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 رضا الطلاب عن جودة الخدمات بالتعميم العالى
 في مصـر والكـويت

                                                            
 *خالد جيهان محمد شفيقد.

  * فهد مبـارك خـالد الرشيـدى د.           
 المقدمة
تعتبر مؤسسات التعليم العالى سواء كانت حكومية أو خاصة من أهـم  

الركــا ا التــى تســبم ءــى بنــاء الــو،ن والرعــى دــ أ ءاــ    ــن إ ــ ا  أ يــا  
عـــا رل  لـــى موا بـــة تحـــ يات المســـت،بو وت،لـــن الـــامنأ ومتمكنـــة مـــن حـــو 
ــــــلا تت ــــــ   بــــــو  واهتمامــــــات  المشــــــك ت واتخــــــال ال،ــــــرارات الصــــــا دةا ول
الم تمعــات المت، مــة نحــو تحســان  ـــو ل المؤسســات التعليميــة دح ــا  ـــن 

أمـــن أو،ـــانبما ورقـــم الت،ـــ م الترنولـــو ى و بـــور  امعـــات ت،ـــ م وســـ مة 
( أ ي ـو السـؤا   Fender,2000 ولية وتشادك الع عات والتنـاء  الرباـر  

أاـــن موعـــ   ـــو ل الخـــ مات التعليميـــة مـــن  امعـــات الـــو،ن العر ـــى كـــ  ال 
أساسية لبناء ن ام تر ـو  تعليمـى عـا ر  لـى المناءسـة العالميـة ومت،لدـات 

ةا الأمــر الــل  أ ــار انتدــاا الداح ــان نحــو  ور ال امعــات ءــى الحيــال الح ا ــ
الـــو،ن العر ـــى التـــع لــــم تســـت،  الصـــمو  أمــــام معـــااار ال ـــو ل العالميــــة 
للتعلــيم العــالىأ ءاــ    ــن  ــ م و ــو  معيــار موحــ  وم،بــو  للحكــم  لــى 
 ــو ل مخر ــات الن ـــام التعليمــى ال ــامعىأ ءمـــااا  هنــاك عصــور وااـــ  

اــ   ــن قيــان الت،اــيم الــ عاف الــل  ابــ   إلــى وشــكو  مــن ال،ــ نأ ء
الت،ــو،رأ ون،ــا وســا و التعلــيم المتنو ــة والح ا ــة أو ســوء اســتعمالبا أن 
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 فهذ هثاسك خالذد.        جيهاى محمد شفيكد.              في هصـش والكـىيد  عالًعي جىدج الخذهاخ تالرعلين السضا الطلاب 
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و ــ تأ و ــ م مصــ عية أو واــوا رســالة ال امعــات رقــم ا لتــاام دم ــاهيم 
ــــىأ و مــــو الحكومــــات  ــــو،ن العر  ــــى ال إ ارل ال ــــو ل الشــــاملة وت،بي،بــــا ء

او ءـــى المنـــاهل التعليميـــة وحصـــو  دعـــ  العر يـــة  لـــى ااصـــ ا والتعـــ 
ـــو  امعـــة ااســـكن ر،ةأ إ  أن الت،ـــ م  ـــى ا اـــاو وال ـــو ل م  ال امعـــات  ل
السر،  ي ر  ن س  د،ول ويحتاج إلى ي،    ا مة لمواردة كو ما هو   ا  
ءــع العمليــة التعليميــة ا لــلا ســعت هــلا ال راســة نحــو إا ــا  معيــار موحــ  

               تال ال ــــامعى كوســــالة هامــــة ومب  يــــة ارترــــا  لــــى مبــــارات وك ــــاءل ا ســــ
( لت،ـــــو،ر الخ مـــــة التعليميـــــة دـــــالتعليم العـــــالع أ ء،ـــــول 7002 أبـــــو ور لأ 

الع عـــة بـــان ال،ـــ ن وأســـاتلتبم ن،،ـــة ان،ـــ ا أساســـية لتحســـان رســــالة 
المؤسســة وتبنــى ءلســ ة واععيــة ترترــا  لــى ا،ــا ل ال،ــ رات ال كر،ــة والعلميــة 

ــــة تتاــــاءر  بــــو  ءر،ــــف العمــــو مــــن لل،ــــ نا هــــلا داا ــــى أهمي اــــاءة إل
مــــو  ان أو  ــــاملان دــــاا ارات المختل ــــة مــــن أ ــــو توحاــــ  رســــالة ورؤيــــة 
المؤسسـة التعليميـة ومـن  ـم ت و،ـ  الخـ مات الم، مـة لل،ـ نا ولـلا و ـن 
ـــــى المعـــــااار  ـــــ ل تعتمـــــ   ل ـــــع ن ـــــرل   ا ـــــة تبن ـــــى المؤسســـــات التعليمي  ل

( دعاــــــــ ا  ــــــــن المعــــــــااار الت،لا يــــــــة  ا را يميــــــــة  ا اء ا ســــــــتال ال ــــــــامعع
(Bemowski,1991) ا 

 مشكمة الدراسـة
ءى اوء ما أس رت  ن  نتا ل ال راسات الساد،ة ء ن الت،ايم المستخ م  

  ات،ـــابف مـــ  الواعـــ  ال علـــى وتح اـــ ا  دال امعـــات المصـــر،ةا ءبـــو م ـــر  
سـة نسخة متر مة من ا ستبيانات العالميـة والتـى سـد،تنا دمراحـو ءـى ممار 

ال و ل ءا    ن امكانياتبا الما ية والعلمية والت،نيـة العاليـةا لى ال انـن 
الأخـــر ءـــ ن الـــو،ن العر ـــع يعـــانع عصـــور وااـــ  ءـــى مبـــارات الخـــر، ان 
ــــــــــى  ــــــــــى م اببــــــــــة مت،لدــــــــــات ســــــــــوا العمــــــــــو المحل ــــــــــ رتبم  ل                 و ــــــــــ م ع

وراا أو العـــالمى ا ولـــلا و ـــن  لانـــا مخا،دـــة الواعـــ  دعاـــ   ـــن ترتاـــن الأ
دح ــــا   ــــن الشــــكو  ون ال ــــوهرأ وللــــك مــــن خــــ   التركاــــا  لــــى ك ــــاءل 
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                     ا ســــــــــــــــــتال ال ــــــــــــــــــامعع وتماــــــــــــــــــاا العلمــــــــــــــــــع وال كــــــــــــــــــر  وا بــــــــــــــــــ ا ع 
( ا ويمكـــــن حصـــــر مشـــــكلة ال راســـــة 792أ 7000 الملا ـــــعأ والبـــــراا أ 

 الحالية ءى     من التساؤ ت كالتالى 
يــة الم، مــة أ وال ــو ل الرليــة  ــو ل الخــ مات التعليم تختلــ  هــو  -1

 ؟  امعة الأسكن ر،ة داخت   النوع –والراا العام دكلية الآ ان 
ــــة  -3 ــــة الم، مــــة وال ــــو ل الرلي ــــ   ــــو ل الخــــ مات التعليمي هــــو تختل

 ؟ داخت   النوعالتر ية الأساسية دالرو،ت والراا العام دكلية 
لرليــة  ــو ل الخــ مات التعليميــة الم، مــة أ وال ــو ل ا تختلــ  هــو  -2

 امعــــــــة  –والراــــــــا العــــــــام دــــــــاخت   كــــــــ   مــــــــن دكليــــــــة الآ ان 
 ؟الأسكن ر،ة وكلية التر ية الأساسية دالرو،ت 

هــــو هنــــاك   عــــة بــــان الراــــا العــــام و ــــو ل الخــــ مات التعليميــــة  -2
 وال و ل الرلية ؟

هــو هنــاك  امــو موحــ  ومشــترك انبــ  براــا ال،ــ ن  ــن  ــو ل  -2
ـــــــــالتعليم العـــــــــالى و  ـــــــــة د ـــــــــع الخـــــــــ مات التعليمي ـــــــــة ء ال ـــــــــو ل الرلي

 ؟ مصروالرو،ت
 أهداف الدراسـة

 -: تهدف هذه الدراسة إلى 
ال روا بان ، ن ال امعة ءع مصر والرو،ـت ءيمـا التعر   لى  ا0

ي،ــ م مــن  ــو ل الخــ مات التعليميــة وال ــو ل الرليــة والراــا العــامأ 
 ومن  م وا  أهم الم،ترحات لأامة التعليم ءى الو،ن العر ىا

 ن  ــــن  ــــو ل الخــــ مات التعليميــــة دـــــالتعليم التنبــــؤ براــــا ال،ــــ ا7
 االعالى

ت ســار ال ــروا النات ــة بــان الــلكور واانــاخ ءــى  ــو ل الخــ مات  ا3
 التعليمية ا
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 أهميـة الدراسـة
رقـــــم تـــــواءر بـــــرامل ال ـــــو ل الشـــــاملة دال امعـــــات المصـــــر،ة ون ارتبـــــا  

