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تحسين جودة الخدمات الإدارية لطلاب البرامج المميزة في كمية التربية جامعة 
 SERVPERFبنها باستخدام نموذج الأداء الفعمي 

 إعذاد
 فاطمة أحمذ زكى إبراهيم /د

 التعليميةمذرش التربية المقارنة والإدارة 
 اخامعة بنه -كلية التربية

 :صــــــــــملخ

الطلاب ددح اا ا  ددح  دد  جددة ا المدد     الأسددا الري  ددح لتحسدد   علدد  التعدد    إلدد البحدد   هدد  
التعل م الج  ع ، ةالتعد   علد    ه دح ر دةلأد الأ اف ال علد  لتحسد   جدة ا المد     الطلاب دح 

اا ا  دح الم ةددح بد لب ا م ال   د ا  د   ل ددح  الطلاب دحاا ا  دح، ةتخدم و ةا دو جددة ا المد     
ةالتةةددإ إلدد   ج ةعددح  دد  ااجدد افا  الت ب ددح ج  عددح بريدد   دد  جددةف ر ددةلأد الأ اف ال علدد ، 

    ل دح الت ب دح ج  عدح بريد  ب سدتم ام ر دةلأد الأ اف  اا ا  حلتحس   جة ا الم      ال قت حح
، ةطبقد  اسدتب رح علدد  ع ردح  د  طددلا  يم الةةد  علد  ال ددر  ةلقد  اعت د  البحدد  الحد ل ،ال علد 

البدد ا م ال   دد ا ب ل ددح الت ب ددح ج  عددح بريدد  ال ق دد    بدد ل  ة ال  اسدد ح الأ بعددح مددلاإ العدد م الجددد  ع  
( ط لبًدددد ، ةت ةردددد  امسددددتب رح  دددد  م سددددح  بعدددد   لتقددددة م جددددة ا 002م بلددددا  ةا يدددد   0202/0200

  تةةددإ هددلأا البحدد   دددة ،   بردد ح تحسدد ري المدد     الطلاب ددح اا ا  ددح  دد  ةجيددح ريدد  الطدددلا
المدد     الطلاب ددح اا ا  ددح  دد  البد ا م ال   دد ا ب ل ددح الت ب ددح ج  عددح بريدد  بخدد إ     رت ئجد  إلدد 

ع م بح جح إل  تطة   ةتحس    ستةى جة تي  ةم ةح       تةإ بتطة          اا ا  د   
التحت دددددح  ددددد  تجي ددددد ا  ة  ةا   ة  ددددد  ا مبددددد اتيم  ددددد   جددددد إ الع دددددإ اا ا  ، ةتطدددددة   البر دددددح

ةا    ر دد   م  ددح ارجدد   مدد     الطددلا  ال متل ددح، ةتقدد  م مدد      ترةعددح ة قدًد  محت  جدد   
الطددلا ، ةامهت دد م ب دد   عدد   بدد لجة ا الةي   ددح ةالجددة ا ال ر ددح للمدد     اا ا  ددح التدد  تدد    

إ البحددد  إلددد  ،   ددد  تةةدددبخددد إ  ب ددد  علددد  إ  ا ددد   الطدددلا  ل سدددتةى جدددة ا هدددلأ  المددد    
 ج ةعح    ااج افا  الم ةح بتحس   جة ا المد     الطلاب دح اا ا  دح لطدلا  البد ا م ال   د ا 

، ة قددح الطددلا   دد  الجةاردد  ال    ددح  دد  ال ل دح :ب ل دح الت ب ددح ج  عددح بريد  ة قدًد  لم سددح  بعدد   هد 
ح، ةالط أر ردددددح اا ا  ددددد  ، ةاسدددددتج بح اا ا  ددددد   ل ط لددددد  الطدددددلا ، ة  ددددد فا اا ا  ددددد   ال ير ددددد

 ةالتع ط .
 .نموذج الأداء الفعمي، جودة، الخدمات الإداريةتحسين ال: الكلمات المفتاحٌة      
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Improving the Quality of Administrative Services for Students of 
Distinguished Programs at the Faculty of Education Benha 

University Using the SERVPERF Model  
Summary:     

The current research aimed to identify the theoretical foundations for 
improving the quality of administrative Students' services in higher 
education, and to identify of what of the SERVPERF model to improve the 
quality of administrative Students' services, and to diagnose the reality of the 
quality of administrative Students' services of distinguished programs at the 
Faculty of Education, Benha University in light of the SERVPERF model, 
and a set of proposed procedures to improve the quality of administrative 
Students' services in the Faculty of Education, Benha University using the 
SERVPERF model, and the current research followed descriptive method, 
and a questionnaire was applied with a sample of students of the 
distinguished programs at the Faculty of Education, Benha University, who 
are enrolled in the four academic grades during the academic year 2021/2022 
AD., it consisted of (320) students,  the questionnaire formed of five 
dimensions to evaluate the quality of administrative students' services from 
the students' point of view in order to improve them, and the research results 
reached to that administrative Students' services in the distinguished 
programs at the Faculty of Education, Benha University, in general, need to 
develop and improve the level of their quality, especially with regard to 
developing the competencies of administrators, increasing their expertise in 
the field of administrative work, and developing the infrastructure of 
equipment, tools and capabilities necessary to accomplish various student 
services. Providing a variety of services according to students’ needs and 
paying attention to what is known as the functional quality and technical 
quality of administrative Students' services, which greatly affect students’ 
perceptions of the quality level of these services, The research also found a 
set of procedures for improving the quality of administrative Students' 
services provided to students of the distinguished programs at the Faculty of 
Education, Benha University, according to five dimensions: the tangibles of 
the faculty, the reliability of the students in the chief administrative officer, 
the responsiveness of the chief administrative officer of the demands of the 
students, the administrative efficiency and professionalism, the assurance and 
the empathy. 

Keywords: Quality Improvement, Administrative Services, SERVPERF 
Model. 
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 :مقذمــــــــــــــت
 الج ة ا ة    م    ،الج  ع    حة  اهت  م وومئيم الطلبح رج   س   ةبح لقد

 أحد ب عتب ر  وذلك تلب تي  عل  إالع ة ورغب ت  ح ج ت  و عر ح الط لب عل  الت    
 عل  الج  ع ت  عظم إتع  ذلك تحق ق إسب  و   ،التعل   ح الع ل ح    الأس س ح ال ح ور
 تقد ي  الت  المد ح جودة تعد ح ث ،تقد ي  الت  المد  ت    الجودة  ب دئ وتطب ق تحق ق
 أن     ،والت  ز الر  دة تحق ق عل  و س عده  ال ر  سح مطر  ن  ح  ي  سلاحً  الج  عح
  ن  عزز أن خأر   ن الجودة  ن إع  ب ستوى لطلابي  المد  ت تقد م عل  الج  عح اعت  د
 الطلبح لدى إ ج ب ح ذهر ح ةورة رسم     س هم     ؛والج  عح الطلبح ب ن اا ج ب ح العلا ح
 ةورة إرق    الج  عح عل يم تعت د س  اف  ريم إ جع أن خأر   ن وهذا ،الج  عح تج  
 إالتسج  عل   ع ر يم  ن الطلبح تخج و وب لت ل  ؛الم رج  للج يور عري  إ ج ب ح ذهر ح
 (022، و0222، عب  ال   م  الج  عح.   

