدرااة  يتم تتبية

ولذديهم توقعذات ليىذت بنذاء علذر تجربذة  التعليمية وحديثي العهذد بمذا تقدمذه الجامعذات مذن  دمذة تعليميذة

 .علر  لاف حاع رلاب الدرااات العليا اابقة بالتعام  مع المؤاىات التعليمية الجامعية،

 وفذة مذا انتهذت إليذه  جامعذة الكويذت، جامعذة الخلذيج للعلذوم والتكنولوجيذا يتم تتبية الدرااة علر ك  من

 رريقة الا تيار العشوائي.

 والتي تتمثل في:عدد من الجوانب  البحث تتضمن منهجية .البحث منهجية ثامناً:

 علر نوعين من البيانات هما: الاعتمادتم  : الدراسة  عليها تاعتمدالتي  البيانات  7 

  تناولذت فكذرة جذودة التذي  علر بعذض الدرااذات والبحذوط الارلا البيانات الثانوية : ولل  من  لاع

تترقت لقياس جودة الخدمة متةمنة أبعذاد جذودة الخدمذة باكضذافة الذر بعذض البيانذات  والتيالخدمة 

 .نشرات اكحصائية لك  جامعةتم الحصوع عليها من  لاع ال والتيالدرااة  عن مجتمع

 والتييتم الحصوع عليها من المفردات الخاضعة للدرااة التي  انات ا ولية : وتمث  جميع البياناتالبي 

الجامعات في  التعليميةتقييم ك  بعد من أبعاد جودة الخدمة يهدف تقييم مىتو  جودة الخدمة في  تتمث 

 . الكويتية

هذ  فذي  تناولذت أبعذاد جذودة الخدمذةالتذي  علذر العديذد مذن الدرااذاتالباح   اعتمد: البحث متغيرات  1 

 الاعتمذادهنذا الذر الباحذ     وتميذ 7998دريذس المراذر وإ، Parasurman et al , 1984الفجذوة  

  الفجذوة بذذين التوقعذات واكدراكذذات Servqualهذ  مذذد    فذي  علذر ا بعذاد العشذذرة لجذودة الخدمذذة
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 Parasurman,1984العلاقذذة ، ات تىذذليم الخدمذذةعمليذذ، نتذذائج الخدمذذةكذذ  مذذن    والذذ   يركذذز علذذر

نجد أن ه ا النمولم قد جمع بين مد   ا بعذاد ومذد      وبالتاليالتفاعلية بين مقدم الخدمة والجمهور

 قياس جودة الخدمة .في  النتائج والعمليات

 علر أحد فجواته كما يلر : الاعتمادويمكن عر  نمولم الفجوات ال   ايتم 

 

  7شك  رقم  

 لقياس جودة الخدمة  Servqualنمولم فجوات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الباحذذ   قذذوميوينذذتج  مىذذة فجذذوات لقيذذاس جذذودة الخدمذذة  Servqualنمذذولم فجذذوات وفذذر ضذذوء 

بالجامعذة وبذين  التحذاقهم قبذ تنتج من الفرا بين ما كان يتوقعه التذلاب  والتي الفجوة الخامىةبالتركيز علر 

بإعذادة صذياغة العبذارات اللازمذذة الباحذ  ، وقذد قذام  ذلاع وجذودهم بالجامعذة إدراكهذم لمذا تذم تقديمذه بالفعذ 

 لقياس ك  من المتغيرات العشرة وقد تةمن ك  بعد  مىة عبارات.

ون ذرا لكبذر ، والخاصذة الحكوميذة الكويتيذةعلذر رذلاب الجامعذات الدرااذة  تذم تتبيذة : البحث مجتمع  8 

علذذر  مذذن  ذذلاع رريقذذة القصاصذذات الورقيذذة فذذي الا تيذذار العشذذوائي حجذذم المجتمذذع فقذذد وقذذع الا تيذذار

أحذدهما تقمثذ  الجامعذات الحكوميذة   جامعة الكويذت، جامعذة الخلذيج للعلذوم والتكنولوجيذا  جامعتين هما 

 إدرال اكدارة لتوقعات التلاب

 توقعات التلاب للخدمة الممتازة

 إدرال اكدارة للمواصفات الخاصة بالخدمة المقدمة بالفع 

 مواصفات الخدمة المقدمة بالفع  للتلاب

الاتصالات والوعود المقدمة من جانب الكلية والعاملين 

 عن الخدمة

 إدرال التلاب لمىتو  جودة الخدمة المقدمة لهم بالفع 

الفجوة   7الفجوة رقم  

رقم 

 1  

الفجوة 

  8رقم  

الفجوة 

  1رقم  

الفجوة 

  0رقم  
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 مجتمذعويةذم   جامعة الخلذيج للعلذوم والتكنولوجيذا  وا  ر  تقمث  الجامعات الخاصذة جامعة الكويت 

الحكومة الكويتيذة، وهذ ه الجامعذات  جانبالمعترف بها في دولة الكويت من الجامعات عدد من الدرااة 

 :هي

 الكويت جامعة. 

 جامعة جابر ا حمد 

 .كلية بوكس ه   للبنات 

 .كلية الكويت للعلوم و التكنولوجيا 

 جامعة الخليج للعلوم والتكنولوجيا. 

 مدينة صباح الىالم الجامعية 

 العربية المفتوحة فر  الكويت الجامعة. 

 كلية القانون الكويتية العالمية. 

 كلية تكنولوجيا التيران. 

 كلية الكويت للتقنية. 

 كلية الشرا ا واط ا مريكية. 

 اترالية في الكويتالكلية الا. 

 الهيئة العامة للتعليم التتبيقي والتدريب. 

 كلية الكونجوين. 

 الجامعة ا مريكية في الكويت. 

 كلية مااتر ت كدارة ا عماع. 

 ا مريكية الشرا ا واط جامعة. 