دالرو،ـت إ  أن هـلا المواـوع لــم ي خـل ح،ـ  مــن الدحـخ وال،يـا  أ ءاــ  
قيان  ور  لم الن   ءـى هـلا الم ـا أ إلا ت ت،ـر أ بيـات  لـم الـن     ن

لم ـــــو هـــــلا ال راســـــات التـــــى تعـــــ  مـــــ خو لتحســـــان المـــــ خ ت والعمليـــــات 
والمخر ــات التعليميــة وســعا ل و راــا ال،ــ ن المســت،بلية ا وتســتم  هــلا 
ال راســة أهماتبــا مــن الحا ــة الماســة إلــى اســتراتا يات تعليميــة عــا رل  لــى 

اابــ اع واد ــ ا  خــر ان مــؤهلان  لميــا  و مليــا  لســوا العمــو المحلــى  تنميــة
وال ولعا أما  لى الصعا  ال،ـومع ءبـلا ال راسـة تسـعى نحـو ا ت ـاا  لـى 
معيار مشترك كن،،ة ان،ـ ا  لتحسـان  ـو ل التعلـيم العـالى سـعيا لخ مـة 

 الم تم  العر ى وم ا دكوا ر وعيا ات متماااا
 ار النظرى مصطمحات الدراسـة والإط

م مو ـــة مـــن الخصـــا ا أو الســـمات التـــى تعبـــر  ـــن هـــع  الجـــودة 
واــعية المــ خ ت والعمليــات والمخر ــات التعليميــة ومــ   إســبام  ميــ  
                               العـــــــــــــــــاملان ءابـــــــــــــــــا ان ـــــــــــــــــاا الأهـــــــــــــــــ ا  د ءاـــــــــــــــــو مـــــــــــــــــا يمكـــــــــــــــــن 

 (ا72أ ا 7000 البوهىأ 
ال،ــ رل  لــى تحســان أ اء  تشــار إلــى أي أن جــودة الخــدمات التعميميــة

اـاءة عـيم   اـ ل إلـى  ال، ن ورء  ك اءتبم ال كر،ة والعلميـةأ والعمليـةأ واد
ـــة التـــى  معـــارءبم وشخصـــاتبم مـــن خـــ   راـــاهم  ـــن الخـــ مات التعليمي
عـــ مت لبـــم إااء ترـــات     ـــة عـــو  ر يســـة هـــى  التماـــا العلمـــع وال كـــر  

ية إ ارل ال امعــــة للأســــتال ال ــــامعىأ وا  اء الرــــ ء للمو ــــ أ و مصــــ ع
 (ا7002 ش اف أ

يشــار إلــى إ راك العماــو  الرضــا العــام عــن جــودة الخــدمات التعميميــة
لمستو  تلبية م،الد ا حاـخ اتعلـف الراـا بـك راك العماـو للخ مـة الم، مـة 
ـــــع أو نســـــبع أو ت،ـــــور   ـــــ أ وعـــــ  يكـــــون الراـــــا لات                   وتواء،بـــــا مـــــ  توععات
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 Jean, 2001, p. 108; Danial, 2001, p 24 ا ويمكـن تواـي  للـك مـن)
 (ا0خ   الشكو  

 
 (Danial, 2001, p 24)(: خصائص الرضا 2شكل )

ويعر  الداح ان الراا  ن  و ل الخ مات التعليمية بكن  حالـة ن سـية 
تنم  ن ا نس ام وال،نا ة النات ة  ـن الم،ارنـة التـع يع،ـ ها ال،ـ ن بـان 

ل عبو الخ مة م  الأ اء ال على للخ مة التى تل،وهاا وراا توععاتبم المر و 
ال، ن وامتنانبم  ن  و ل الخ مات التعليمية اؤ   إلى و  بم للمؤسسة 
التعليميــة التــى ا رســون ءابــاأ والأشــبار ببــا  اخــو المحــي  الــل  يعيشــون 

مندـ  بو ــو  ال ــو ل  المعيــارءيـ  وخار ــ أ أ  السـمعة ال،ادــة ل ـامعتبما و
 ـــ مبا مـــن خـــ   عيـــا  العمليـــات والأ اء والمخر ـــات ببـــ   الت،اـــيم أو 

 ومن  م تحسان وت و،  الم خ تا 
ي،ص  ببا م بوم وراا ال،لدة  ن خـ مات المؤسسـة  : الجودة الكمية 

التعليميـــــة دكـــــو أدعا هـــــا  مـــــ خ تأ  مليـــــاتأ مخر ـــــات( أمـــــا الم بـــــوم 
ــ ى يحصــو  لابــا ال،لدــة ا  را ــى لل ــو ل الرليــة ءاــتم تح اــ ا دال ر ــة الت

  ن  ت،باف هلا الم،يا   لابما
 

 

 

 

 

 

 الشضا الزاذً

 )إدساك العويل(

 المتـوقعــة الجـــودة

 تعتمد على 

 الشضا ًسثً

 )هرعلك تالرىلعاخ(

 الشضا الرطىسي

 )يرغيش هع الزهي(



 فهذ هثاسك خالذد.        جيهاى محمد شفيكد.              في هصـش والكـىيد  عالًعي جىدج الخذهاخ تالرعلين السضا الطلاب 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 32 

 

 

             بــــــ أت كليــــــة الآ ان ءــــــى  ــــــامكميــــــة الآداب جامعــــــة الإســــــكندرية:  
ـــى  0927 –0931 ـــر ا ســـم إل ـــم ت ا تحـــت اســـم  امعـــة ءـــاروا الأو أ  

أ وع  شـب ت ال امعـة نمـوا  وت،ـورا  ءـى 0997 امعة ااسكن ر،ة ءى  ام 
ــــ  ا ت اهــــات وتبــــ ــــة مختل ــــى التماــــا ءــــى برام بــــا التعليمي    الرليــــة إل

وخ ماتبا الم تمعية لترـون الأر ـر تماـاا   لـى مسـتو  العـالما وهـى تشـمو 
    ة  شر عسما   لميا ا

تعـــــ  كليـــــات التر يـــــة مـــــن بـــــان كميـــــة التربيـــــة الأساســـــية بالكويـــــت: 
المؤسســات البامــة التــى تســبم بنصــان كباــر ءــى إ ــ ا  ع،ــاع كباــر مــن 

شــر،ة التعليميــةأ كمــا أنبــا دم ادــة مرارــا الخ مــة التر ويــة والعلميــة ال،ــو  الد
( وهلا المبـام تسـعى إلابـا 711أ ا 7000والدح ية  الملا ى والبراا أ 

وكليـــة التر يـــة الأساســـية دالرو،ـــت ارتد،ـــت نشـــ تبا  أياـــا  كليـــات الآ انا
أ  ـــم اءتتحـــت واارل 0997حتـــى  0929بت،ـــور حركـــة إ ـــ ا  المعلـــم  ـــام 

أ ودعـ  اسـت،   0919و 0990ية  ار المعلمان والمعلمات بان  ام التر 
 ولــة الرو،ــتأ تــم إنشــاء كليــة التر يــة الأساســية لاــمان ا رت،ــاء دمســتو  
أ اء وك ـــاءل معلمـــى المرحلــــة ا بت ا يـــة ومـــ  الم تمــــ  الرـــو،تى دمعلمــــان 

 مؤهلان لسوا العموأ وهى تام سدعة  شر عسما   لميا ا
يم العـالى داسـتراليا أن و ي ــة ال امعـة هـى تخــر،ل و،ـر  م لـ  التعلــ 

ــــا   ءــــى التنميــــة  ــــى ا اــــ، ع دالــــ ور ال،ي ،ــــ ن مــــاو ان دال،ــــ رل  ل
ا  تما يــة وا عتصــا ية وال ،اءيــة وال كر،ــةأ داااــاءة إلــى انتــاج المعرءــة 
                    وت،و،رهــــــــــــا وت،بي،بــــــــــــا لصــــــــــــال  الم تمعــــــــــــات والبا ــــــــــــات ا ســــــــــــترالية 

(ا وتـــــر  كليـــــة التر يـــــة ب امعـــــة 39أ ا 7009شـــــىأ والر يعـــــىأ  الببوا
سا نى أن ا ستال ال امعى أسا  ت، م أ  مؤسسـة تعليميـةأ إلا  بـ  مـن 
ت،ـــو،ر ك اءتـــ أ ءبـــو أحـــ  العناصـــر المـــؤ رل ءـــى ال،الـــن وع راتـــ أ وحتـــى 
يكون ءعا   بـ  مـن ت هالـ   لميـا  وسـلوكيا  و ،اءيـا  وتـ  يم خبراتـ  العلميـة 

(ا 792ا أ 7009ة ك ايات  الت ر،سية والمبنية  الملا ىأ والبراا أ وتنمي
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وللا يحتاج ا ستال ال امعى إلـى م مو ـة مـن المبـارات وال،ـ رات ال كر،ـة 
وا ب ا ية المتنو ة التى تؤهل  أن يكون مرش  ومو بى ومستشار تعليمى 