ح   تخ   إل     ( Khan, et. al, 2011, PP.159-160ةهلأا       ت    اسح  
الأط ا  ال تأ  ا الأ     ه  ح للج  عح، ةهم اللأ    يت ة  بع ل    تطب ة الطلا  هم  ح  

الجة ا عل   متل    ةر   ال رية ح الج  ع ح      ملا  ةع ل    ة م ج  ، ب اج  ح 
إل  لألك  ع  الطلا  ب   بح جس  العلا    ب   الج  عح ةالأط ا  ال تأ  ا الأم ى     ةل  ف 

ل   ب لج  عح؛ ةعل    إ   ج   إ هلأ  الأط ا   عت   عل   ج  الأ ة  ةال جت و ةالع  
الطلا ؛ ةللألك عل  الج  ع      ت ة  عل  ةع  ب لأه  ح امست ات ج ح للطلا  ة   جة ا 
الم     ال ق  ح ليم ه  الأ اا امست ات ج ح الأس س ح لي ، ةامهت  م   جً  ب  اسح ةتق  م 

 لع       الر  لأد ةبلأإ ال        الجية  لتحق ة هلأا  ج  الطلا  ع  الم      ستع رح ب
ال ج ، ةاللأ  ل   ه  ت     تحق ة جة ا   اف الطلا  ةت ك ةة ا لأهر ح إ ج ب ح     لأه ريم 
ع  جة ا الأ اف ال  سس  للج  عح؛ ة    م ج    است  ا  ح الج  عح     ي  ي  ةتة    

 ال ةا   ال  ل ح الت  تحت جي .
ال ست  ا ب ح ط الج  عح ةب غب    ةالتر  ا التطةا     س   اب      الع  ل    س ه ة     ة 

ة   لة  ال    ا الأس س ح    تق م  ،ةاحت  ج   ال ست      ةم س    ال ست    ال ئ ا الط ل (
ةهم عل  احت  ك  ست    و الطلا     ملاإ     ق  ة   ةاست  ا ه ،الج  ع   ةتطة ه  

   ت ة     لح  ال ي  ا الع  لة  ب  ةرح  ر سبح    ح   ه مف   ؛  إ  ت تو    م  
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 م.ةا تق ف الم     ال ق  ح إل  تة ع   الطلا  ةب لجة ا ال ر سبح لي التر  ا للت     و 
 ( 902، و0202   ح، ط ابلس ح، ة  

 ةتعّلدم(  تعلد م التعل   دح المد     هدإ  ع  دح ج  ع دح  دإ  ل دح ة تطل  هلأا  د  إ ا ا
 علد  للحةدةإ  الط لد ( ال سدت    ح جدح تلب دح إلد  ت   د    تري م ة    ا( اا ا  ح ةالم    
 التعل   دح(؛ الب ئدح  جدة ا الدتعلم خد ةط   جدإ تدة    د  ب ئدح ةال  اسدح الدتعلم(،  جة ا ال ع  ح
  س ع  حة ة ا   بةجةح ة  ح جة ا هلأ  الم     التعل   ح ةاا ا  ح ةا و  إ   ع  ح ة    م

  سسد ح ةا ع دح تيدتم بخد إ حق قد  ب سد   جد   ةمطدط اسدت ات ج    ةجدو الج  عد   علد 
طلابيددددددددد  ةتحسددددددددد    سدددددددددتةى   اف العددددددددد  ل   بيددددددددد  ةال ردددددددددةط   بتقددددددددد  م  متلددددددددد  المددددددددد     

  (082و ،0222 الحسر  ، للطلا .
 ،تأ    عل   ج  الطلا  ة قتيم  لي    الج  ع ح  اف جة ا الم   ة عر  لألك   

ال ج  ةال قح      اف جة ا ، ح   عل    اف العلا ح التج   ح للج  عحةاللأ       ب ة   
 التج   ح العلا ح للج  عح، ةتحس   ةة ا التج   ح العلا ح      إل  تحس     اف   الم  

، ة خي ه  الم     الطلاب حجة ا تقة م ةتحس     ةا  للج  عح، ةللأا هر ك ح جح مستم ام 
ة  جو  ؛SERVPERF Serivce Performance Onley  الأ اف ال عل   قط هة ر ةلأد

   جة ا الم  ر  لأد تحس   ُ يي  ت ة   الرسب  عل  لألك إل     ر ةلأد الأ اف ال عل  
 /Service Quality/الس ا  ةاإ جة ا الم  حر ةلأد ب  لًا   جإ    م ةح ة ر   الأم ى

Servqual  ،الم     ةاللأ  اختة  ر  ر ةلأد الأ اف ال عل  اللأ   عتب   ةل  ر  لأد جة ا 
تق  م  علة    ةح حح ة ة ة ح ، ة ب ل عإ    امعتب   الطلا    إ  ا      ح    ملأ

   تح     ةج  القةة      الج  ع   ةا    ر ت      س ع ا ،جة ا الم  ح بر ةلأد ق  رح 
ال طلةبح تمة و ال ةا   ة    م  س    هلأ  الم    ،ةتح     ةلة        الج  ع حالم  

الترب  بجة ا  لر ةلأد الأ اف ال عل     ا عل ب اج  ح إل  لألك  هلأ  الم    ،لتحس   جة ا 
    ة قً  لم سح  بع   تخت إ عل جة ا الم   ال ل ح، ةتح    رق ط القةا ةالجع    الم  ح 

  الج  عح ةم ةح الم        الت  تق  ي  اا جة ا الم   ع  الطلا عرةً ا ا  اك  (00 
 (Wong & Sultan, 2021, PP.349-350, P.357) .الطلاب ح اا ا  ح

ةهردد ك الع  دد   دد  الأسددب   التدد  تدد عة إلدد  الت   دد  علدد  جددة ا المدد     الطلاب ددح سددةاف  ريدد  
التعل   ددح  ة اا ا  ددح، ةالتددد  حيدد  الأم دد ا بقددد     بدد   ددد  امهت دد م  دد   بدددإ القدد ئ    علددد  