إنذذاط    119911  مذذنهمورالبذذا،   71111مذذنهم     .0011 كليذذات الالمقيذذدين فذذي وقذذد بلذذغ عذذدد 

 لكور

  7جدوع رقم  

  البح  توصيا مجتمع

 النو 

 الجامعة

 مجمو  رالبات رلاب

 81181 11119 7.0.0 جامعة الكويت

 73181 77170 1117 جامعة الخليج للعلوم والتكنولوجيا

 .0011 119911 71111 إجمالي

 لوزارة التعليم العالي بدولة الكويتالنشرة اكحصائية المصدر: 

 لتحديد حجم العينة  .1.1 عيد، علر المعادلة التاليةالباح   اعتمدت حجم العينة :   1 

2

2
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)()1(

)1(

SD

E

N

pp

pp
n





  

 حي  أن:

P العينةفي  = نىبة توافر الخاصية 

(1-P) العينةفي  = نىبة عدم توافر الخاصية 

https://mhtwyat.com/%d8%a8%d9%84%d8%a7%d9%83-%d8%a8%d9%88%d8%b1%d8%af-%d8%ac%d8%a7%d9%85%d8%b9%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%af%d9%85%d8%a7%d9%85/
https://mhtwyat.com/%d8%a8%d9%84%d8%a7%d9%83-%d8%a8%d9%88%d8%b1%d8%af-%d8%ac%d8%a7%d9%85%d8%b9%d8%a9-%d8%ac%d8%a7%d8%b2%d8%a7%d9%86/
https://mhtwyat.com/%d8%ae%d8%b1%d9%8a%d8%b7%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d9%88%d8%b7%d9%86-%d8%a7%d9%84%d8%b9%d8%b1%d8%a8%d9%8a-%d8%b5%d9%85%d8%a7%d8%a1/
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وفيمذذا يلذذر توزيذذع حجذذم العينذذة علذذر مجتمذذع الكليذذات بالجامعذذات مذذع مراعذذاة نىذذبة تمثيذذ  كذذ  فئذذة الذذر 

 : اكجمالي

  8جدوع رقم  

 توزيع العينة علر الكليات

 الجامعات علر توزيع العينة                   

 أعداد التلاب الجامعة

 جامعةلك  
 النىبة %

نىبة ك  جامعة 

 من العينة

 103 %11 81181 جامعة الكويت

 711 %88 73181 جامعة الخليج للعلوم والتكنولوجيا

 831 %..7 .0011 إجمالي

 نوع وإجراءات العينة :  (4)

 .تم الاعتماد علر العينة التبقية العشوائية 

 وتم كتابة اام ك حكومية وغير حكومية، لر جامعات الكويتية إبداية بتقىيم الجامعات الباح   قام 

كذ  مذن  وتم اذحب الحكومية لتمثي  الجامعات الكويتقصاصة ورا وتم احب جامعة في  جامعة

 .غير حكوميةلتمث  جامعات   جامعة الخليج للعلوم والتكنولوجيا 

مقابلتهذا أو عذر   اذيتمالتذي  مرحلذة البكذالوريوس هذو المفذردةفي  يعتبر التالبوحدة المعاينة :   1 

 الااتقصاء عليها .

 يتم تناوع المقياس المىتخدم وبعض الجوانب المرتبتة بأداة القياس فيما يلر: : القياس  1 

 للموافقة . الخمااي  بالنىبة للمقياس تم الاعتماد علر مقياس ليكرت 1/7 

 :جانبينمنت والتي تةعلر قائمة الااتقصاء الباح   اعتمد  بالنىبة  داة القياس 1/1 
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جذودة الخدمذة  إدرال التذلاب  أبعذادلقياس ما تم الحصذوع عليذه بالفعذ  فيمذا يتعلذة بذأداء  الأول :

 . للخدمة 

 .الممتازة التعليمية لقياس توقعات التلاب لمىتو  الخدمة  : الثاني

التذي تتمثذ  و  Parasurman, 1984  تناولهاالتي  ا بعاد العشرة الااتقصاءعبارات قائمة وتعكس 

تفهذذم ، جذذدارة العذذاملين، الاتصذذالات، التعذذارا، ا مذذان، الااذذتجابة، الاعتماديذذة، الملمواذذية فذذي كذذ  مذذن 

، عبذارات لكذ  بعذد مذن ا بعذاد العشذرةوقد تم صذياغة  مىذة ، المصداقية، الوصوع الر الخدمة، الاحتياجات

 وقد تم صياغة العبارات بشك  يتنااب مع ربيعة الخدمة .

اخ ولل  لمعرفة مد  الثبات بالنىبة لذسداء الاعتماد علر معام  ثبات ألفاكرونبثبات المقياس : تم   1/8 

  .8 عذدد علذر  الااتقصذاءقائمذة توزيذع قياس أبعاد جودة الخدمذة وقذد تذم إعذادة في  المىتخدمة

 رالب وتم التوص  للنتائج التالية.

  1جدوع رقم  

 لفاكرونباخأم  ثبات انتائج مع

 اخمعام  ألفاكرونب عدد العبارات جودة الخدمة أبعاد

 977.. 0 الملمواية

 .31.. 0 الاعتمادية

 918.. 0 الااتجابة

 399.. 0 الامان

 199.. 0 التعارا

 1.7.. 0 الاتصالات

 311.. 0 جدارة العاملين

 ..799 0 تفهم الاحتياجات

 173.. 0 الوصوع الر الخدمة

 ..711 0 المصداقية
 .الااتبيانمنهم علر  المىتقصيالمصدر : إجابات                                  

ممذا   979..:  171تىذم بالثبذات والذ   يتذراوح مذا بذين  ت البحذ  ويتةح من الجدوع الىابة أن أداة

 .من أبعاد جودة الخدمة التعليمية لك  بعدللعناصر  الدا لييؤكد علر الاتىاا 

المتخصصذذين بأقىذذام إدارة  مجموعذذة مذذنعذذر  القائمذذة علذذر علذذر الباحذذ   حذذرا  المصذذداقية : 1/1 

ومناقشذة ا بعذاد الفرعيذة مذع وبمناقشتها مع المشذرف كما تم عرضها علر بعض التلاب ، ا عماع

تراوحذت درجذة الموافقذة علذر بنذود الااذتمارة مذا بذين  مبذدئيمقابلات شخصذية وبشذك  في  الجميع

م عذر  القائمذة علذر نفذس المجموعذة ومجموعذة توبعد اجراء التعديلات المتلوبة  30% - 10%

للحصذذوع علذذر البيانذذات  كذذأداةمكذذان الاعتمذذاد علذر قائمذذة الااتقصذذاء إأ ذر  وااذذتقر الجميذذع علذذر 

 تحقة ا هداف المتلوبة .التي  ا ولية

علذر بعذض ا اذاليب  الباحذ  اعتمذد عليهما: الاعتممادتمم التي  أساليب التحليل والاختبارات الإحصائية  3 

 اشتملت علر ما يلر : والتيالاحصائية 

  المعياري  التكرارات والمتواتات والانحراف مثأااليب التحلي  الوصفية. 

  البيانات .تجميع في  لتحديد مىتو  الثبات لسداة المىتخدمة لفاكرونباخأمعام  ارتبار 
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  ومتواذذط الكويذذت  عذذةامبالنىذذبة لمتواذذط الفجذذوة بالنىذذبة لجا تبذذار ت لا تبذذار الفذذرا بذذين متواذذتين

 . والتكنولوجيةالخليج للعلوم  الفجوة بالنىبة لجامعة

  ا بذين التوقعذات للخدمذة وللتحقذة مذن مىذتو  المعنويذة لمعرفذة مذد  معنويذة الفذر نلكوكىذويا تبار

 الممتازة وإدرال التلاب لمىتو  جودة الخدمة التعليمية المقدمة بالفع  . 