 ن ب   من كون  م ر  مرسو للمعلومات ومل،ن لل ارسانأ وأن ا ء  ال،ـ
للت كار د،ر،،ـة  لميـة ومرنـةأ ويكسـببم مبـارات ا تصـا  وا  تمـا   لـى 
الــــــلات و،ــــــ ر بم  لــــــى ءنــــــون المناعشــــــة العلميــــــة وكي يــــــة الوصــــــو  إلــــــى 
المعلومات من مصـا رها الأوليـة المتعـ  لا ءـالمعلم ال عـا  هـو الـل  اـؤ ر 

ــــ    لتــــ  وم ــــااا ــــى ، دــــ  تــــ  ارا  ل مانأ  ســــلي                         ء
(ا ومــــ  تاااــــ  أ ــــ ا  ال،ــــ ن دــــالتعليم العــــالى تحتــــاج 739أ ا 7009

ال امعـــات إلـــى ت باـــاات وأنشـــ،ة متنو ـــة و اليـــة المســـتو  خاصـــة مـــ  
 (اEdward, 2000, p.41 بور العولمة  

ومما هو   ار دالم ح ة وا هتمـام أن المسـت  ات العالميـة والأعليميـة 
أمامبـا موعـ  المت ـرجا ء،ـ   بـرت ءرات تح يات   ا ل   ان   أن ن،ـ  

المكتدــة الرعميـــةأ وأصـــد  اســـتخ ام ا نترنـــت واعـــ أ وت،ـــورت معـــااار  ـــو ل 
المناهل ال امعية والدح يةأ و بر ن ام التعليم ال امعى  ن دع   ااحىأ 

( إلـــى اـــرورل ا ،ـــاء ال،الـــن 7007(ا وعـــ  نـــا ت  راســـة نعيســـة  7009
لاتـ  وتح،ي،بـا مـن خـ   اختيـار ال ـامعى مسـاحة اربـر مـن الحر،ـة   دـات 

نوع ال راسة المناسدة م  ع رات  وماول أ وارورل توسي  آءاا الدحخ الـلاتى 
ـــة بـــك ارل  ـــى مـــن  ـــو ل الحيـــال ال امعي  ـــن المعرءـــة دمـــا يح،ـــف مســـتو  أ ل
الوعتا و ناء  لى ما سبف ءكنـ  تـم تح اـ   ـو ل خـ مات التعلـيم العـالى ءـى 

عــا  أساســية هـــى  الأ اء المتماــا والمتنـــوع هــلا ال راســة مـــن خــ      ـــة أد
ل ســتال ال ــامعىأ وأ اء المو ــ  الرــ ءأ وصــ عية ومرونــة إ ارل ال امعــةأ 
بب   الوصو  إلى ،الن عا ر  لى موا بة سوا العمو المحلى والعالمى 

 ( الخا م بوم وه   ال راسةا3وخ مة الم تم ا والشكو  
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 ية ( جودة الخدمات التعميم3شكل )

 الدراسـات السابقـة
(  راســــة هــــ ءت إلــــى تصــــميم وت،نــــان م،يــــا  7002عــــ مت شــــ اف     

ل و ل الخ مات التعليمية دالتعليم العالع وءف أهم الآليـات المتاحـة دمصـر 
ــــة مــــن   ــــن و،الدــــة مــــن  امعــــات الأســــكن ر،ة ا 203ترونــــت العان ( ،ال

،ة  اـ ل أ وأس رت النتا ل  ن تـوءار أ ال عياسـية لات خصـا ا سـيكومتر 
ـــف ب ـــو ل الخـــ مات  ـــان ال نســـان ءيمـــا اتعل و ـــ م و ـــو  ءـــروا  وهر،ـــة ب

 التعليمية وال و ل الرلية ا 
(  راســة هــ ءت إلــى معرءــة أ ــر  ــو ل 7007كمــا أ ــر  بنــى حمــ ان  

الخ مــة التعليميــة  لــى راــا ال،لدــة ءــى  امعــة العلــوم الت،بي،يــة الخاصــة 
ـــة   ـــ  عـــوام العان ـــالأر نا بل ـــابم اســـتدانة ( ،الـــن و،233د ـــف  ل ـــةأ ،ب الد

صــممبا الداحـــخا وأســ رت النتـــا ل  ــن ارت ـــاع راــا ال،ـــ ن  ــن  ـــو ل 
 الخ مة التعليمية التى ت، م لبما

ـــة   ( ء،ـــ  هـــ ءت إلـــى معرءـــة  ر ـــة راـــا ال،لدـــة 7007أمـــا أبـــو قاال
بوصــــ بم متل،ـــــان الخ مــــة التعليميـــــة مــــن واارل التر يـــــة والتعلــــيم دالمملرـــــة 

( ،الن و،الدة مـن  ميـ  33999رونت العانة من  الأر نية الباشميةا ت
ــــة   ــــة التعليمي ــــم07 – 2الصــــ و  دالمرحل اســــتخ ام  ( دمــــ ار  الأر نا ت

اداء 
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( تحتـــــو  الخــــ مات الم، مـــــة مــــن واارل التر يـــــة 37اســــتدانة مكونـــــ  مــــن  
والتعلـــيم ومصـــممة مـــن عـــبلبما أ بـــرت النتـــا ل  ـــ م راـــا ال،ـــ ن  ـــن 

ايــات لل،ــ نأ و ــ م اســتخ ام دعــ  الخــ مات م ــو  قيــان ممارســة البو 
الحاســن الآلــىأ وســوء اااــاءلأ و ــ م حاــور مــ ار الم رســة والمشــر  
التر و  دشـكو  ور ا وعـ  أبـ   ال،ـ ن راـاهم  ـن موا اـ  ا متحانـات 

 والت ا و ال ا  والمناعشات الحرلأ وا ست ا ل من الرتان الم رسىا
ت إلــى ءحــا أ ــر (  راســة هــ ء7000وءــى هــلا الســياا أ ــر          

 و ل الخ مة التعليمية دالتعليم الم توا  لى راا ال، نا ترونـت العانـة 
( ،الــــن و،الدــــة مــــن  امعــــة بنــــى ســــو،   ــــم  مــــ  البيانــــات 719مـــن  

بواســ،ة عا مــة است،صــاء تحتــو   لــى كــ  مــن إ راك ال،ــ ن وتوععــاتبم 
لعناصـــر ومحـــ  ات  ـــو ل الخ مـــة داســـتخ ام كـــ  مـــن م،يـــا  ســـارءكوا  
وم،يـــــا  ســـــارءكوا  المـــــر   دـــــا واان المعـــــ  ن لاناســـــن ع،ـــــاع التعلـــــيم 
العــالىا أســ رت النتــا ل  ــن مســتو   ــالى لتوععــات ال،ــ ن ءيمــا اخــا 
أدعا  الخ مة التعليميةا و لي  ءكن هلا البرامل  لابما أن تركا  لـى بـل  

 الر ار من ال ب  لتحسان  و ل الخ مة التعليمية الم، مة لل، نا
 ((Frick, Chadha,  Watsom, Wang & Green, 2009  ءـرك وآخـرون وأ ـر  

 راســــة هــــ ءت إلــــى عيــــا  راــــا ،ــــ ن ال راســــات العليــــا بكســــتراليا وللــــك 
ــــا ل  ــــن راــــا ال،ــــ ن  ــــن  ــــا  ســــارءكوا ا أســــ رت النت داســــتخ ام م،ي
 امعاتبم لما ترء،  لبم من خ مات تعليمية وت ر،سية سا  ت  لى تنميـة 

وال كر،ـــــةأ كمـــــا كشـــــ ت ال راســـــة أن ســـــبن  ـــــ م راـــــا مبـــــاراتبم العلميـــــة 
ال، ن ار   إلـى ال  ـول بـان ال امعـات الت،لا يـة ال، يمـة و ـان ات اهـات 

 وماو  ال،لدة الح ا ةا
(  راسـة هـ ءت 7001كما ع م كو من الت،ى وأحمـ  وصـ،ر والشـ،ى  

إلــى معرءــة ان،دا ـــات ال،لدــة  ـــن الخ مــة التعليميــة ءـــى  امعــة الرو،ـــت 
( ،الــن 900م الت،بي،ــى وال امعــات الخاصــةا ترونــت العانــة مــن  والتعلــي
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ــــــ داراســـــورمان  ـــــا   ـــــو ل الخ مـــــة ل ـــــابم م،ي ـــــف  ل ـــــة  ـــــامعانأ ،ب و،الد
SERVQUAL ا أســ رت نتــا ل ال راســة أن ،لدــة ال امعــات الخاصــة أر ــر

راا  ن الخ مات التعليمية من ،لدة ال امعات الحكوميةأ وكـان الـلكور 
أءـرا   انـة ال راسـة  ـن  ـ م  ٪ من 90وع  أشار أر ر راا من ااناخا 

٪  ــن الخ مــة د نبــا 30راــاهم  ــن الخــ مات التعليميــةأ ءــى حــان أشــار 
 ٪ عالوا أن الخ مة كانت أءاو مما توععواا00م،بولةأ و