 ا ا الجددة ا ب لج  عددح ة ل  تيد  ة دد   بددإ البد ح      جًدد ، ةتت  ددإ هدلأ  الأسددب    دد      ري دح إ
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 ةّإ ت دددد علا  الطددددلا   ددددو الج  عددددح   ددددة   دددد  مددددلاإ مدددد     القبددددةإ ةالتسددددج إ ةاا خدددد   
الأ       ةال  ت  ال  ل  الم  رح( ةال  تبح، ةالت  إلأا  د  حةدإ الطدلا  علد  هدلأ  المد     

ا؛  إ  لألدك  سد هم  د  التق د م اا جد ب  للج  عدح، ب اجد  ح إلد     جدة ا بق   ع إٍ    الجة 
الم     التعل   ح تتأ   ب لم     الأم ى اا ا  ح م ةح       تةإ بآل    الدتعلم ةالتد   ا 

  (Kitchroen, 2004, P.20.)ةتةا   ال قة    الت  تحقة  ع ل ح الع ل ح التعل   ح
،  د ائً    د   تة دو الطدلا  ( (Eres & Clothy, 2013, P.8ةهدلأا  د     تد    اسدح

ةجدة  المبدد ا ةال ع  ددح ال تجدد  ا ةتددةا   القد  ا  ةةا ع ددح الأ اف ةالعلا دد   اارسدد ر ح ال ع لددح  دد  
ال ح ج        عج ف ه ئح الت   ا، ة لألك تةا   التع ط  ةالد  ف ةال قدح  د  التع  دإ  د  

لألك تأ    إ جد ب  علد  جدة ا الم  دح بخد إ عد م،   د   بإ الع  ل   ب لجي   اا ا  ؛ ة  ة  ل
 ةجدددح  هدددلأ  ال  اسدددح جددد ة ا ت يدددم  ل ددد   الت ب دددح ب عتب  هددد  إحددد ى هدددلأ  ال ل ددد   الج  ع دددح 
تة عدد   الطددلا  ةاحت  جدد تيم ة   ت ددة  علدد  اتةدد إ  ائددم بيددم،  ددو امهت دد م بجددة ا  ددإ  دد  

التأ    عل      ح امعت د  ا  ح د     د  اا ا ا ة  اف  عج ف ه ئح الت   ا ة  اف اا ا    ، ة 
لألك    إ  ا    جة ا الم  ح     ل    الت ب ح، ة     ة  هر ك تقر    ح   ح تطبة لتح   

 تةا   ب   آ اف الطلا  ةة رع  الق ا ا .

ةتحت د  ل د   الت ب دح ب لج  عد   ال ةد  ح إلد  لألدك ب  جدح  ب د ا، ح د   خد   الةا دو 
حدد   ال لا ددح لتحسدد   ةتق دد م جددة ا المدد     الطلاب ددح اا ا  ددح  دد  إلدد  عدد م ةجددة  ر ددةلأد  

ةجيح ري  طلابيد ؛   دإ  د   دتم هدة اسدتطلا  آ اف الطدلا   د  بعدح ال قد  ا  ال  اسد ح  د  
ملاإ بعح ال سةح الع  ح الت  تحة  عد ا  بعد   م ةدح بردةاتم الدتعلم ال سدتي  ح  د  ال قد   

إ ة  عددد   ال  اسدددح  جددد ف  ددد  التق ددد م الدددلأات  المددد و ال  اسددد  ةال ح جددد ا  ةالتقدددة م ةال ع  ددد
بريدددد م جدددد    الجددددة ا بيددددلأ  ال ل دددد  ،  ة    ردددد  اهت دددد م ب ع  ددددح آ اف الطددددلا  تجدددد   جددددة ا 
الم     ال ق  ح ليم  علً  ؛ ةهلأا    تطل  ج ة ا إع  ا الري     الأ ةا  ال سدتم  ح لتق د م 

ح ال ة  ح ةاعت    الر  لأد ال تطدة ا الخد  لح جة ا الم     الطلاب ح الت  تق  ي   ل    الت ب 
 لتحس   جة ا   اف الم     الطلاب ح ال    ح     بإ الطلا  م ةح اا ا  ح  ري .

ةتع   ل ح الت ب ح بج  عح بري  إح ى  ل    الت ب ح ال ة  ح هلأ  الت  خي   إ ب مً  ت ا ً ا    
م ح د  تدم طد ح 0202/0200م ال  اس  الطلا  ب ل  حلح الج  ع ح الأةل  م ةح ملاإ الع 

الع       الب ا م ال  اس ح    يإ تع  إ اللائحح ال امل ح لل  حلح الج  ع ح الأةل  ة قً  لري م 
( ب ر  ج  00الس ع   ال عت  ا ل ل ح الت ب ح بج  عح بري ، بح   ةةإ ع   هلأ  الب ا م إل   
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( بد ا م   اسد ح م ةدح 2  الت  ةةل  إلد     اس   عل   ستة  التعل م الع م ةالتعل م الأس س
( ب ا م   اس ح م ةح 9ب رح ال ل ح   جح الل س را    الآ ا  ةالت ب ح  ااع ا  ةال  رة (، ة 
( بد ا م   اسد ح م ةدح 0ب رح   جدح الب د لة  ةا  د  العلدةم ةالت ب دح  ااعد ا ى ةال د رة (، ة 

ائ (، ةب رددددد  ج   م ةددددد   ب دددددرح   جدددددح ب دددددرح   جدددددح الل سددددد را  ددددد  الآ ا  ةالت ب دددددح  امبتددددد 
الب  لة  ةا    العلةم ةالت ب ح  امبت ائ (، ةب ر  م ةاحد  ل درح   جدح الب د لة  ةا  د  الت ب دح 

( بددد ا م   اسددد ح م ةدددح ب دددرح   جدددح الل سددد را  ددد  الآ ا  ةالت ب دددح  ااعددد ا   0الم ةدددح، ة 
س  ةاللرة   ، الأ   امرجل    ةال  رة ( تمةة    الأ   الأل  ر  ةاللرة   ، الأ   ال  ر

ةاللرة   (، ب اج  ح إل  هلأ  الب ا م الع   ح، ةهر ك   جً  الب ا م ال    ا الت  ةةإ ع  ه  
( ب ا م     ا عل   ستةى   حلح التعل م الع م، ةب ر  ج   عل  4( ب ا م     ا بةا و  6إل   

 ( 24-20، و و0202ري ،  ستةى   حلح التعل م الأس س .   ل ح الت ب ح ج  عح ب
ةةةددددإ عدددد   الطددددلا  ب ل  حلددددح الج  ع ددددح الأةلدددد  ب ل ددددح الت ب ددددح ج  عددددح بريدددد  ة قدًددد  احةدددد ف 