 .الميدانية  الدراسة اختبارات الفروض وتحليل نتائج تاسعاً: 

اوف يتم الاعتماد علر بعض من عدمه  وإثبات مد  صحة الفرو  البح  جابة علر تىاهلاتوللإ

نتذذائج التحليذذ  اذذوف يذذتم قبذذوع وفذذر ضذذوء ، المصذذاحبةا اذذاليب الاحصذذائية الوصذذفية وبعذذض الا تبذذارات 

وفيمذذا يلذذر يذذتم تنذذاوع الدرااذذة  ومذذن ثذذم يمكننذذا التوصذذ  الذذر دلالات عمليذذة لتفعيذذ  نتذذائج الفذذر  أو رفةذذه

 علر النحو التالي:ونتائج ر  فك  ا تياره 

 الأول :  فرضنتائج اختبار التحليل  (2)

فيما يتعلة الدرااة  مح  الكويتيهبين الجامعات  معنوييشير الفر  ا وع الر أنه  لا يوجد ا تلاف 

وهذذو الدرااذذة  ويتنذذاوع هذذ ا الفذذر  الجانذذب ا وع مذذن الفجذذوة محذذ ، بتوقعذذات التذذلاب للخدمذذة الممتذذازة 

وهنا اذيتم التعذرف عمذا إلا كانذت توقعذات التذلاب بكذ  ، توقعات التلاب لمىتو  الخدمة التعليمية الممتازة

وفر ابي   لاأم  معنويفه  ه ا الا تلاف  ا تلافأم لا وإن كان هنال  متشابهةالدرااة  من الجامعتين مح 

، المعيذذاري الانحذذراف الواذذط الحىذذابي المذذرجح، الوصفيةللذذ  اذذيتم الاعتمذذاد علذذر ا اذذاليب اكحصذذائية 

، ونبذين للذ  علذر ين متواتين فيما يتعلة بتوقعات التلاب بمىتو  الخدمذة الممتذازة ا تبار  ت  للفروا ب

  النحو ا تي:

  0جدوع رقم  

 فجوة التوقعات فيما بين الجامعات مح  الدرااة

 أبعاد

 جودة

 الخدمة

 فجوة التوقعات لطلاب الجامعات محل الدراسة

 جامعة الكويت
جامعة الخليج للعلوم 

 والتكنولوجيا

بين  اختبار الفرق

 متوسطين

الانحراف  المتوسط

 المعياري

الانحراف  المتوسط الترتيب

 المعياري

قيمة  الترتيب

 ت

مستوى 

 المعنوية

 1.1.. 11.. 9 7.01 7.88- 9 ...7 7.11- الملمواية

 339.. 7.0 1 7..1 7.11- 1 93.. 7.11- الاعتمادية

 910.. 0..7 8 8..7 7.10- 1 7.07 .7.1- الااتجابة

 .11.. 80.. .7 7.80 3..7- 3 ...1 7.13- ا مان

 .71.. 11.. 1 31.. 7.81- 1 7.11 7.13- التعارا

 111.. 98.. 0 97.. 7.03- 0 1..7 .7.1- الاتصالات

 1.1.. 7.17 1 7.88 .7.1- 1 11.. .7.8- جدارة العاملين

 738.. 17.. 7 97.. 7.93- 7 30.. .7.3- تفهم الاحتياجات

 018.. 88.. 1 7.11 7.11- 8 98.. 7.19- الوصوع للخدمة

 .11.. 11.. 3 7.91 7.81- .7 7.18 7.70- المصداقية
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بين التوقعذات إلا أنذه  بىيتة ا تلافاتلر وجود بالجدوع الىابة إ 0...بيانات مىتو  المعنوية تشير 

الخلذيج للعلذوم  وتوقعذات رذلاب جامعذةالكويذت  لا توجد فروا لات دلالة معنوية بذين توقعذات رذلاب جامعذة

لذبعض  مذن الجذامعتين فيما يتعلة بأبعاد جودة الخدمة التعليميذة وللذ  رغذم ا ذتلاف ترتيذب كذ  والتكنولوجية

يمكننذا القذوع بصذحة الفذر  ا وع  0...وفر ه  مىذتو  معنويذة  وب ل ، دة الخدمةوالمتغيرات أو أبعاد ج

وتوقعذات رذلاب الكويذت  ت دلالذة معنويذة بذين توقعذات رذلاب جامعذةوال   يؤكد علر أنه لا توجد فذروا لا

 وجودة الخدمة .  بعادبالنىبة الخليج للعلوم والتكنولوجية  جامعة

 :  الثانيتحليل نتائج اختبار الفرض  (0)

فيمذا الدرااذة  محذ  الكويتيذةبذين الجامعذات  معنذويالر أنذه  لا يوجذد ا ذتلاف  الثانييشير الفر  

 .جودة الخدمة التعليمية المقدمة  التلاب لمىتو يتعلة بإدرال 

تهتم بالفارا بين توقعات التلاب  والتيالدرااة  من الفجوة مح  الثانيويتناوع ه ا الفر  الجانب 

ومذن ثذم فإننذا نهذتم بمذا ، قدمة بالفع لمىتو  الخدمة التعليمية الممتازة وبين إدراكهم لمىتو  جودة الخدمة الم

يختلذا عذن إدرال الكويذت  التلاب لمىذتو  جذودة الخدمذة المقدمذة بالفعذ  لتذلاب جامعذة إلا كانت إدراكات

 أم لا . معنوي الا تلافوه  ه ا  والتكنولوجيةالخليج للعلوم  رلاب جامعة

عليهذا عنذد اليب اكحصائية الىابة الاعتمذاد علر نفس ا ا الاعتمادمن أج  التوص  الر لل  ايتم 

 :وضح لل  فيما يلرنوع ومناقشة نتائج الفر  الا

  1جدوع رقم  

 مح  الدرااة الكويتيةفجوة اكدراكات فيما بين الجامعات 

 فجوة التوقعات لتلاب الجامعات مح  الدرااة أبعاد الجودة

 اوا تبار الفر جامعة الخليج للعلوم والتكنولوجيا جامعة الكويت

الانحراف  المتوسط

 المعياري

الانحراف  المتوسط الترتيب

 المعياري

قيمة  الترتيب

 ت

مستوى 

 المعنوية

 .18.. .3.. 9 7.08 7.19- 9 7..7 7.81- الملمواية

 077.. ...1 1 7.19 7.18- 1 97.. 7.00- الاعتمادية

 .18.. 7.00 8 ...7 .7.1- 1 .7.1 7.37- الااتجابة

 370.. 30.. .7 7.18 8..7- 3 7.91 7.89- ا مان

 770.. 7.80 1 13.. 7.81- 1 .7.0 7.19- التعارا

 871.. 7.10 0 11.. 7.01- 0 7.78 7.17- الاتصالات

 178.. 7.17 1 7.11 7.11- 1 ...7 7.89- جدارة العاملين

 .11.. 97.. 7 31.. 7.98- 7 97.. 7.97- تفهم الاحتياجات

 .09.. 38.. 1 7.11 7.11- 8 33.. .7.3- الوصوع للخدمة

 718.. 7.71 3 7.30 .7.8- .7 7.80 7.10- المصداقية

أنذه رغذم وجذود ا تلافذات بىذيتة بذين فجذوة  0...مىتو  المعنويذة تشير بيانات الجدوع الىابة إلر 