(  راســة اســتب ءت ت،ــو،ر م،يــا   ــو ل الخ مــة للتعلــيم 7002أبــو ور ل  
ـــة  Higher Education Performance HEDPERF  العـــالى ترونـــت  ان

( ،الــن و،الدـــة مــن مؤسســات ع،ـــاع التعلــيم العــالى ءـــى 312ال راســة مــن  
ـــاءل  ـــا ل  ـــن  ر ـــة  اليـــة مـــن الصـــ حية وال ـــو ل والر  مصـــرا أســـ رت النت
للم،يــــا  المعــــ  أ وكانــــت أر ــــر الأدعــــا  عــــ رل  لــــى ت ســــار  ــــو ل الخــــ مات 

ى( الابــا الشــبرل  ــم التعليميــة هــى ال وانــن ا را يميــة  ك ــاءل ا ســتال ال ــامع
 ال وانن قار الأرا يمية وتسبي ت الوصو ا

(  راسـة هـ ءت إلــى ءحـا راـا ال،لدـة  ــن (Liaw ,2007وأ ـر  لاـو 
( ،الدا   امعيا ا أس رت النتـا ل 272التعليم االرترونىأ ترونت العانة من  

ن أن الر اءل اللاتية  امـو هـام ءـى التـ  ار  لـى  ر ـة التعلـيم ا لرترونـى وأ
 سبن راا ال،الن ار   إلى النشاط الت ا لى والوسا   المتع  لا

 تعقيب عمى الدراسات السابقة
 ـــ م و ـــو  م،يـــا  موحـــ  لتح اـــ   ـــو ل الخـــ مات التعليميـــة دـــالتعليم  -

 العالىا
أقلـــن ال راســـات ت خـــل المنحـــى الت ـــار  أر ـــر مـــن البـــ   التعليمـــى  -

الت ار،ـــــة ءـــــى  والن ســـــى لل،ـــــ نأ ءمـــــن الممكـــــن ا هتمـــــام دـــــالنواحى
ال امعات الخاصةأ لرن الخـ مات التعليميـة ءـى ال امعـات الحكوميـة 
لبا أه ا  عوميـة دعاـ ل  ـن الما يـات ا ـن أن ترترـا  لـى ال وانـن 
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 المبنية للعاملان والن سية لل راسانا
ا خـــت   الوااـــ  بـــان الخـــ مات التعليميـــة ءـــى ال امعـــات الخاصـــة  -

مـــة دال امعـــات الحكوميـــة ار ـــ  وارت ـــاع  و تبـــا  ـــن الخـــ مات الم، 
إلـــى ا مكانيـــات الما يـــة وتصـــميم اســـتراتا يات تعليميـــة  لـــى  ر ـــة 

 كبارل من ال و ل والعمو  لى تن الهاا
هنــــاك ءــــرا بــــان ال ــــو ل الم ركــــة والراــــا العــــام لل،ــــ نأ ءــــال و ل  -

الم ركـة م بـوم نســبى يعتمـ   لـى ا راك العماــو للخـ مات الم، مـة لــ  
ولــي  عبــوا أمــا الراــا ءبــو أمــر ن ســى يعتمــ   دعــ  الحصــو   لابــا

 لــى ا  راك  المواــو ية(أ والعا، ــة  اللاتيــة(أ حاــخ ي،ــوم العماــو 
 دالم،ارنة بان ما توعع  عبو الخ مة وما تل،اا دال عوا

تؤ ر أدعا   و ل الخ مات التعليمية دشكو واا   لـى ال ـو ل الرليـة  -
ء ا سـتال ال ـامعى لـ  ( وا ا7002والراا العام لل،ـ ن  أبـو ور لأ 
 أهمية كبر  ءى العملية التعليميةا

اســـتح اخ ،ـــرا   اـــ ل ءـــى الـــتعلم م ـــو التعلـــيم  ـــن دعـــ  تشـــار إلـــى  -
ارورل محكال الواع  والعمو المستمر  لى الت،ـو،ر والت ااـر لمواردـة 

 الت ارات الح ا ةا
 ـ م و ــو  م،يــا  واععـع اخــا البا ــة العر يـة ل،يــا   ــو ل خــ مات  -

العــالع ء قلببــا م،ــااي  م،ــورل  أو مع لــة مــن أصــو أ نبــعأ التعلــيم 
ولـــلا ســـعت هـــلا ال راســـة إلـــع و ـــو  ل ـــة مشـــتركة ل ـــو ل الخــــ مات 

 التعليمية دالو،ن العر عا
 فروض الدراسـة 

اانـاخ(  –بان ال نسان  اللكورلات   لة إحصا ية ءروا    تو   -1
 اسةامن ،لدة كلية الأ ان دااسكن ر،ة  لى مت ارات ال ر 
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اانــاخ( مــن ،لدــة كليــة التر يــة الأساســية دالرو،ــت  لــى  - الــلكور 

 مت ارات ال راسةا

بان ،لدة كلية الأ ان دااسـكن ر،ة  لات   لة إحصا ية تو   ءروا  -2
ات ال راســة ءــى و ،لدــة كليــة التر يــة الأساســية دالرو،ــت  لــى مت اــر 

 ات اا ،لدة  ولة الرو،تا

 او     عة ارتدا،ية إا ابية بان مت ارات ال راسةا -2

الأ اء المتماـــــا والمتنـــــوع ل ســـــتال ال ـــــامعى أر ـــــر الأدعـــــا  المنب ـــــة  -2
 دال و ل الرلية ل   ال،لدة  ءع مصر والرو،ت ا 

 الأ اء المتماــا والمتنــوع ل ســتال ال ــامعى أر ــر الأدعــا  تــ  ارا  لــى -2
 الراا العام ل   ال،لدة ءع مصروالرو،تا

 المنهج و الإجراءات 
أ تم ت هلا ال راسة  لى المنبل الوص ى ا رتدا،ىا وتم مرا ال الآتى  

    ن   م  البيانات
اا، ع  لـى نتـا ل ال راسـات السـاد،ة لات الصـلة ب ـو ل التعلـيم   -0

 العالىا
ر والرو،ــــت و ــــ   مرا عــــة أ اء تلــــك المؤسســــات التعليميــــة دمصــــ -7

ال،ـــ ن الم،اـــ ان دال عـــو وللـــك تمباـــ ا  لق،ـــار الن ـــر  وال،يـــا  
 وتح ا   انة الدحخ ءى ك  البل انا

 عينة الدراســة
بل  ا مـالى  ـ   ال،ـ ن الم،اـ ان ب امعـات  مبور،ـة مصـر العر يـة  

(أ و ل ـــــت نســـــدة 109ا007ا0  7003 – 7007ءـــــى العـــــام ال ـــــامعى 
 79  0ى ال،لدـــــة ءـــــى  امعـــــات ااســـــكن ر،ة أ اـــــاء ها ـــــة التـــــ ر،  إلـــــ

www.scu.eum.eg  ا وهــــــــى أاــــــــعا  الرو،ــــــــتا وكــــــــان بيــــــــان العانــــــــة

http://www.scu.eum.eg/
http://www.scu.eum.eg/
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 (ا0والمتوس  وا نحراءات المعيار،ة للعمر كما هو موا  ءى   و   

 ( عينة الدراسة والمتوسطات )م( والأنحرافات المعيارية )ع(2جدول )
 (729)ن =  الآداب الإسكندرية وكمية التربية الأساسية الكويت بكمية

 النــوع
 كمية الآداب

 بالإسكندرية 
 كمية التربية

 الإجمالى الأساسية بالكويت

 348 228 130 الذكـور

 372 226 155 الإنـاث

 729 134 485 الإجمالى

 بيـــان متوســط العمــر )م( والانحــراف المعيــارى )ع(

مستوى الدلالة  )ع( )م( )ع( )م( مارالاع
 الاحصائية

 غير دالة 0.150 ±1.9 12.9 ±1.2 10.83 14 – 28

 أدوات الدراسـة
ـــالتعليم العـــالى  شـــ افأ  -1 ـــة د ـــا   ـــو ل الخـــ مات التعليمي (ا 7002م،ي

يشــــتمو الم،يــــا   لــــى ســــت و شــــر،ن  دــــارلأ ا ــــان  ــــن كــــو منبــــا 
 لا الم،يــــا  بــــان (أ وتتــــراوا ال ر ــــة ءــــى هــــ9 – 0دم،يــــا  خماســــى  

(أ وتشــار ال ر ــة المرت عــة إلــى ارت ــاع  ــو ل الخــ مات  030 - 79 
التعليميــةا وياــم الم،يــا     ــة أدعــا  ر يســة تم ــو الركاــال الأساســية 
ــــة وهــــى  الأ اء المتماــــا والمتنــــوع ل ســــتالأ  ل ــــو ل الخــــ مات التعليمي

 دـات  والأ اء الر ء للمو  أ ومص عية إ ارل ال امعةا وكان معامـو
 ( أ وهع  ر ة م،بولة عياسيا ا19ا0أل ا  