( ط لبًدد  ب  حلددح التعلدد م الأس سدد ، ةبةا ددو 4008( ط لبًدد  بةا ددو  8826م إلدد   0202/0200
ل   دد ا   ل ددح ( ط لبًدد  ب  حلددح التعلدد م العدد م ةلألددك  دد   ددإ  دد  البدد ا م الع   ددح ةالبدد ا م ا4468 

 ( 0-2، و و0200الت ب ح ج  عح بري ، 
ة قة  ب لب ا م ال    ا هر  بأري  الب ا م الت  تق  ي   ل ح الت ب ح ج  عح بري  ةت رح م  ج ي  
  جح الب  لة  ةا    العلةم ةالت ب ح    لأا  خعبتي  ب للرح اارجل   ح، ةت  ل  هلأ  الب ا م 

ال     ف ب للرح اارجل   ح، ةب ر  م إع ا   علم ال     ف ب للرح  ال    ا     ب ر  م إع ا   علم
اارجل   ح، ةب ر  م إع ا   علم ال     ف ب للرح اارجل   ح، ةب ر  م إع ا   علم ال   ج    
ب للرح اارجل   ح، ةب ر  م إع ا   علم العلةم الب ةلةج ح ةالج ةلةج ح ب للرح اارجل   ح، ةب ر  م 

م العلةم خعبح التعل م الأس س  ب للرح اارجل   ح، ةب ر  م إع ا   علم ال   ج    إع ا   عل
 (20، و0222  ل ح الت ب ح ج  عح بري ، .خعبح التعل م الأس س  ب للرح اارجل   ح(

ج  عح بري   الت ب ح ة ج  الأملأ    امعتب    ر     ح    مئحح الب ا م ال    ا ب ل ح     
لجرح للإخ ا  عل  هلأ  الب ا م ال    ا ب ئ سح ع    ال ل ح ةعجة ح  إ    ة  إ لخئة  
التعل م ةالطلبح ة  س ف الأ س م الأ      ح ة رسة         ة     ال ل ح ة     ع م خئة  

عل  الم     الت  تق م لطلا  التعل م ةالطلا  ب ل ل ح، ة    هم  ي م هلأ  اللجرح: ااخ ا  
ةتةس و   ع ا    تطة  ه أ، ةتق  م ال قت ح   بخ  م    هلأ  الب ا م ال    اب ر إ 

 ةإ ح لأ اف الم  ح التعل   ح     إ  تة    الأجي ا ةال ةا   اللا  ، ة ال ست       ري 
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إل  اللجرح  بخأري ةتق  م ال قت ح    ب ر  مج  و الأ ة  اا ا  ح ةال  ل ح ب إ    اس ، ة  اسح
امتة ة .  ل ح الت ب ح ج  عح  ح  ة ع    ال ل ح  ة  جلا ال ل ح  إ حس  العل   ال     

 ( 20، و0222بري ، 
ة عر  لألدك اهت د م إ ا ا  ل دح الت ب دح ج  عدح بريد  ب لح د ي علد  تقد  م مد     طلاب دح 
ع ل دح الجددة ا لطددلا  البدد ا م ال   دد ا بيدد   دد  مددلاإ تح  دد ه  ليددلأ  اللجرددح ااخدد ا  ح التدد  تقددةم 

عح ج  و القج    ال تعلقح بيلأ  الب ا م، ةل   ب ل غم    لألك     ال   ل ح الت ب ح ج  عح ب ت ب
بريدد  بح جددح إلدد  ال   دد   دد  الجيددة  لتطددة   ةتحسدد   جددة ا المدد     الطلاب ددح اا ا  ددح بيدد ، 
م ةددح ة   ال ل ددح  دد  ط  قيدد  معت دد   ج  ددو ب ا جيدد  ال  اسدد ح، ح دد  تددم اعت دد     بعددح بدد ا م 

م، ةتقددةم الآ  0202/0200 دد   ج ةعددح بدد ا م التعلدد م العدد م مددلاإ العدد م الجدد  ع     اسدد ح
 بتجي     بعح ب ا م  م   معت   ه ، ةلم  تم اعت       ب ر  م    الب ا م ال    ا.

( ح دد      حدد  الأهدد ا  التسددة ق ح 22، و0202ة   د  علدد  لألددك   اسددح   ح ددة ، 
تحسدد    سددتةى التسددي لا  ال    ددح ال اع ددح هدد  :   بريدد  للبدد ا م ال   دد ا ب ل ددح الت ب ددح ج  عددح

تدة    بر دح تحت دح تقر دح  ، عل      تحقة هلأا الي      ملاإ: ال    ا الب ا ملتق  م ةع ح 
تدة      عد   ة  ،ال   د ا البد ا م    ع  دإ ة جيد ا ت رةلةج دح  تطدة ا لتقد  م المد     لطدلا  

اللةج سدددت ح  ددد    جيددد ا ت رةلةج دددح للتددد   ا، ت  ددد ،  بددد ل  ا ةال   ددد ا  جيددد ا  للبددد ا م ا سددد ح 
ل    سددح الأرخددطح الطلاب ددح بق عدد    التجي دد ا تددة    ة  ،جدد فا ةتية ددح ج دد ا،  ق عدد     حددح(إ

 ال  اجدوال   د ا  د   الب ا متح      تبح ال ل ح ب    ج ه   تطلب   تمةة   ة  ،الأرخطح
ب ل ل دح؛ للاجدطلا  بد ة   عد إ  د  اسدتم ام ت ع إ  ي م ةح ا ت رةلةج   ال علة    ة  ،العل  ح

 للبد ا مالت رةلةج      التسة ة التعل       ملاإ:  تح     ةاع  ب  رد   ال ة دو اال ت ةرد  
ت حددح ال قدد ا   اال ت ةر ددح ة  ،ال   دد ا بةدد ح  ة  ددح ال   دد ا علدد  ال ة ددو اال ت ةردد ،  للبدد ا ما 

 ةع إ حس ب    مةإ للطلا  ةت ع لي .
   تطل  تطب ة ر  لأد ة  ةا  تحس   جة ا الم     الطلاب ح اا ا  ح لطلا  الأ   اللأ

الب ا م ال    ا ب ل ح الت ب ح ج  عح بري ، ةل       ملاإ استم ام ر ةلأد الأ اف ال عل   أح  
هلأ  الر  لأد الم ةح بتحس   جة ا الم     الطلاب ح اا ا  ح ة قً  لع ا  بع      جةف 

  ستةى جة ا   اف هلأ  الم    .إ  ا    الطلا  ل



  

   

  
 خامعة بني ضىيف

 مدلة كلية التربية

  أبريلعذد 

 2022 الثانيالجزء 

 