إلا أن ه ه الا تلافات  الكويتوبين فجوة اكدراكات لد  رلاب جامعة  الكويتاكدراكات لد  رلاب جامعة 

 0...غير دالة أو غير معنوية عند مىتو  
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كما تلاحل أن ترتيب فجوة التوقعات بين الجامعتين تماث  مع ترتيذب فجذوة اكدراكذات بذين الجذامعتين 

 ولل  بالنىبة  بعاد جودة الخدمة التعليمية .الدرااة  مح 

ؤكذد علذر  أنذه لا  ي يالذ الثذانيم وفر ضوء بيانات الجدوع أعذلاه يتةذح أنذه تذم قبذوع الفذر  ث ومن

جوهرية أو معنوية بين إدراكذات التذلاب لمىذتو  جذودة الخدمذة التعليميذة المقدمذة لهذم رغذم  ا تلافاتتوجد 

 إليها . ىبونينتالتي  ا تلاف الجامعة

وفذذر ضذذوء نتذذائج الفرضذذين الىذذابقين تبذذين أن الا ذذتلاف بذذين  تحليممل نتممائج اختبممار الفممرض الثالممث :   8 

توقعذات التذلاب بالنىذبة تتوافذة  همذا أنذك جذوهريغيذر الدرااذة  ت محذ اكدراكات فيما بين الجامعذا

دون الفصذ   إجماليتلر لل  بشك  التي  ومن ثم فقد تم مناقشة النتائج ،لمىتو  جودة الخدمة الممتازة

تحىذذين مىذتو  جذذودة فذي  نتذذائج وتوصذيات تفيذذدلالتوصذ   مذذن أجذ بذين نتذائج كذذ  جامعذة علذذر حذدة 

 الخدمات التعليمية بشك  عام .

بذين إدراكذات التذلاب لمىذتو  جذودة الخدمذة  معنذويلا يوجد ا تلاف  أنه لر الثال  إ ومن ثم يشير الفر 

 .  لمىتو  الخدمة الممتازة همالمقدمة وبين توقعات

تذم الاعتمذاد علذر وصذ  الذر نتذائج تذرتبط بهذ ا الفذر  التفذي  ومن أج  التوصذ  الذر بيانذات تفيذد

 ا االيب اكحصائية التالية .

  الحىابيالواط . 

 بار ويلكوكىن للتحقة من مىتو  الدلالة الاحصائية للفرا بين توقعذات وإدراكذات ا ت

 التاليويوضح لل  الجدوع التلاب بالنىبة للمىتو  المتميز لجودة الخدمة التعليمية 

  1رقم  جدوع 

بين توقعات التلاب لمىتو  جودة الخدمة الممتازة وإدراكهم لمىتو  جودة  (Servqual)نتائج مقياس 

 الخدمة المقدمة بالفع 

 أبعاد ومتغيرات جودة الخدمة

 الفجوة الحىابيقيمة الواط 

 الادرال

  ب 

 التوقعات

  أ 

 بالنىبة لك  تغير

 ب  -أ 
 بالنىبة لك  بعد

 الملموسة : -2

 ة ون افتها ومناابتها للااتخدام جماع تصميم ا بني  7 

 كنولوجيا المعلومات والاتصالات  واائ  تعليمية  ت  1 

  تجهيز قاعات المحاضرات بالواائ  التعليمية  8 

 توافر المرافة الصحية وأماكن العبادة  1 

 الم هر اللائة لجميع القائمين علر العملية التعليمة   0 

 

 

8.00 

8.71 

1.17 

1.3. 

8.91 

 

  

1.89 

1.18 

1.18 

1.09 

1.80 

 

  

-..31 

-7.07 

-1..1 

-7.19 

-..18 

 7.87  

 الاعتمادية : -0

الشذذك  والذذورا والخلذذو بجذذودة  الجذذامعيتمتذذع الكتذذاب   7 

 من الا تاء 

 توافر المراجع الحديثة بالمكتبة .  1 

 يرغب التالبالتي  احتواء المناهج علر الموضوعات  8 

 درااتها .في 

 تتتلب لل  التي  للمقررات العمليتوافر التدريب   1 

 كفاءة المحاضرين وقدرتهم علر توصي  المعلومة  0 

 

8.11 

 

8.71 

8.71 

 

1.13 

8.31 

 

1.10 

 

1.11 

1.10 

 

1.11 

1.13 

 

-7.81 

 

-7.08 

-7.07 

 

-7.33 

-..91 

 7.10 ** 

 الاستجابة : -4

 تجابة الفورية لاحتياجات التلاب الاا  7 

 

1.18 

 

1.09 

 

-7.91 

 7.18 ** 
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 أبعاد ومتغيرات جودة الخدمة

 الفجوة الحىابيقيمة الواط 

 الادرال

  ب 

 التوقعات

  أ 

 بالنىبة لك  تغير

 ب  -أ 
 بالنىبة لك  بعد

 التعاون الدائم مع التلاب   1 

 علر ااتفىارات التلاب الفوريالرد   8 

 الااتجابة للتالب رغم ضغور العم   1 

 الحرا علر ح  مشكلات التلاب  0 

1.31 

8.80 

1.9. 

8.89 

1.08 

1.00 

1.11 

0.18 

-7.19 

-7.1. 

-7.01 

-1.11 

 الأمان -5

 كفاية المادة العلميةفي  الثقة  7 

 معرفة ومهارة أعةاء هيئة التدريس  1 

 المحيط بالقاعة الدرااية  الكافيا مان   8 

فذذي  المحاف ذذة علذذر اذذرية و صوصذذية التذذلاب  1 

 علاقاتهم مع أاات تهم 

وتقذذذذويم  الا تبذذذذاراتكفذذذاءة وحيذذذذاد وموضذذذوعية   0 

 التالب 

 

8.81 

1..1 

8.10 

8.19 

 

8.89 

 

1.01 

1.10 

1.11 

1.10 

 

1.18 

 

-7.1. 