( 0991م،يـا  الراـا العـام  ــن  ـو ل الخـ مات التعليميـة العاصــى   -3
و،ب   إلى عيا  الراا العام ل   ال، ن  ن مـا ي،ـ م مـن خـ مات 
تعليمية و،ترون الم،يا  من  دارتان ا ـان  نبمـا مـن خـ   م،يـا  

ــــة 9 –0ليكــــرت الخماســــىأ وتتــــراوا  ال ر ــــة بــــان   (ا وال ر ــــة العالي
 تشار إلى ارت اع الراا العاما
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( اتاـــمن هـــلا Cornin & Taylor, 1994م،يـــا  ال ـــو ل الرليـــة   -2
الم،يــــا   دــــارل واحــــ ل تــــ    لــــى المســــتو  الرلــــى ل ــــو ل الخــــ مات 
التعليميـــة دال امعـــةأ و، ـــان  نـــ  ال،الـــن مـــن خـــ   م،يـــا  ليكـــرت 

الخ مـــــة  –الخ مـــــة ســـــا ة  –المتـــــ رج كالتـــــالى   الخ مـــــة ســـــا ة  ـــــ ا  
ــــ ل  –متوســــ،ة  ــــراوا ال ر ــــة بــــان  –الخ مــــة  ا             الخ مــــة ممتــــاال( وتت

ـــــــة9 – 0  ـــــــاع ال ـــــــو ل الرلي ـــــــى ارت                (ا وال ر ـــــــة المرت عـــــــة تشـــــــار إل
 (ا7002 ان ر  ابو ور ل أ 

 مت ارات ال راســة  -2
 

 

 

 

 

 

 (: متغيـرات الدراســة1شكل )

 أدوات جمع البيانات : إجراءات تطبيق
ـــ ان  ســـكن ر،ة و الرو،ـــت( دشـــكو  ـــااي   ءـــع كـــ  البل تـــم ت،باـــف الم،

 7003 معــى  اخــو عا ــات المحااــرات خــ   ال صــو ال راســى ال ــانى  
( 90 – 30( وتراوا     ال، ن ءـى ال لسـة الواحـ ل مـا بـان  7002 –

ــــان   ــــت أ 79 – 00ءــــى  امعــــة ااســــكن ر،ةأ ومــــا ب ( ءــــى  امعــــة الرو،
 (  عي،ةا09 – 1واست را ت،باف الم،ااي  معا  من  

 المتغير 

 المستقل

المتغير 
 التـابـع

جىدج الخذهاخ 

 الرعليويح

 –هىظف  –)اسرار 

 إداسج(

 الجـىدج الكليح

 عامو الشضــا ال

 الكليــح / العـــــام
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  خطة التحميل الإحصائى
  تم إحراء التحميلات الإحصائية التالية

حســــــان المتوســــــ،ات الحســــــابية وا نحراءــــــات المعيار،ــــــةأ وعــــــيم  ت(  -
 و  لتباا

حســان معــام ت ا رتدــاط الخ،يــة بارســون لبيــان ،بيعــة الع عــة بــان    -
ة وكــــو مــــن الراــــا العــــام لل،ــــ ن وال ــــو ل  ــــو ل الخــــ مات التعليميــــ

 الرليةا
                          حســـــــــــــان تحلاـــــــــــــو التدـــــــــــــاان لمعرءـــــــــــــة ال ـــــــــــــروا بـــــــــــــان ال نســـــــــــــان  -

 ااناخ ( ءع البل ان  لى مت ارات ال راسةا - اللكور 
حســــان تحلاــــو ا نحــــ ار لمعرءــــة أ  دعــــ  مــــن أدعــــا  م،يــــا   ــــو ل  -

ا ال،ـ ن العـام وال ـو ل الرليـة الخ مات التعليمية أر ر ت  ارا  ءـى راـ
 ءع ك  البل ان ا

  نتائج الدراسـة
ااناخ( مـن  –ءروا بان ال نسان  اللكور      تو   الفرض الأول     

( 7،لدة كلية الأ ان دااسكن ر،ة  لى مت ارات ال راسـةا و،بـان ال ـ و   
  ادة  لى ال ر  الأو تحلاو التداان الأحا   لق

عمى أبعاد مقياس جودة الخدمات  التباين الأحادى لمعرفة الفروق بين الذكور والإناث ( تحميل1جدول )
 (485التعميمية والجودة الكمية والرضا العام  لطمبة كمية الأداب بالإسكندرية )ن = 

 المقاييــس 
 الذكـور 

 ( 130) ن = 
 الإنــاث

 مستوى الدلالة  ( 155) ن = 
 ع م ع م الاحصائية

مية
عمي

 الت
ات

خدم
ة ال

ـود
ج

 

 0.098 0.75 3.1 0.96 3.33 * أداء الاستـاذ

 0.208 0.81 1.63 0.91 1.68 * أداء الموظف

 0.220 0.72 1.93 0.89 1.87 * إدارة الجامعة

 0.093 0.78 3.02 0.83 1.97 مقياس الجودة الكمية    

 0.205 0.99 1.86 2.0 1.95 مقياس الرضا العام

 م:المتوسط    ع:الانحراف المعياري   0.05مستوى الدلالة           
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( أنــ    او ــ  ءــروا لات   لــة إحصــا ية بــان 7اتاــ  مــن  ــ و    
 امعــــــة ااســــــكن ر،ة  لــــــى الم،ــــــااي   –الــــــلكور واانــــــاخ دكليــــــة الآ ان 

المســتخ مة ءــع هــلا ال راســة أ و هــلا يشــار أن مت اــر ال ــن  قاــر مــؤ ر 
ى مؤسســة تعليميــة تــوءر لــ  أءاــو الخــ مات ءكــو مــن ال نســان يحتــاج إلــ

 التعليمية التى تنمع مبارت  وع رات  ال كر،ة و ا ب ا ية ا 
اانـاخ ( مـن  - الـلكور    تو   ءروا بان ال نسان الفرض الثاني :   

( 3،لدة كلية التر يـة الأساسـية دالرو،ـت  لـى مت اـرات ال راسـةاوال  و   
 ا ان  ن هلا ال ر  ا

( : تحميل التباين الأحادى لمعرفة الفروق بين الذكور والإناث عمى أبعاد مقياس جودة الخدمات 3جدول )  
 134التعميمية والجودة الكمية والرضا العام لطمبة كمية التربية الأساسية بالكويت العينة الكمية = 

 المقاييــس 
                الذكـور 

 ( 228) ن =
                     الإنــاث 

 ( 226) ن = 
مستوى 
 الدلالة 
 ع م ع م الاحصائية

مية
عمي

 الت
ات

خدم
ة ال

ـود
ج

 

 0.223 0.66 3.43 0.75 3.67 * أداء الاستـاذ

 0.098 0.88 1.69 0.93 1.91 * أداء الموظف

 0.242 0.72 3.09 0.83 3.24 * إدارة الجامعة

 0.097 0.77 3.08 0.76 3.26 مقياس الجودة الكمية 
 0.0224 0.89 3.26 0.94 3.13 مقياس الرضا العام

ـــلكور 3اتاـــ  مـــن  ـــ و     ـــان ال ـــة إحصـــا يا  ب (  ـــ م و ـــو  ءـــروا  ال
دالرو،ـــت ءيمـــا ي،ـــ م مـــن خـــ مات  –واانـــاخ مـــن ،لدـــة التر يـــة الأساســـية 

تعليمية و و ل كلية وراا  امأ مما ا   أن ،بيعـة الـن   الدشـر،ة واحـ ل 
،ــ ن مــن ك ايــة و ــ ارل المؤسســة التعليميــة ءــى أ  مكــانأ ءمــا يحتا ــ  ال

 واح  سواء ءع مصر أو الرو،ت ا
  ونصـ   تو   ءروا بان ،لدة كلية الأ ان دااسكن ر،ة لفرض الثالث ا

و ،لدــة كليــة التر يــة الأساســية دالرو،ــت  لــى مت اــرات ال راســة ءــى ات ــاا 
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ق ادــة ( اواــ  بيانــات تحلاــو التدــاان ل2،لدــة  ولــة الرو،ــتا وال ــ و   
  لى ال ر  ال الخا

 الكويت( –( تحميل التباين لمعرفة الفروق بين  طمبة الجامعة في البمدين )الإسكندرية 4جدول )
 (729)ن =   فيما يقدم من جودة خدمات تعميمية وجودة كمية والرضا العام

 الدراسـة متغيـرات
 (134الكويت )ن = (485الإسكدرية )ن = 

 مستوى الدلالة  ف
 ع م ع م ائيةالاحص

 0.002 29.93 0.72 3.55 0.86 3.11 * أداء الاستـاذ

 0.018 4.85 0.92 1.82 0.86 1.65 * أداء الموظف

 0.002 21.09 0.77 3.21 0.79 1.89 * إدارة الكميـة

 0.002 24.22 0.77 3.21 0.82 1.99 الجودة الكمية 

 0.043 4.22 0.92 3.29 2.01 1.90 الرضا العام 

 0.05مستوى الدلالة عند  
( و و  ءروا لات   لة إحصا ية بان ،لدة 2اتا  من   و        

كلية الآ ان دااسكن ر،ة و،لدـة كليـة التر يـة الأساسـية دالرو،ـت وللـك ءـع 
ات ــاا  ال،لدــة ب ولــة الرو،ــتأ دمــا يشــار أن  ــو ل الخــ مات التعليميــة ءــع 