85 

 مشكـلـــــــــــت البحــــث: 
ترطلددة  خدد لح البحدد   دد      ل دد   الت ب ددح تقددو علدد    ا ال  سسدد   الت بة ددح التدد  
تتأ   ب    ح ط بي     ال جت و؛  يد    اا هدلأا ال جت دو التد  تسد هم  د  إعد ا     دح الق د  ا  

 ح ةالتعل م، ةتقةم بأ ةا      ا تج   ال جت و ة  سس ت ، ال ر ح ةال ير ح ةال    ح     ج إ الت ب
ج اف البحة  الت  تعد لم  جد    ة خد لا  هدلأا  ح   تقةم بتم  م ال عل    ةتر  تيم  يرً  ، ةا 

 تحقدة رجد ح  ل د   الت ب دح  د  تح دإ هدلأ  ال سدئةل ح  د  (، ة 04، و0228ال جت و    إ، 
   تةج   الع ل ح التعل   ح ةتج  د ه ، ةلعدإ السدب إ ملاإ تطة  ه  لأه ا ي  ةب ا جي ، ة ة ه  

 ،لتحق ددة لألددك  تدددأت   دد  مددلاإ تجة ددد  العر ةدد  ال  ةرددح ل رية دددح هددلأ  ال ل دد   ةا  ا ا   ائيددد 
   دد  تح  دد  ال جددةا التري   ددح بدد   الأ اف الحدد ل    ئ سًددة عتبدد  تق دد م   اف  ل دد   الت ب ددح عدد  لًا 

الجدد  ع ، ةتطددة   البدد ا م التعلدد م   دد   عتبدد    اا لتحسدد    ،ةالأ اف ال تة ددو ليددلأ  ال  سسدد  
ةال ر هم ال  اس ح، ة   ا الأ اف عل  ال ستةى ال     ةال  سس ، ة  د ا  د ى الر دة ال يرد  
لأعجددد ف ه ئدددح التددد   ا، ة دددتم  ددد  ملالددد  الح دددم علددد   ددد ى  ع ل دددح  بعددد   الع ل دددح التعل   دددح 

لتدددددد  تحددددددةإ  ة  تحق دددددة التقدددددد م رحددددددة  هدددددد ا ي  ب ل ل ددددد  ، ةتح  دددددد  الةددددددعةب   ةال عة ددددد   ا
  ( 0، و0222 جح ة ، ةال ل ج ، ال رخة ا.
  دددد  ترطلددددة  خدددد لح البحدددد   دددد     اا ا  دددد   بتلددددك ال  سسدددد   الت بة ددددح  سدددد ه ة   

برةد    ب دد   دد  ت ج ددح المطدط ةالأهدد ا  إلدد  ةا ددو  درع ا  دد    اف مدد  ج يم  سددتقبلًا، لددلأا 
اا ا  دح لد ى هدلأ  ال ئدح لتطدة     ائيدم جد   ع ل دح تطب دة     الج ة   تع     ق  ح الجة ا

 ع     الجة ا بيلأ  ال  سس  ، ح   ت تلك  ق  ح الجة ا اا ا  ح القةا ال ا عدح التد  تي دل  دإ 
ع  ددإ ل ةددبح جدد فًا  ت ً دد  ل خدد ة  الجددة ا ة هدد ا ي  ح دد  تددة    تلددك ال ق  ددح ب لخدد إ السددل م 

 ( 002، و0224خ ة  الجة ا. عب  الله،   ة  ل  ت     إ ج ب  عل  رج ح  
ةلدددلألك تةالددد  الع  ددد   ددد  التةجيددد   امسدددت ات ج ح ةالة ددد ئة ال عت ددد ا التددد  ت  ددد  علددد  تحسددد   
 رية ح الم     الطلاب ح اا ا  ح ة    ح تقة  ي  ةتطة  ه ؛   لة  قدح القة  دح ل عد     اعت د   
 ل ددد   الت ب دددح  ددد   ةددد   ددد   خددد     ددد   ع ددد   الطدددلا  ةالمددد  ج    أحددد   عددد     ال  عل دددح 

 دح ل ل دد   الت ب ددح إلدد  جدد ة ا حدد و هدلأ  ال ل دد   علدد  تقدد  م الدد عم ةاا خدد   ةتخددج و التعل  
الأرخدددطح الطلاب دددح، ة    تدددةا   لددد ى ال ل دددح   تبيددد  لم  دددح المددد  ج   للتأ  ددد  علددد  اسدددت  ا  ح 
العلا ح  و الطلا  بع  تم جيم، ة    تةا   ل ى ال ل دح س  سدح ةاجدحح خد   ح لقبدةإ الطدلا  

طددح للدد عم ةاا خدد   الطلابدد ، ة ج ةعددح  دد  الأرخددطح ال ترةعددح ةال ر سددبح، ة   ةتحددة ليم، ةم
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تقددد ا ال ل دددح  جددد  طلابيددد  عددد  الددد عم ةالأرخدددطح  ددد  مدددلاإ تدددة    ال ل دددح الأ ةا  ةال قددد   ا 
ال ر سدبح ةال قررددح لق دد ا  جدد  الطددلا  ةتسددتم م بةدة ا ج دد ا  ددتم امسددت   ا  دد  رت ئجيدد ، ة   

. الي ئدح القة  دح  ةا  ة ق   ا ال ج  الطلاب  ع  الأرخدطح ةالم    تطة  ال ل ح ب ست  ا   
 ( 40-42، و و0222لج    جة ا التعل م ةامعت   ، 

ة عر  لألك ح جح  ل    الت ب ح ال ة  ح إل  تطب ة ر  لأد ة س ل   تحس   جة ا         
الت  تق  ي   الم     الطلاب ح الت  ت  ري      ت بعح  ستةى جة ا الم     الطلاب ح

لطلابي ،     جإ تحس ري  ةالح  ي عل  ت    ه ، ة مو بيلأ  الح جح  ل ح الت ب ح ج  عح 
بري     ح   تحس   جة ا الم     الطلاب ح اا ا  ح  ة  التعل   ح ال ق  ح لطلا  الب ا م 

 ال    ا  ة  طلا  الب ا م الع   ح.
لدد     هردد ك الع  دد   دد  ( إ82-22، و و0202ح دد   خدد      اسددح   ح ددة ،   

رةاح  الجع  ب رية ح الب ا م ال    ا ب ل ح الت ب ح ج  عح بري  ت  ل    : ع م ةجدة  ريد م 
لدد عم الطددلا  ال ت  دد     ة ال تع دد      اسددً    دد  البدد ا م ال   دد ا، ةعدد م ةجددة  آل دد   لتح  دد  