-..09 

-..91 

-7.10 

 

-7.88 

 7..1 ** 

 التعاطف : -4

 التيبة والصداقة والود مع المحاضرين الروح  7 

 الراحة والود بين التلاب وإدارة الكلية   1 

 تنااب التالب والامتحاناتجداوع المحاضرات   8 

 اهتمام اكدارة بمصالح التالب   1 

 ااعات العم  والوقت المخصص للعملية التعليمية   0 

 

8.13 

8.81 

8.73 

8.71 

1.10 

 

1.19 

1.01 

1.18 

1.19 

1.08 

 

-..17 

-7.1. 

-7.10 

-7.01 

-7.13 

 7.80 ** 

 الاتصالات -6

الاتصذذذذذاع بذذذذذين التذذذذذلاب والعذذذذذاملون وتوصذذذذذي    7 

 اكرشادات . 

 والتخارب بين التلاب وا اات ة  نصاتاكتبادع   1 

 بجميع ا فراد دا   الكلية الاتصاعاهولة   8 

 لمعلومات عن التىهيلات المختلفة إتاحة ا  1 

 جالبية إعلان الكلية عن  دماتها   0 

 

8.71 

8.18 

1.00 

1.31 

1.10 

 

1.07 

1.10 

1.09 

1.11 

1.17 

 

-7.81 

-7..1 

-1..1 

-7.18 

-7.11 

 7.01 ** 

 جدارة العاملين : -4

بعمليذذات  أفذذراد شذذئون التذذلاب علذذر درايذذة تامذذة  7 

 وإجراءات تقديم الخدمة 

 تقديم الخدمة التعليمية في  التميز  1 

المواقذذذذا فذذذذي  ر التصذذذذرفقذذذذدرة العذذذذاملين علذذذذ  8 

 الااتثنائية

 تقديم الخدمات للتلاب في  التفاني  1 

 مجاع تقديم الخدمات للتلاب في  الخبرة  0 

 

1.3. 

 

1.11 

1.11 

1.17 

1.10 

 

1.80 

 

1.11 

1.19 

1.17 

1.11 

 

-7.00 

 

-7.17 

-7.18 

-7.3. 

-7.31 

 7.19 ** 

 تفهم الاحتياجات  -4

 القدرة علر تحديد احتياجات التلاب   7 

 اجات اوا العم  تنااب البرامج الدرااية مع ح  1 

 مواعيد المحاضرات تنااب التلاب   8 

تذذذذتلاءم مذذذذع رغبذذذذات التذذذذلاب الدرااذذذذة  أاذذذذاليب  1 

 وقدراتهم

 تقديم الخدمة التعليمية في   برة العاملون  0 

 

1.09 

1.18 

1.89 

1.10 

1.01 

 

1.00 

1.08 

1.09 

1.07 

1.11 

 

-7.91 

-7.9. 

-1.1. 

-7.11 

-1.7 

 7.91 ** 

 الوصول الى الخدمة : -4

 قاعات المحاضرات  ملائمة  7 

 اهولة الوصوع الر المىئولين   1 

 لة الوصوع الر مكان تلقر الخدمة اهو  8 

 اهولة الااتفىار عن الخدمة   1 

 

1.91 

1.31 

1.13 

1.01 

 

1.01 

1.19 

1.01 

1.18 

 

-7.10 

-7.11 

-7.13 

-1..1 

 7.10 ** 
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 أبعاد ومتغيرات جودة الخدمة

 الفجوة الحىابيقيمة الواط 

 الادرال

  ب 

 التوقعات

  أ 

 بالنىبة لك  تغير

 ب  -أ 
 بالنىبة لك  بعد

 7.09- 1.17 1..8 ة مقابلة والتحاور مع المحاضرين اهول  0 

 المصداقية  -22

 الىمعة التيبة للكلية   7 

 مخاربة والوعود وتحديد المواعيد الفي  الصدا  1 

 تقديم الخدمة للتالب في  ا مانة  8 

 تنشرها الكلية التي  صدا المعلومات  1 

 مصداقية الشهادة الممنوحة من الكلية   0 

 

8.11 

8.80 

8.11 

8.10 

8.01 

 

1.10 

1.18 

1.19 

1.13 

1.33 

 

-7.73 

-7.81 

-7.17 

-7.88 

-7.87 

 7.81 ** 

 .وفقا لا تبار ويلكوكىن  0...** بمىتو  المعنوية 

 -ضوء بيانات الجدوع الىابة يتةح ما يلر : في

   0...معنويذذة تعكذذس مع ذذم فجذذوات أبعذذاد جذذودة الخدمذذة التعليميذذة وجذذود فذذروا معنويذذة عنذذد مىذذتو 

وهذ ا مذا يقودنذا  نويلكوكىذ هذ  ا تبذارفذي  عدم المعنوية وللذ تشير الر التي  بااتثناء فجوة الملمواية

بذين إدراكذات التذلاب لمىذتو   معنذويالقائذ  بأنذه لا يوجذد ا ذتلاف  العذدميبداية الذر رفذض الفذر  

وقبذوع الفذر  البذدي  والذ   يشذير الذر ، وقعاتهم لمىتو  الخدمة الممتذازةجودة الخدمة المقدمة وبين ت

المقدمذة وبذين توقعذاتهم لمىذتو  وجود ا تلاف لات دلالة بين إدراكات التلاب لمىتو  جذودة الخدمذة 

 الخدمة الممتازة .

 تناولذه نوه ا ما  الهدف الرابع  ا همية النىبية للفجوات في  وتشير بيانات الجدوع أيةا وجود ا تلاف

 :فيما يلر 

  3جدوع رقم  

 ا همية النىبية للفجوات إجمالا

 المتغيرات

إدرال التلاب 

لمىتو  جودة 

 الخدمة  ب 

 توقعات التلاب

لمىتو  الخدمة 

 الممتازة  أ 

 الفجوة

 ب  – أ 

ترتيب الاهمية 

 النىبية

 الملمواية 

 الاعتمادية

 الااتجابة

 الامان

 التعارا 

 الاتصالات

 جدارة العاملين

 تفهم الاحتياجات

 الوصوع الر الخدمة 

 المصداقية

8.1. 

8.18 

8..1 

8.17 

8.11 

1.91 

1.13 

1.09 

1.31 

8.11 

1.01 

1.13 

1.10 

1.13 

1.03 

1.19 

1.81 

1.01 

1.01 

1.10 

 7.873  

 7.107  

 7.119  

 7..09  

 7.817  

 7.010  

 7.131  

7.901 

7.119 

7.811 

9 

1 

8 

7. 