و،ر ـــــ  الأمـــــر إلـــــى  ولـــــة الرو،ـــــت مرت عـــــة و أر ـــــر ءا ليـــــة مـــــن مصـــــر 
اامكانيــــــات الما يــــــة وا لتــــــاام دعــــــ   ال،ــــــ ن  اخــــــو عا ــــــات الـــــــ ر ا

ــع ا  او ــ    عــة ارتدا،يــة إا ابيــة بــان مت اــرات :  ونصــ لفــرض الراب
( اوا  مص وءة ا رتدـاط الخ،يـة بـان أدعـا  م،يـا  9ال راسةا وال  و  

وللـك  لـى   و ل الخ مات التعليمية وال و ل الرلية والراـا العـام لل،ـ ن
 العانة الرلية دمصر والرو،تا
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( : مصفوفة الارتباط لمعرفة العلاقة بين جودة الخدمات التعميمية والجودة الكمية والرضا 5جدول )
 ( 729االعام لمطمبة في مصر والكويت ) ن = 

 لعامالرضا ا الجودة الكمية إدارة الجامعة أداء الموظف أداء الاستاذ المتغيــرات

     - أداء الاستـاذ

 أداء الموظف
**0.486 -    

 إدارة الجامعة
**0.550 **0.552 -   

 الجودة الكمية
**0.417 **0.495 **0.570 -  

 الرضا العام
**0.325 **0.283 **0.122 **0.159 - 

  0.12ر     

( ،بيعة الع عة بان الم،ااي  ال   ة المسـتخ مة 9اوا  لنا   و    
هلا ال راسةأ حاخ كانت الع عة إا ابية بان  و ل الخ مات التعليمية  ءى

وال ــو ل الرليــة وراــا ال،ــ نأ دمــا يشــار أن ال انــن الن ســع وا  رارــع 
لل،لدة ات  ر و ارتد  ارتدا،ا و ي،ا دال وانـن الأرا يميـة و ال اـر أرا يميـة 

 دالمؤسسة التعليمية ا
تماــا والمتنــوع ل ســتال ال ـــامعى ونصـــ    الأ اء الم الخــامس لفــرضا   

ــــة ءــــع مصــــروالرو،تا  ــــ   ال،لد ــــال و ل الرليــــة ل ــــة د أر ــــر العوامــــو المنب 
( اوا  نتا ل تحلاو ا نح ار لأدعا  م،يـا   ـو ل الخـ مات 9وال  و   

 (ا 209التعليمية  لى العانة الرلية  ن =
يمية لمتنبؤ بالجودة الكمية فى ( نتائج تحميل الانحدار لأبعاد مقياس جودة الخدمات التعم6جدول )

 ( 729) ن =  والكويت مصر

 المتغيــرات
 تحميل الانحدار

B 
 الخطأ المعيارى 
Std. Error 

 «ت»دلالة 
T 

 مستوى الدلالة 
 الإحصائية

 0.000 25.02 0.219 2.941 ثابت الانحدار

 0.000 6.361 0.041 0.169 أداء الاستـاذ

 0.609 0.521 0.040 0.010 أداء الموظف

 0.332 0.971 0.046 0.045 ادارة الجامعة
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ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــــ ـــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ  ــــ
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( أن تحلاــو ا نحــ ار التــ ر، ى  ا أ وأن هنــاك 9اتاــ  مــن  ــ و    
مت اــرا  واحــ ا  ء،ــ   وهر،ــا  وهــو الأ اء المتماــا والمتنــوع للأســتال ال ــامعى 
وهو منب   ا  دالمت ار التاد  ال و ل الرلية ل   ،دة ال امعة ءـع مصـر 

 و الرو،ت ا
الأ اء المتماــا والمتنــوع ل ســتال ال ــامعى أر ــر  ض الســادس وكــان :لفــر ا

الأدعــا  تــ  ارا  لــى الراــا العــام لــ   ال،لدــة ءــع مصــروالرو،ت وال ــ و  
 ( ا ان  لى هلا ال ر ا2 

( نتائج تحميل الانحدار لأبعاد مقياس جودة الخدمات التعميمية لمتنبؤ بالرضا العام لطمبة 7جدول )
 ( 729) ن =  والكويتالجامعة  فى مصر 

 تحميل الانحدار المتغيــرات
B 

 الخطأ المعيارى 
Std. Error 

 «ت»دلالة 
T 

 مستوى الدلالة 
 الإحصائية

 0.002 3.189 0.235 0.443 ثابت الانحدار

 0.006 1.779 0.044 0.213 أداء الاستـاذ

 0.000 6.357 0.042 0.161 أداء الموظف

 0.000 20.092 0.048 0.483 إدارة الجامعة

( أن تحلاــو ا نحــ ار  ا  لراءــة أدعــا  م،يــا  2اتاــ  مــن  ــ و     
 ــو ل الخــ مات التعليميــةأ ويعــ  الأ اء المتماــا والمتنــوع ل ســتال ال امعــة 
هو المنب  الأو  والأر ر ت  ارا  ءى الراا العام لل،لدة ءى مصر والرو،ت 

 معةاومص عية و مرونة ا ارل ال ا أ الي  أ اء المو   أ
 مناقشة النتائـج

تتـــواءر بو ـــ   ـــام أ لـــة تؤكـــ  الع عـــة بـــان  ـــو ل الخـــ مات التعليميـــة 
وراــا ال،ــ ن العــام دــالتعليم العــالىا وعــ  هــ ءت هــلا ال راســة إلــى واــ  
معيار موح  ومشترك دالو،ن العر ى يمكن ا  تما   لي  لع،ـ  الم،ارنـات 

  العر يــة لتحســان تلــك بــان الخــ مات التعليميــة الم، مــة بــان مختلــ  الــ و 
 الخ مات ووا  ا ستراتا يات ال امة للنبو  دالعملية التعليميةا
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وتع  الخ مات التعليمية م مو ة من العمليات المت اخلـة والتـى يعتمـ  
دعابا  لـى الآخـر مـن أ ـو ا رت،ـاء دمبـارات ال،ـ ن الع،ليـة والعمليـةأ 
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــك مـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــن خـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   المـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ خ ت                                        و،ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــتم لل

                  إ ارات( وت،باــــــــــــــــف العمليـــــــــــــــــات  –مو ـــــــــــــــــ   –اســــــــــــــــتال  – ،الــــــــــــــــن 
عــوانان( لنصــو  –لــوا    –تســبي ت  –ت،نيــات  –منــاهل  – محااــرات 

ءى النباية إلى المخر ات أو المنتل النبا ى وهـى ،الـن اتمتـ  دم مو ـة 
يــة تســا  ا  لــى خ مــة مــن المبــارات وال،ــ رات ال كر،ــة والعلميــة وا  تما 
 الم تم  وموا بة سوا العمو المحلى والعالمىا

وعـــ  أســـ رت نتـــا ل هـــلا ال راســـة  ـــن  ـــ م و ـــو  ءـــروا بـــان الـــلكور 
وااناخ  لى  و ل الخـ مات التعليميـة وال ـو ل الرليـة والراـا العـام سـواء 
                  ءـــــى ااســـــكن ر،ة أو الرو،ـــــت وتت ـــــف هـــــلا النتا ـــــة مـــــ  مع ـــــم ال راســـــات 

 (اFrick et al, 2009أ 7007أ أبو قاالةأ 7001 الت،ى وآخرونأ 
ءال،الـــن ءـــى أ  مكـــان يســـعى إلـــى خ مـــة تعليميـــة  اليـــة ال ـــو ل د عـــو 
الترــالا أ والتــى تصــو بنــا إلــى المعنــى الحســى لل ــو ل أ  مشــا ر الســعا ل 
والراــا لــ   ال،ــ ن نحــو الخــ مات الم، مــة لبــما وءــى الم،ابــو كــان هنــاك 

ا بــان  انــة ال،ــ ن مــن  ولــة الرو،ــت و انــة ال،ــ ن مــن ااســكن ر،ة ءــرو 
 لــى  ــو ل الخــ مات التعليميــة وال ــو ل الرليــة ومــن  ــم راــا ال،ــ ن العــام 
ءى ات اا  ولة الرو،تا وهلا الأمر واععـىأ ءاامكانيـات الما يـة كلمـا كانـت 