العل  ددح لطددلا  احت  جدد   طددلا  البدد ا م ال   دد ا بخدد إ  ة  ، ةجددع  امهت دد م بدد ل حلا  
الب ا م ال    ا، ةجع  امهت  م بتةا   الم     الت   ي ح للطدلا ، ةجدع  امهت د م بتدةا   
م  دددح ةدددح ح  ر سدددبح للطدددلا ، ةعددد م ت ع دددإ اا  ددد لا  التعل   دددح الم ةدددح بطدددلا  البددد ا م 

سدد ح ال   دد ا للتةاةددإ  ددو  رسددة الب ردد  م للاست سدد   ةام ت احدد  ، ةعدد م     ددح الق عدد   ال ا  
ال مةةح لطلا  الب ا م ال    ا محت  ج   هلأ  الب ا م، ة  ا ح بعح الأجي ا      ع ل  
الح س  الآل ، ةع م تةا   التجي  ا  ال ر سبح ل    سح  إ رة      رةا  الأرخدطح الطلاب دح، 
ةعدد م     ددح م  ددح اارت ردد  ب ل ل ددح، ةجددع  امهت دد م بتر  ددلأ المطددح الت   ب ددح الم ةددح ب  ددو 

   فا الجي   اا ا   ب ل ل ح.  
 و ع رح عخةائ ح    طلا  ال   ح  (2 ةلت ع م  خ لح البح  تم إج اف   اسح استطلاع ح

ال ابعح تعل م ع م خع             ف، ة   ج   ، ةعلةم ب ةلةج ح ةج ةلةج ح( بلا حج ي  
الم     الطلاب ح م ل ع  ح آ ائيم حةإ  خ لا  جة ا 06/0/0200( ط لبً  بت   خ 02 

 :اا ا  ح    ةجيح ري هم، ة قت ح تيم للترل  عل ي ، ةت  ل  رت ئم هلأا امستطلا    
                                                           

 ( استمارة الدراسة الاستطلاعٌة.1ملحق رقم ) (1)
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   هر ك الع       ال خ لا      رية ح الم     اا ا  ح الم ةح ب لب ا م ال    ا  -
ع م ج ه  ح   ع   الت   ا ال مةةح للب ا م  ب ل ح الت ب ح ج  عح بري ، ةه :

 لتجي  ا  ةالأ ةا  اللا  ح للع ل ح الت   س ح    ح   التية ح، ة جي ا ال    ا ب
الع ح/ ات خة، ة  ب ا  الةة ، ةع م التر س  ب   حجم الق ع   الت   س ح ةع   
الطلا ، ةع م ةجة   ع  إ     ح  تمةةح لل  اسح الأ      ح م ةح ب لأ س م 

 ح الت ب ح ة ل ح العلةم ة ع ر تيم    العل  ح ب ل ح الت ب ح، ةالتتقإ ال ست   ب    ل
ةس ئإ ال ةاةلا ، ةال ع  لح الج  ح للطلا      بإ بعح اا ا     عر  طل  
 س ع تيم  ة امست س   ع  بعح الأ ة  ال تعلقح ب  استيم، ةع م  ع  لتيم  ع  لح 
إرس ر ح ةع م احت ا يم، ةالتأم  غ   ال ب      الحةةإ عل  بعح الم       إ 

ل   ر   ة  أ آ  الت    ةاستم اد بعح ال ستر ا ، ة لح اهت  م اا ا     بحإ ا
ه  ليم الةاجح     ق ا  بعح ال ستر ا  الم ةح ب لطلا ،   خ لا  الطلا ، ةا 
ة بتيم ب احب ط، ةت ر   ستةى الم      ةع م     آا ال ت         ً   ة عرةً   ةا 

ل ل ح، ةتةا         ال احح ةارتي   الأم ى الم ةح ب ة ا  ال    ، ة ةل  ا
ال ح ج ا ، ةا ت     سع   ال   ت    ، ةت ر   ستةى م          التةة   ةالطب عح 
ب ل ل ح، ةع م ةجة    ا ة م ةح ب لأرخطح ال   ج ح ةالت   ي ح، ةع م الت ام اا ا     

جً  الع  إ ب ةاع   الع إ ال س  ح؛        ريم غ    تةاج          تبيم، ة  
 ال سئةل   ع  الق ع   غ    تةاج    م ةح     ةاع   ال ح ج ا  ال تأم ا. 

 ر       الترل  عل  هلأ  ال خ لا     ملاإ: امهت  م ب ت بعح   اف اا ا     ة   بح  -
 س ل   تع  ليم  و الطلا  بي    ح سبح ال قة   ريم، ةتطة   ط ة ح ي 

 ق ه   ة تل ي ، ةتةع ح اا ا     بج ة ا  ع  لح  ستر ا  ةة  ئة الطلا   رعً  ل
الطلا   ع  لح   ئ ح عل  احت ا يم ةع م إح اجيم، ةامهت  م بتة    ال  ا ة الت  
ت    الطلا         سح الأرخطح ال ق   ح ةال ر ح ةامجت  ع ح ةال   ج ح، ةامهت  م 

       ريم، ةج ة ا اهت  م بتة    ريم التح    ةالتسج و لج  و الطلا ، ةم ةح ال ت
اا ا     بأع  ليم ةامرتي م ب لتةاج    ر ف س ع   الع إ ال س  ح، ةامهت  م بة  رح 
تجي  ا  الق ع   الت   س ح، ةالتةسو    إرخ ف ال ع  إ الم ةح ب ل  اسح التمةة ح، 

 ا ةتري م ج اةإ ال ح ج ا  بح   ت ة  ج  و ال ح ج ا      ل ح الت ب ح  قط ةل
ب    ل ح العلةم ة ل ح الت ب ح، ةامهت  م بري  ح  ة ا  ال     ةة  رح تجي  اتي ، ة  جً  
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 ةل  ال ل ح، ةامهت  م ب س ع ا الطلا     حإ ال خ لا  الت  تةاجييم، ةامهت  م 
ب  ى الطلا  ة ملأ     امعتب       بإ إ ا ا ال ل ح بمةةو خ  ةاهم    ت ر  

 اا ا  ح.  ستةى جة ا الم    

ة خ   لألك إل     الم     الطلاب ح اا ا  ح ال ق  ح إل  طلا  الب ا م ال    ا ب ل ح الت ب ح 
ج  عح بري  بح جح إل  تق  م لتح    رةاح  القةة  بي ، ة ح ةلح  ةاجيتي ، ةتحس    ستةى 

 جة تي  ةلألك ب ستم ام الأ ةا  الم ةح بلألك. 
    الس اإ ال ئ ا الت ل : ة   جةف لألك تح     خ لح البح 

"كيف يمكن تحسين جودة الخدمات الإداراية لطلاب البرامج المميزة بكمية التربية جامعة بنها 
 باستخدام نموذج الأداء الفعمي؟".