1 

0 

1 

7 

1 

3 

كما أمكننا التوص  الذر ا هميذة النىذبية  بعذاد جذودة الخدمذة وفقذا كدرال التذلاب لمىذتو  جذودة 

 : التاليالشك  الخدمة ويوضح لل  ما 

   1  شك  رقم

 ا همية النىبية  بعاد جودة الخدمة وفقا كدرال التلاب لمىتو  جودة الخدمة 
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النىذذبية  بعذاد جذذودة الخدمذة وفقذذا لتوقعذذات التذلاب للمىذذتو  المتميذذز  ا هميذذةكمذا يمكننذذا عذر  

 : التاليلجودة الخدمة ويوضح لل  الشك  

  8شك  رقم  

 لتوقعات التلاب لمىتو  جودة الخدمة  جودة الخدمة وفقاا همية النىبية 

 

و  ة للفجذوات بذين إدرال التذلاب لمىذتوفر ضوء الشكلين الىذابقين يمكذن عذر  ا هميذة النىذبي

جودة الخدمة التعليميذة المقدمذة بالفعذ  وبذين توقعذاتهم للمىذتو  المتميذز للخدمذة التعليميذة ويوضذح 

  التاليلل  الشك  

  1شك  رقم  

 النىبية للفجوات بين إدرال التلاب لمىتو  جودة الخدمة التعليمية وتوقعاتهم للخدمة الممتازة ا همية
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ويمكن أن نىتنتج مذن  ذلاع تحليذ  الجذداوع وا شذكاع الىذابقة المرتبتذة بترتيذب الفجذوات مذن حيذ  

 أهميتها ما يلر :

نلاحذل أن أكبذر كمذا   7.91-فجذوة  بلغت هذ ه ال أكبر فجوة حي تفهم احتياجات التلاب  تحت  فجوة  8/7 

تلاهمهذا مذع هذروف  عذدمهذ ه الفجذوة البعذد المتعلذة بمواعيذد المحاضذرات وفذي  العناصر المتىببة

بعذاد المكونذة لجانذب تفهذم ا  بقيذةكانذت  وإن  1.1- جوة المرتبتذة بهذ ا البعذد التلاب وقد بلغت الف

 .7.11-فجوةلاهتمام حي  بلغت أق  الاحتياجات تمث  فجوات تىتحة ا

ويرجذع الىذبب  7.10-الوصوع الر الخدمة تمثذ  الفجذوة الثانيذة حيذ  بلغذت هذ ه الفجذوة فجوة تمث    8/1 

وقذذد  1..1-الذذر صذذعوبة الااتفىذذار عذذن الخدمذذة عذذن بعذذد بذذالتليفون وبلغذذت  ارتفاعهذذافذذي  ا اااذذي

 . 7.09-اور مع المحاضرين وتبلغ اهولة مقابلة والتحفي  ت أق  فجوةتمثل

حذرا  غيذابارتفاعهذا الذر فذي  ا اااذيويرجذع الىذبب  7.18-  يليها الااتجابة حي  بلغت الفجوة 8/8 

 7.1-حيذ  بلغذت أقذ  فجذوة فذي  1.11-ادارة الكلية علذر حذ  مشذكلات التذلاب وقذد بلغذت الفجذوة 

 علر ااتفىارات وأائلة التلاب من جانب المحاضرين . الفوريالرد عدم في  والمتمثلة

الخاصذة بمذد  تمتذع العذاملين هذي  وكانت أكبذر فجذوة فرعيذة 7.13-  فجوة جدارة العاملين وقد بلغت 8/1 

تعبذر  والتذي 7.00-حين كانت أق  فجذوة في  7.31-مجاع تقديم الخدمات وبلغت في  بالكلية بالخبرة

 عن المعرفة الكافية بعمليات واجراءات تقديم الخدمة التعليمية من جانب العاملين .

اذهولة الاتصذاع بالعذاملين مذن عذدم ومصدر ارتفاعها يرجع الر  7.01-  فجوة الاتصالات وقد بلغت 8/0 

مهذارات فذي  والمتمثذ  1..7- دا لذيأقذ  بعذد حين كان في  1..1- ارم مكان الخدمات وقد بلغت 

 .الانصات والتخارب المتبادلة مع أعةاء هيئة التدريس 

 العملذذيتذذوافر التذذدريب ومصذذدرها للذذ  البعذذد الخذذاا بعذذدم  7.10- بلغذذت والتذذي  فجذذوة الاعتماديذذة 8/1 

كفذاءة فذي  والمتمثذ  91..-حين بلغ أق  بعد في  7.33-تتتلب لل  وقد بلغت الفجوة التي  للمفردات

 .ي  المعلومات والتفاع  مع التلابوقدرت المحاضرين علر توص
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ملائمذذة اذذاعات العمذذ  والوقذذت المخصذذص للخدمذذة  عذذدمومصذذدرها  7.81-  فجذذوة التعذذارا وبلغذذت 8/1 

-بلغذت  والتذياذعة صذدر المحاضذرين هذي  حذين كانذت أقذ  فجذوةفذي  7.13-التعليمية حي  بلغت 

..17 . 

وتعكذس مذد  تمتذع العذاملين بالكليذة  7.17-أكبذر فجذوة بهذا وتمثلذت  7.81-  فجوة المصداقية وبلغذت 8/3 

-بىذمعة ريبذة وبلغذت نصر هذو الخذاا بمذد  تمتذع الكليذة عند تقديم الخدمات وكان اق  ع با مانة

7.73 . 

واذذبب للذذ  هذذو عذذدم تذذوافر قاعذذات محاضذذرات مجهذذزة بأحذذدط  7.81-  فجذوة الملمواذذية وقذذد بلغذذت 9/8 

ادة وقذد بذلمرافذة الصذحية وأمذاكن العاويليهذا البعذد الخذاا بتذوافر  1..1-الواائ  التعليمية وبلغت 

تعكذس مذد  تمتذع القذائمين علذر العمليذة التعليميذة  والتي 18..جوة حين كانت أق  ففي  7.13بلغت 

 .يمكن ملاح تها التي  بالم هر اللائة وه ا يتوافة مع الم اهر العامة

 ضوء النتائج :في  للبحثالعملية التطبيقية والدلالات  (5)

المىذذاعدة  يجذذب الاهتمذذام المتزايذذد بتذذوافر قاعذذات محاضذذرات مجهذذزة بالواذذائ  التعليميذذة الملموسممية : .7

ادة وللذ  لتشذجيع التذلاب علذر مزيذد مذن تواجذد المرافذة الصذحية وأمذاكن العبذوالحرا علر ن افة و

 الارتبار بالكلية وتكون النتيجة ارتفا  فاعلية العملية التعليمية .