ة والمتنو ـة عوية كلما أ   للك إلى توءار ما،  من الوسا و التعليمية الح ا 
واســـتخ ام ال امعـــة لموار هـــا د ا ليـــة مـــن خـــ   تخصـــيا التمو،ـــو الـــ ام 
لراحــة ال،ــ ن وكســن راــاهما ء ــو ل الخ مــة التعليميــة اراهــا الــدع  أنبــا 
ال،ــ رل  لــى تح،اــف رقدــات المســتبلك  ال،الــن( دالشــكو الــل  ات،ــابف مــ  

ــة الرو،ــت د00أ ا 0999توععاتــ   ا،ــن الــ انأ  عــ   محــ   (ا وتلتــام  ول
،الـــــن( وت بااهـــــا دشاشـــــات  ـــــر   79لل،لدـــــة  اخـــــو عا ـــــات الـــــ ر   

                             وحاســـــــــــــــــــــــــــــــون وااـــــــــــــــــــــــــــــــاءل ســـــــــــــــــــــــــــــــليمة وتبويـــــــــــــــــــــــــــــــة صـــــــــــــــــــــــــــــــحيةأ 
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 وهو ما ت ت، ا  امعات مصر الحكوميةا
كمــا اتاــ  أن الع عــة بــان الخ مــة التعليميــة الم، مــة والخ مــة الرليــة 

هــلا النتا ــة مـــ  أقلــن ال راســـات  والراــا  نــ  ال،ـــ ن إا ابيــةا وتتســـف
أ أبــــــو قاالــــــة 7000أ  أ 7001أ الت،ــــــى وآخــــــرونأ 7002 أبــــــو ور ل 

( ء ـــو ل الخ مـــة Frick et al, 2009, Petruzzellis, 2006أ 7007
التعليميــة تتحــ   دمــ   تلبيــة احتيا ــات ال،لدــة وتوععــاتبمأ ولــلا يعــ  راــا 

لات أ ـر ءعـا ا ءكلمـا  ال، ن ن،،ة ان،ـ ا لواـ  اسـتراتا يات تعليميـة
ـــةا كمـــا أن  ـــى المؤسســـة التعليمي ـــا   ل اا  راـــا ال،ـــ ن اا  الـــو ء والأعد
ـــة ولـــلا  بـــ  مـــن الت،ـــابف بـــان  راـــا ال،ـــ ن يحـــ   ب ايـــة ونبايـــة العملي
التوععات واا راكأ والعمـو  لـى  عـو ا  راك أربـر مـن التوععـات يسـا   

ال،ادــة للمؤسســةا كمــا   لــى شــعور ال،ــ ن دالســعا ل وا متنــانأ والســمعة
أن  و ل الخ مة تعنى احتـرام معـااار الأ اء التـى تر ـ  إلـى الر ـاءلا كمـا 
أســ رت ال راســة  ــن نتا ــة مبمــة أن ا ســتال ال ــامعى المتماــا والمتنــوع 
              يعـــــــــــــــ   امـــــــــــــــو مـــــــــــــــؤ ر ءـــــــــــــــى  ـــــــــــــــو ل التعلـــــــــــــــيم وراـــــــــــــــا ال،ـــــــــــــــ ن

 Bemowski,1996 وهــو 7002لأا أبــو ور 7000ا الملا ــىأ والبــراا أ )
ما ار تـ   امعـة سـا نىأ ولـلا اند ـع التركاـا  لـى تنميـة مبـارات أ اـاء 
ها ة التـ ر،  للنبـو  ب ـو ل التعلـيم أ ءالأسـتال ال ـامعع المؤهـو أسـا  
ت،ـــ م أ  مؤسســــة تعليميــــةأ وهــــو المســـ و   ــــن ت،ــــو،ر مبــــارات وعــــ رات  
                                           ال،ــــــــــــــــــــــــــ نأ والنبــــــــــــــــــــــــــو  دــــــــــــــــــــــــــالم تم  والدحــــــــــــــــــــــــــخ العلمــــــــــــــــــــــــــى 

 (ا799 – 792أ ا 7000 الملا ىأ والبراا أ 
ونخلـا مــن هـلا ال راســةأ دااشــارل إلـى النتــا ل التــى تت ـف مــ  العانــة 
الرليــــــة للبلــــــ ان دمصــــــروالرو،ت أن أ اء ا ســــــتال المتماــــــا مصــــــ ر هــــــام 
ومشترك لامان ال و ل وسعا ل ال،لدة ءى أ  من البل انأ كما أن و ـو  

  ك ء اتسم دالأخ ا وال عة ويعمو  لى تسباو اا راءات  امـو مو 
 انى مبم ءى  و ل الخ مات التعليمية أ ءالتعامو الحسن يامن ا حتـرام 
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والررامـــة لرـــ  الأ،ـــرا أ اليـــ  مصـــ عية ومرونـــة إ ارل ال امعـــة واهتمامبـــا 
ـــــارلأ  ـــــال، ن وااســـــت ادة لمشـــــارلبم  أبـــــو ء ـــــ  اســـــت،ا ت 7002د (ا وع

الحاليــة ت،ــ يم م،ارنــة  مواــو ية بــان خــ مات التعلــيم ءــى مصــر ال راســة 
والرو،ــــت إلا مــــا اســــتدع نا العامــــو المــــا   وأخــــلنا ءــــى ا  تدــــار العامــــو 
الدشر  وهو محور ن ـاا العمليـة التعليميـة والن سـية لـ   ال،ـ نأ وحتـى 
نـن   ءـى تح،اـف ال ــو ل الشـاملة  لانـا ت نــن الشـعارات البراعـةأ واايمــان 

ة التــ ر،نأ وتشـــ ي  العــاملان  لـــى ءبــم مت،لدـــات ال ــو لأ وتن ـــيم د هميــ
وتسباو  مليـة ا تصـا   اخـو المن مـة لتحسـان المنتـوجأ والسـعى لتنميـة 

 ا)090أ 0999مبارات ال،يا ات اا ار،ة  السلمىأ 
  التوصيــات

التركاا  لى المستو  الأرا يمع لأ ااء ها ة الت ر،  والعمو  لى  -
دشــكو  ا ــمأ وت،باــف مبــ أ ال ــوان والع،ــان أ  الرعادــة  تحســان ا ا بــم

 الشاملة للنبو  دالعملية التعليمية ا
ا تمــا  أســالان ال،يــا  والت،ــويم  لــى الســلوك ال علــع الح،ي،ــع ولــي    -

 لـــى مـــا كـــان اند ـــع أن يكـــونأ أو مـــا هـــو من،ـــو   ـــن  و  ســـد،تنا 
 ءكر،ا و لميا وترنولو يا دمراحوا

لل ـــــو لأ واا ـــــا  ل ـــــة مشـــــتركة تتناســـــن مـــــ   واـــــ  معـــــااار ر يســـــ   -
ـــــى تحســـــان  ـــــة وتعمـــــو  ل ـــــ و  العر ي ـــــة دال ـــــة وال ،اءي ال ـــــرو  الما ي

 الخ مات التعليمية ءع د  ناا
رءـــ  ك ـــاءل المـــو  ان وكاءـــة العـــاملان دالمؤسســـات التعليميـــة أ ل بـــم   -

حا ــات ومشــك ت ال،ــ نأ والت راــ   لــى المرونــة ءــع التعامــو مــ  
 من ال،لدة اانماط مختل ة 
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العمو  لى وا  ال،الـن المناسـن ءـع ال راسـة المناسـدةأ والحـ  مـن   -
م انيـــة التعلـــيم ال ـــامععأ حاـــخ أاـــحى التعلـــيم العـــالع ءـــع الـــ و  
العر ية وا ب  ا تما ية ولي  تعليميةأ مـ  ا هتمـام دالدحـخ العلمـع 
                      و المكتدــــــــــــــــــــــــات ءـــــــــــــــــــــــــع ال امعـــــــــــــــــــــــــات والتدـــــــــــــــــــــــــا   ال ،ـــــــــــــــــــــــــاءع 
بـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــان الــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ و  العر يـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة والأ نبيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــةا 
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ــعالمصادر و   المراجـ

درجــة رضــا متمقــي الخدمــة )الطمبــة( عــن (ا 7007أبــو قاالــةأ     ا0
ا المملرــة الأر نيــة الخــدمات المقدمــة لهــم مــن وزارة التربيــة والتعمــيم

 الباشميةأ واارل التر ية والتعليما

ــــــو ور لأ شــــــار،ن حامــــــ    ا7 ــــــا   ــــــو ل (ا 7002أب ــــــرا ل،ي نمــــــولج م،ت
 الخ مات التعليمية دالت،باف  لى مؤسسات التعليم العـالى ءـى مصـرا

ـــــة ـــــة المصـــــرية لمدراســـــات التجاري ـــــة الت ـــــارل المجم  امعـــــة  –أ كلي
 ا371 – 722( ا 0  03المنصورلأ 

ــ    ا3 ــة وأثرهــا عمــى (ا 7007بنــى حمــ انأ خال ــة التعميمي جــودة الخدم
ة عمــى طمبــة جامعــة العمــوم التطبيقيــة رضــى الطمبــة: دراســة تطبيقيــ

 الخاصــــــــــــــــــــــة.المؤتمر العربــــــــــــــــــــــى الــــــــــــــــــــــدولى الثــــــــــــــــــــــانى 
ا المملرـــة الأر نيـــة الباشـــميةا تــــار،  لضـــمان جـــودة التعمـــيم العــــالى

    WWW.se.uofk.edu( 7002اوني   79استر اع المواوع  

(ا 7009ىأ ســـعا  بـــن حمـــ   الببواشـــىأ الســـا   بـــ  العا،ـــاأ والر يعـــ ا2
ــيم العــالى: مفهومهــا   تجــارب –مبادئهــا  –ضــمان الجــودة فــى التعم

 ال،اهرلأ  الم الرتنا عالمية.