 ة ت       هلأا الس اإ ع ا  سئلح   ع ح تت  إ       ل : 
التعمااايم ماااا الأساااس النترياااة لتحساااين جاااودة الخااادمات الطلابياااة الإدارياااة فاااي  -1

 الجامعي؟
 ما نموذج الأداء الفعمي لتحسين جودة الخدمات الطلابية الإدارية؟ -2
مااا وا ااد جااودة الخاادمات الطلابيااة الإداريااة ماان منتااور طاالاب الباارامج الممياازة  -3

 بكمية التربية جامعة بنها في ضوء نموذج الأداء الفعمي؟
اريااة فااي الباارامج مااا الإجااراءات المةترحااة لتحسااين جااودة الخاادمات الطلابيااة الإد -4

 باستخدام نموذج الأداء الفعمي؟ بكمية التربية جامعة بنها المميزة
 أهـــــــذاف البحـــــث:  

جددددة ا الأسددددا الري  ددددح لتحسدددد   التعدددد   علدددد    دددد   ل ت  لدددد   هدددد ا  البحدددد  الحدددد  
 اا ا  ددح  دد  التعلدد م الجدد  ع ، ةالتعدد   علدد    ه ددح ر ددةلأد الأ اف ال علدد  الطلاب ددحالمدد     

اا ا  ددح  لتحسدد   جددة ا المدد     الطلاب ددح اا ا  ددح، ةتخددم و ةا ددو جددة ا المدد     الطلاب ددح
الم ةح ب لب ا م ال    ا     ل ح الت ب دح ج  عدح بريد   د  مدلاإ تحل دإ ة د ئق  لدبعح الة د ئة 
ةالتقدد     التدد  تةجددح هددلأا الةا ددو، ب اجدد  ح إلدد  التعدد   علدد  آ اف هدد مف الطددلا   دد  جددة ا 

التددد   حةدددلة  عل يددد   ددد  هدددلأ  ال ل دددح ة قدًدد  لم سدددح  بعددد   حددد  ه     الطلاب دددح اا ا  دددحالمددد   
لتحسد   جدة ا المد      ةالتةةإ إل   ج ةعح    ااج افا  ال قت حدحر ةلأد الأ اف ال عل ، 

 .   الب ا م ال    ا ب ل ح الت ب ح ج  عح بري  ب ستم ام ر ةلأد الأ اف ال عل  الطلاب ح اا ا  ح
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  ـــت البحـــــث:أهميــ

 :    ر تتجح  ه  ح هلأا البح    
      ة    ح تحس ري  ب سدتم ام إحد ى ر د لأد جدة ا  الطلاب ح اا ا  ح تر ةإ جة ا الم

ر دةلأد الأ اف ال علد ، بح د     د   د  -الم  ح الب  لح ال تع  ا     بع  ه  ة    اتيد 
ت       التطة   الخد  إ ليدلأ   ملاإ هلأا الر ةلأد تحس   هلأ  الجة ا    رةاحٍ  تع  ا

 الم    .

  يتم ب  اسدح تحسد   جدة ا المد     الطلاب دح اا ا  دح  د  ةجيدح ريد  طدلا  البد ا م 
ال    ا ب ل ح الت ب ح ج  عح بري ، ح    ر  ب ل غم      ة  م سح سدرةا  علد  رخدأا 

الجع  الت   هلأ  الب ا م ال    ا ب ل ح الت ب ح ج  عح بري  إم  ر  هر ك بعح جةار 
ترت   الم     الطلاب ح اا ا  ح الم ةح ب لب ا م ال    ا؛ ةب لت ل   يرد ك ح جدح إلد  

 تحس   جة ا هلأ  الم    . 
      عددد   ددد  البحدددة  ةال  اسدددد   القل لدددح التددد  تر ةلددد   ةجددددة  تحسددد   جدددة ا المدددد 

لبحدة   د  إحد ى  ل د   الت ب دح، ةا     رد   د  تط  د  إل د  بعدح ا الطلاب ح اا ا  ح
 الأجرب ح ةل       ج إ التعل م الج  ع  بة ح ع  ح. 

 حـــــذود البحـــــث:

   قتة  البح  الح ل  عل  الح ة  الآت ح:  
: ت  إ  د    اسدح     دح تحسد   جدة ا المد     الطلاب دح اا ا  دح الحد الموضوعى  -2

ب ل ددح الت ب ددح ب سدتم ام ر ددةلأد الأ اف ال علدد   د  ةجيددح ريدد  طددلا  البد ا م ال   دد ا 
 ج  عح بري ، ةلألك ة قً  لم سح  بع   ح  ه  ر ةلأد الأ اف ال عل ، ةه :

 .بع  الجةار  ال    ح    ال ل ح -

  قح الطلا     اا ا    .بع    -

   جح استج بح اا ا     ل ط ل  الطلا . بع   -

    فا اا ا     ال ير ح.بع    -

 .الط أر رح ةالتع ط بع    -
ا تةدد  البحدد  الحدد ل  علدد  طددلا  ج  ددو ال دد ة ال  اسدد ح ال ق دد     الحااد البيااري: -0

م، 0202/0200بدد لب ا م ال   دد ا ب ل ددح الت ب ددح ج  عدددح بريدد  مددلاإ العدد م الجددد  ع  
ةامددتو البحدد  الحدد ل  بطددلا  البدد ا م ال   دد ا  ة  طددلا  البدد ا م الع   ددح ب ل ل ددح 
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تر  سدد ح لل ل ددح التدد  تحقددة ليدد  ريددً ا لأه  ددح هددلأ  البدد ا م  دد  اعتب  هدد   حدد  ال  ا دد  ال
سدددد عح        ددددح    ة ددددح، ةاعتب  هدددد    جًدددد  إحدددد    ةدددد    الت ة ددددإ الددددلأات  لل ل ددددح 
ةلج  عددح بريدد ، ة دد   ددم هردد ك ح جددح  ائ ددح لتطددة   هددلأ  البدد ا م م ةددح المدد     
الطلاب ددددح ةالتدددد    تدددد ح     ددددتم تحسدددد ري  ب سددددت  ا  لتةا دددد   تطلبدددد   ةاحت  جدددد   

 استطلا  آ ائيم    هلأ  الم     ةب لأمو الم     اا ا  ح.  الطلا  بر فًا عل 

ا تة  البح  الح ل  علد   ل دح الت ب دح ج  عدح بريد   إحد ى  ل د   الحد الجغرافي:  -0
الت ب ددح ال ةدد  ح ةالتدد  الأغلب ددح العي دد   ريدد  تددتم   يدد  ال  اسددح الت بة ددح،  دد  حدد   

لعلددةم،  جددلًا عدد      ل ددح ال  اسددح التمةةدد ح تقددةم بيدد   ل دد    مدد ى  دد لآ ا  ةا
الت ب ددح ج  عدددح بريددد  تعددد   دد   ل ددد   الت ب دددح ال ةددد  ح  ل لددح العددد   التددد  تقددد م بددد ا م 
   ددد ا، ةالتددد  امدددتو البحددد  الحددد ل  طدددلا  هدددلأ  البددد ا م ل  اسدددح آ ائيدددم  ددد  جدددة ا 

 الم     اا ا  ح ال ق  ح إل يم.