تصذذميم ، جذذودة المذذادة العلميذذةفذذي  يجذذب الاهتمذذام المتزايذذد بذذبعض الجوانذذب والتذذر تتمثذذ  الاعتماديممة : .1

 ج وتوفير المراجع اللازمة والتدريب العملر عندما يكون لل  ضرورة .المناه

يراعذر مزيذد مذن الاهتمذام بكافذة احتياجذات التذلاب والذرد علذر ااتفىذاراتهم بمذا يتنااذب  الاستجابة : .8

 تواجههم .التي  معهم وح  مختلا المشكلات

مذذع الحفذذاه علذذر الدرااذذة  غذذر يجذذب بذذ ع الجهذذد لتحقيذذة المزيذذد مذذن كفايذذة المذذادة العلميذذة ل الامانممة : .1

الذر ضذمان  باكضذافةالشخصذية ودرجذاتهم  موارية الحوار مع التلاب فيمذا يتعلذة ببيانذاته  صوصية

 حياد وموضوعية الا تبارات وعملية التقييم .

مذة اوقذات ءمقدمذة اهتمامذات الادارة مذن حيذ  ملافي  يجب الاهتمام بوضع مصالح التلاب التعاطف : .0

 .لل  كلما كان لل  ممكنافي     رايهموأع الامتحانات حاضرات وجداومال

يجب التأكد علر تدريب العاملين وأعةاء هيئة التذدريس علذر مهذارات الاتصذاع المختلفذة  الاتصالات : .1

 والااتجابة لعمليات الاتصاع من  ارم الكلية مع توفير المعلومات بتريقة اهلة وج ابة .

يراعذر الاهتمذام بتحديذد احتياجذات التذلاب وتصذميم البذرامج الدرااذية بمذا يذتلاءم مذع اذوا  الجدارة : .1

 بما يتلاءم مع رغبات التلاب .الدرااة  العم  وتحديد مواعيد المحاضرات وأااليب

حديذذد إجذذراءات الحصذذوع علذذر الخدمذذة التعليميذذة تتذذوفير إرشذذادات للتذذلاب تتعلذذة ب الوصممول للخدمممة : .3

الااتفىذذار عذذن  إمكانيذذةالوصذذوع لمكذذان المحاضذذرات ومختلذذا الخذذدمات مذذع تذذوفير  تيىذذير وإرشذذادات

 الخدمة عن بعد واهولة الاتصاع بالمحاضرين 

المخاربة وتقديم الوعود وتحديد المواعيد من جانب إدارة في  التأكيد علر ضرورة الصدا المصداقية : .9

جميع أرذراف لد   الالتزام وغرس ثقافة الكلية مع الحرا علر الامة المعلومات المنشورة عن الكلية

 .اتهم عند تقديم الخدمة التعليميةتقديم واجبفي  ا مانةوالحرا علر الخدمة التعليمية 
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 مقترحات لدراسات وبحوث مستقبلية (4)

وفذذر هذذ  إنشذذاء هيئذذة قوميذذة  الحذذاليالعصذذر فذذي  ن ذذرا لسهميذذة القصذذو  لجذذودة الخدمذذة التعليميذذة

بعذض الباحذ   تحىين مىذتو  جذودة الخدمذة التعليميذة لذ ا تقتذرحللةمان الجودة والاعتماد يهدف 

 القةايا البحثية :

  اصذة، يمكن لباحثين أ رين القيام بدرااات مقارنة بين الجامعات الحكوميذة والجامعذات الخاصذة .7

 . الجامعات الخاصةكنشاء مزيد من  المصريه  اتجاه المجتمع في 

من الفجوات الا ر  من أج  التوص  الر توصذيات تتعلذة ربمذا بذالوعود  أيعلر الدرااة  تتبية .1

 أو اكدارة حتر يتم تقديم الخدمات التعليمية بشك  أفة  .

ب ع مزيذد مذن جهذود البذاحثين لااتشذراا مقذاييس مختلفذة لاكتشذاف جوانذب أ ذر  لجذودة العمليذة  .8

 التعليمية .

إجراء درااات حوع اب  التغلذب علذر فجذوات جذودة الخدمذة التعليميذة ومذد  انتبذاه وبذ ع  محاولة .1

 الجامعات لمزيد من الاهتمام له ه الىب  .

تحىذذين مىذذتو  جذذودة الخدمذذة فذذي  درااذذة مذذد  تذذأثير تذذد   المن مذذات غيذذر الحكوميذذة  ا هليذذة  .0

 نمولم الفجوات.في  التعليمية وه  تةمين دورهم
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 قائمة المراجع

إبراهيم أبو النور محمد، اثر التىوية الدا لي علر جودة الخدمة، درااة تتبيقيذة علذر قتذا  الشذئون 

  الىنة الثاني –الصحية بمنتقة شماع الصعيد، مجلة أفاا جديدة، كلية التجارة، جامعة المنوفية، العدد  ا وع 

 . 1..1الرابعة عشر، 

أحمد عبد الكريم عبد الرحمن، قياس جذودة الخدمذة فذي المن مذات الحكوميذة بذالتتبية علذر الخذدمات 

الصذذحية بالمىتشذذفيات الجامعيذذة، مجلذذة البحذذوط التجاريذذة المعاصذذرة، كليذذة التجذذارة بىذذوهام جامعذذة جنذذوب 

 . ...1، يونيه الوادي

أاذذيور وجنذذوب  بجذذامعتيبيذذة أحمذذد علذذر حىذذين، قيذذاس جذذودة الخدمذذة بذذالتتبية علذذر الخذذدمات التلا

 ، ديىذمبر 1، العذدد  الذوادي، مجلة البحوط التجارية المعاصرة، كلية التجارة  بىوهام جامعة جنوب الوادي

7991 . 

إاذماعي  محمذذد ومنذذر راشذذد، جذذودة الخدمذذة الفندقيذة ودرجذذة رضذذاء العمذذلاء عنهذذا، درااذذة تتبيقيذذة، 

 .7990الثاني، المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة، كلية التجارة جامعة عين شمس، العدد 

، المجلذة المصذرية للدرااذات الجذامعيأنور محمد مبارل، إرار مقترح بأااايات إدارة جذودة التعلذيم 

 . 7..1التجارية، كلية التجارة جامعة المنصورة، العدد ا وع، 

، يتتبيقذ وهيفذي ااذتراتيجي، تىذوية الخذدمات، مذد   التائي النبيعبد  حمديبشير عباس العلاا، 

 . 7999ا ردن، دار زهران للنشر والتوزيع، 

ان، المجلذة العلميذة توفية محمد عبد المحىن، تحديد إدرال العملاء لجودة الخدمة بشركة مصر للتير

 . 7999 ، 8للاقتصاد والتجارة، كلية التجارة جامعة عين شمس، العدد  

 7..1توفية محمد عبد المحىن، قياس جودة الخدمات، مؤتمر الاتجاهات الحديثة في إدارة ا عماع، 

. 