ال،ــاهرلأ  ار  االإدارة التعميميــة والمدرســية(ا 7000البــوهىأ ءــاروا   ا9
 عداءا

الت،ــــىأ  بــــ  العا،ــــاأ أحمــــ   ــــا  أ صــــ رأ  ــــوا أ والشــــ،ىأ  مــــا   ا9
 ـــن  ـــو ل الخ مـــة ءـــى  امعـــة الرو،ـــت  ان،دا ـــات ال،لدـــة(ا 7001 

مجمـــــة العمـــــوم الرو،ـــــتأ ا والتعلـــــيم الت،بي،ـــــى وال امعـــــات الخاصـــــة
 ا29 – 29(أ ا 3  39 الاجتماعية،

http://www.se.uofk.edu/
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المـــنهج العممـــى لتطبيـــق إدارة الجـــودة (ا 0999ا،ـــن الـــ انأ ءر،ـــ    ا2
 أ  ار الرتن للنشراالشاممة فى المؤسسات العربية. مصر

جـــودة الشـــاممة ومتطمبـــات التأهيـــل إدارة ال(ا 0999الســـلمىأ  لـــى   ا1
 ا ال،اهرلأ  ار قر،نا9000للأيزو 

الجـــودة الشـــاممة فـــى التعمـــيم بـــين (ا 7009ســـليمانأ ســـعا  أحمـــ    ا9
  مان أالأر نأ  ار المسارلا. مؤشرات التميز ومعايير الاعتماد

ــيم )7002 شــ افأ  ابــان    ا00 ا تصــميم م،يــا   ــو ل الخــ مات لتعل
لمــــؤتمر الــــدولي العاشــــر لمجمعيــــة العربيــــة االعـــالع  رؤيــــة واععيــــةا 

ءـع ال تـرل مـن لتكنولوجيا التربية بعنوان: أفاق فـي تكنولوجيـا التربيـة 
 ا7002أقس،   9-2

(ا الأ وار المســت،بلية للتعلــيم ال ــامعى 7009اــاحىأ حــاتم ءرقلــى   ا00
ءـــــى مصـــــر ءـــــى اـــــوء تحـــــ يات ال،ـــــرن الحـــــا   والعشـــــرون   راســـــة 

 كليــــة التر يــــة د ســــوانأ  امعــــة  نــــونأ رســــالة دكتــــوراه .استشــــراعية 
 الوا  ا

ـــــى م ـــــا  0991العاصـــــىأ شـــــر،    ا07 ـــــو ء (ا محـــــ  ات راـــــاء العما
مجمة البحوث  .دالت،باف  لى الت ر،ن اا ار   –الخ مات الصنا ية 

 الت ارلا (أ  امعة الاعاا،فأ كلية7  70أ التجارية

(ا أ ر  و ل الخ مـة التعليميـة  لـى راـا 7000 أ  ا،   معة   ا03
ل،ــــ نأ  راســــة ت،بي،يــــة  لــــى بــــرامل التعلــــيم الم تــــوا ب امعــــة بنــــى ا

كلية الت ارلأ عسم إ ارل أ ما أ رسالة ماجستير غير منشورة سو، ا 
  امعة بنى سو، ا
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(. الجــودة الشــاممة 7000الملا ـىأ راــا إبــراهيمأ والبــراا أ مدــارك  ــوا    ا02
فــى عصــر لتحقيــق جــودة التعمــيم  والاعتمــاد المؤسســى: رؤيــة مســتقبمية

 (ا ال،اهرلأ  الم الرتنا0 ط المعموماتية 

 و ل الحيال ل   ،لدة  امعتى  مشف (ا 7007نعيسةأ رق اء  لى   ا09
 ا010 – 029ا  (أ0  71 امجمة جامعة دمشق وتشر،نا

16. Bemowski K.(1991). Restoring the pillars of 

higher education .Quality progress, pp 37-42.  

17. Cronin J. & Taylor A. (1994). "SERVPERF" Versus 
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Perceptions Minus- Expectations Measurement of 

Service Quality. Journal of Marketing, 58 (1),         

125 – 131. 

18. Danial R. (2001). Mesurer  et developper la 

satisfaction des clients. 2
eme

 tirage. Edition 

d'organisation, Paris. 

19. Edward K. (2000). International Aspects of 

Benchmarking. Paper Presented to the 

International Conference on Quality Assurance 

in Higher Education Standards, Mechanisms and 

Mutual Recognition", Bangkok, Thailand, Nov 8- 

10,pp 41 – 46. 
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 الملخا
ه ءت هلا ال راسة إلى وا  أدعا  مشتركة ل و ل الخـ مات التعليميـة 

ـــــ  ع ووا ـــــار مب ـــــع كمعي ـــــو،ن العر  ععـــــع لتحســـــان وت،ـــــو،ر  ـــــو ل ءـــــع ال
المخر ــاتأ ومعرءــة ال ــروا بــان الراــا العــام ل،لدــة ال امعــة ءــع مصــر 
والرو،ـــت  لـــى  ـــو ل الخـــ مات التعليميـــة والخ مـــة الرليـــةا ترونـــت العانـــة 

ــــة 209الرليــــة مــــن   ( ،الدــــا و،الدــــة مــــن كليــــة الأ ان دااســــكن ر،ة وكلي
( مــن 732ن ر،ةأ و ( مــن ااســك219التر يــة الأساســية دالرو،ــتأ بواعــ   
( ســن ا تــم  مــ  البيانــات مــن 72 – 01الرو،ــت تراوحــت أ مــارهم بــان  

خــــــ   ت،باــــــف    ـــــــة م،ــــــااي  هــــــى   ـــــــو ل الخ مــــــة دــــــالتعليم العـــــــالى 
ــــة  7002 شــــ افأ (أ والراــــا Cornin&Taylor,1994(أ وال ــــو ل الرلي

 (ا 0991العام  العاصعأ
 أسفرت هذه الدراسة عن النتائج التالية :

ـــــان  ـــــ  -0 اانـــــاخ ( ءـــــع مصـــــر  - اللكور نال نســـــام و ـــــو  ءـــــروا ب
والرو،ــت ءيمــا اتعلــف ب ــو ل الخــ مات التعليميــة وال ــو ل الرليــةأ والراــا 

 العاما 

كان راا ال، ن العام  ن  و ل الخـ مات التعليميـة وال ـو ل الرليـة  -7
 أ لى ب ولة الرو،تا

  ةاكانت الع عة إا ابية بان مت ارات ال راسة ال   -3

 لــت نتــا ل تحلاــو ا نحــ ار أن دعــ  الأ اء المتماــا والمتنــوع للأســتال  -2
ال امعى منب   اـ    ـن ال ـو ل الرليـة وراـا ال،ـ ن العـام ءـى كـ  

 البل انا

 

 



 فهذ هثاسك خالذد.        جيهاى محمد شفيكد.              في هصـش والكـىيد  عالًعي جىدج الخذهاخ تالرعلين السضا الطلاب 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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خلصت ال راسـة إلـى إمكانيـة و ـو  معيـار أساسـع وموحـ  لت،اـيم  ـو ل    
حسـان المخر ـات الخ مات التعليمية دال امعات العر ية يعـ  مـ خو هـام لت

ــــــوع ل ســــــتال ال ــــــامعى وا  اء الرــــــ ء  ــــــا والمتن أ وأساســــــ  ا  اء المتما
 للمو   ومص عية  إ ارل ال امعةا

 ــو ل الخــ مات دــالتعليم العــالىأ الراــاأ ال ــو ل  المصــطمحات الأساســية:
 الرليةأ مصرأ الرو،تا

 Abstract 

 This study aimed to develop common dimensions of 

the quality of education Services in the Arab Region; in 

order to improve the quality of out put. A sample (716) 

college students, 485 from faculty of Arts- Alexandria and 

234 from faculty of Education- Kuwait. Their ages ranged 

between 18 and 24 years. They responded to three scales: 

Service Quality in Higher Education and general 

satisfaction and total quality.  

 The results showed the students in Kuwait were 

more satisfied about the services quality and total quality. 

- Significant positive correlations were found between 

SQHED and general satisfaction and total quality. 

- Multiple regression analysis in total sample showed that 

professor performance was the only factor that predicted 

total quality and general satisfaction. 

Keywords: Service quality in higher education, 

satisfaction total quality, Egypt, Kuwait. 