حديثذة ثابت عبد الرحمن إدريس، إدارة توقعذات العمذلاء فذي من مذات الخذدمات، مذؤتمر الاتجاهذات ال

 . 7999في إدارة ا عماع، 

ثابت عبد الرحمن إدريس، جماع الدين المرار، قياس جودة الخدمة وتحليذ  العلاقذة بينهمذا وبذين كذ  

، مجلذة التجذارة والتمويذ ، كليذة التجذارة، جامعذة رنتذا، تتبيقذيمن الشذعور بالرضذا والميذ  للشذراء، مذد   

7998 . 

خدمذة بااذتخدام مقيذاس الفجذوة بذين اكدراكذات والتوقعذات، ثابت عبد الرحمن إدريذس، قيذاس جذودة ال

 7، عذدد 1درااة منهجية بالتتبية علر الخدمة الصحية دولة الكويت، المجلة العربية للعلذوم اكداريذة، مجلذة 

 . 7991نوفمبر 

دريذس، جذودة  دمذة المعلومذات الفنيذة واثرهذا علذر ن محمد المراذر، ثابذت عبذد الذرحمن إجماع الدي

، المجلذة الدا لي، درااة تتبيقية بمفاهيم ومقاييس جودة الخدمة والتىوية يالبيع وا داء البيع ندوبيمرضاء 

 . 7990العلمية للاقتصاد والتجارة، كلية التجارة، جامعة عين شمس، 

جمذذاع الذذدين محمذذد المراذذر، رضذذا الخيذذار، درااذذة تحليليذذة لجذذودة الخدمذذة التدريبيذذة وأثرهذذا علذذر 

 . ...1، مجلة ءفاا جديدة، الوهيفيوا داء  مىتويات الرضاء

كمذد   كدارة المذوارد البشذرية علذر مىذتو  جذودة الخدمذة  الدا لياعيد شعبان حامد، أثر التىوية 

بالقذذذاهرة الكبذذر ، مجلذذة المحااذذذبة واكدارة  الصذذحيالصذذحية بالمىتشذذفيات التابعذذة للهيئذذذة العامذذة للتذذأمين 

 . 8..1، .1والتأمين، كلية التجارة جامعة القاهرة، العدد 

، مذد  إدرال المىذئولين  بعذاد جذودة الخدمذة الصذحية وأثذره علذر المماراذات الشربينيصفاء أحمد 

 . 1..1لعدد ا وع، اكدارية، المجلة المصرية للدرااات التجارية، كلية التجارة جامعة المنصورة، ا
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فذي تتذوير الخدمذة الصذحية درااذة تتبيقيذة علذر قتذا   التىويقيالمد    ااتخدام، العربيعادع أبو 

 . 8..1الخدمات الصحية بمحاف ة الغربية، إرااع دكتوراه غير منشورة، كلية التجارة جامعة رنتا، 

دة الخدمذذة الصذذحية وأثارهذذا عبذذد اللذذه ، المتغيذذرات المذذؤثرة علذذر إدرال المىذذتهلكين لجذذو ،جماعذذة

التىويقية، درااة تتبيقية علر المىتشفيات الخاصذة بالقذاهرة، مجلذة الدرااذات التجاريذة، كليذة التجذارة ببنهذا 

 . .793جامعة الزقازية، العدد ا وع، 

مقيذذاس الفجذذوة بذذين اكدراكذذات  بااذذتخدام يعبذذد المذذنعم محمذذد رشذذاد، قيذذاس جذذودة  دمذذة النقذذ  الجذذو

درااذذة ميدانيذذة بذذالتتبية علذذر شذذركات التيذذران العاملذذة فذذي المملكذذة العربيذذة الىذذعودية، المجلذذة  والتوقعذذات،

 . 7..1المصرية للدرااات التجارية، كلية التجارة جامعة المنصورة، العدد ا وع، 

علذر محمذذود ، الاتجاهذات الحديثذذة فذي قيذذاس أداء المن مذات الحكوميذذة، مذؤتمر الاتجاهذذات  ،المبذيض

 . 7..1في اكدارة، الحديثة 

عمذذرو حىذذن ، تذذأثير إدرال العميذذ  لجذذودة الخدمذذة علذذر درجذذة الذذولاء، المجلذذة العلميذذة  ، يذذر الذذدين

 . 1..1للاقتصاد والتجارة، كلية التجارة جامعة عين شمس، العدد الرابع، 

ر فوز  شعبان ، قياس جودة  دمات التنق  المدركة مذن وجهذة ن ذر المىذتخدمين تتبيقذا علذ ،مدكور

مشرو  مترو ا نفاا بالقاهرة الكبر ، مجلة المحاابة واكدارة والتأمين، كلية التجارة جامعة القذاهرة، العذدد 

1. ،1..8. 

محمد علذر بركذات، قيذاس رضذا العمذلاء عذن جذودة الخدمذة، درااذة تتبيقيذة، راذالة ماجىذتير غيذر 

 . 7..1منشورة، كلية التجارة جامعة عين شمس، 

فذي  باكنترنذت، رارا ره أحمد، محددات الجودة المدركذة للخذدمات المصذرفية  محمد فريد ،الصحن

 . 8..1أالوب التقييم الحرم، مجلة كلية التجارة جامعة الااكندرية، مارس  بااتخدامالبنول العاملة بمصر 

الىذذيد اكمذذام، محذذددات جذذودة الخدمذذة الصذذحية وأثرهذذا علذذر رضذذا العمذذلاء فذذي المىتشذذفيات  وفقذذي

ة والخاصة بمحاف ة الدقهلية، المجلة المصرية للدرااات التجاريذة، كليذة التجذارة جامعذة المنصذورة، الجامعي

 .8..1 ، 1العدد  

 ، إدارة المعرفة كمد   لتحىين جودة الخدمذة التعليميذة درااذة تتبيقيذة 1.78الىالمي، محي الدين  

 .8للاقتصاد والتجارة، مصر، العدد علر الجامعات الفلىتينية في قتا  غزة، المجلة العلمية 

 ، إدارة المعرفذة كمذد   لتحىذين جذودة أداء الخدمذة التعليميذة بالجامعذات 1.71جبري ، هيثم محمذد 

الخاصة المصرية، درااة ميدانية، مجلة البحوط المالية والتجاريذة، كليذة التجذارة، جامعذة بوراذعيد، مصذر، 

 .1العدد 

عاد جودة الخدمة التعليمية علر رضا التلاب، درااذة حالذة علذر   ، أثر أب1.71كداه، ناصر عقي  

رلبذذة برنذذامج إدارة ا عمذذاع التنفيذذ ي فذذي جامعذذة الملذذ  عبذذد العزيذذز، المجلذذة العلميذذة للبحذذوط والدرااذذات 
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