 ال دد ر ال ةددإ ال  اسدد  ت  ددإ  دد    دد  إجدد اف ال  اسددح ال   ار ددح مددلاإ الحااد الزمنااي:  -4
  م.0200/ 02/0م إل  20/0/0200م    ال ت ا    0202/0200للع م الج  ع 
 منهــــج البحــــث:

اتبو البح  الح ل  ال ريم الةة   الدلأ   يدتم ب ليد ه ا  ةجدة  ال  اسدح  د  ةجدعي    
ال اه  بط  قح عل  ح  ري ح   ئ ح عل  امرتق ف    ب   عر ة  الي ه ا  ةجة  ال  اسح ب د  
 حقدة  هدد ا  هددلأ  ال  اسددح بح دد  م  تة دد   قدط ال ددريم الةةدد   عردد  تح  دد   لا ددح ال خدد لح 

بإ  تع ى لألك إل   ح ةلح البحد  عد   سدب بي  الحق ق دح عبة  ةآمد ة ،  ةةة ي  ةةً   عل ً  
للتع   عل  ااط   الري    استم م البح  الح ل  ال ريم الةة  (، ةبلألك 88، و0222

 دد   جدد إ التعلدد م الجدد  ع ، ةتح  دد    ه ددح ر ددةلأد  الطلاب ددح اا ا  ددحلتحسدد   جددة ا المدد     
الطلاب ددددح اا ا  ددددح، ةتخددددم و ةا ددددو جددددة ا المدددد      الأ اف ال علدددد  لتحسدددد   جددددة ا المدددد    

الم ةح ب لب ا م ال    ا     ل ح الت ب ح ج  عح بري   د  جدةف ر دةلأد الأ اف اا ا  ح  الطلاب ح
ب ل دح الت ب دح  الطلاب دح اا ا  دحال عل ؛ للتةةإ إل  إج افا   قت حدح لتحسد   جدة ا المد     

 ال عل .ج  عح بري  ب ستم ام ر ةلأد الأ اف 
  أداة البحـــــث:

اعت   البح  الح ل  علد  امسدتب رح  دأ اا سديلح التطب دة لج دو الب  رد   ةال علة د   الم ةدح 
 د  ةجيدح ريد  الطلاب ح اا ا  ح ب ةجة  البح     ح   التع   عل  ةا و جة ا الم     
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المد    ، ةتدم برد ف طلا  الب ا م ال    ا ب ل ح الت ب ح ج  عح بري ، بيد   تحسد   جدة ا هدلأ  
هلأ  امستب رح    جةف ر ةلأد الأ اف ال علد  المد و بتقدة م جدة ا المد     الطلاب دح اا ا  دح 

  الددلأ  تددم تع  لدد  ةتطددة   ،  Taylor and Croninالددلأ   عدد    الع ل دد   تدد  لة  ة دد ةر   
 ( عب  ا.40ةت ةر  هلأ  امستب رح    م سح  بع   بةا و  

 ث:ـــــت البحـــــعين

( ط لبًد  2020  د   ةدإ ( ط لبًد  002بلدا  ةا يد   علد  ع ردح   ل البحد  الحداخت إ 
طلا  ال  ة الأ بعح ال ق     ب لب ا م ال    ا ب ل دح الت ب دح ج  عدح بريد      %(06.4برسبح  

م؛ ةلألددددك ل ع  ددددح إ  ا دددد   الطددددلا   دددد  ال دددد ة ال  اسدددد ح 0202/0200 دددد  العدددد م الجدددد  ع  
ال متل ح ل ستةى جة ا المد     اا ا  دح ال ق  دح إلد يم ب اً دح بطدلا  ال   دح الأةلد  التد   د   

   ملاإ الجي   اا ا   ب ل ل ح؛  تخ ل  ل  يم ارطب ع   ةا   ا      ةل  تع  لتيم  و ال ل ح
عدد   سددتةى جددة ا المدد     التدد   قدد  ي  هددلأا الجيدد  ، ة دد ةً ا بطددلا  ال   ددح ال  ر ددح ةال  ل ددح، 
ةري ً ددح بطددلا  ال   ددح ال ابعددح الددلأ   تتددةا   لدد  يم ال  ا ددح ةالمبدد ا ةا    ر ددح إةدد ا   ح دد م عدد  

 اا ا  ح ال ق  ح إل يم.   ستةى جة ا الم     
 تح     ةطلح   البح  الح ل        ل :مصطلحـــاث البحـــث:  

 :Quality Improvement تحسٌن الجودة -1

 ع   تحس   الجة ا بأر  ع ل ح  تطة ا  تم ت ع  ي  ب ج ةعح    ال ع     الم  ج ح 
الع  ل   ب لج  عح؛   لجة ا ه   ة الأط           ةري  ع ل ح  ق  ا    ملاإ بعح الأ  ا  

 & Appleby)   ئ ح  حو للأ اف ةه    ج   تةة ا  تم تق   يد   د   بدإ القدةى الم  ج دح.

Adnrews, 2012, P.58)
   

     عرد  تحسد   الجدة ا تطب دة   ةا  ةطد ة تطدة   الجدة ا بيد   سد  ال جدةا التد  
ة ةاجيدددح السدددلب    ة ةجددد  الدددرقو ت ةدددإ بددد   ال سدددتةى الحددد ل  ةال تة دددو للجدددة ا عبددد   يدددم 

ةالقةة  الت   ع ر   ري  الريد م جربًد  إلد  جرد   دو تع  د  رقد ط القدةا ب د   سد هم  د  إحد ا  
   (06، و0228 تة  ة، التطة   ال طلة   امإ الج  عح.

ة ع   بلألك تحس   الجة ا إج ائ ي  بأر  ع ل ح   سس ح تقةم بي  الج  عح ة متل   ل  تي  
    جإ إح ا  التر    ةالتطة   الخ  إ    ج  دو جةارد  الع دإ ال  سسد  بقةد   ةةح  اتي 

ج    جة ا مد   تي  ةالح د ي علد  اسدت  ا  ح   ائيد   د  الأجدإ الطة دإ، ة تحقدة لألدك ب تبد   
  امإ ةر  لأد تحس   الجة ا التد  تسد ع  الج  عدح علد  إحد ا  التحسد   ال رخدة   د  مدلاإ 
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هدددلأا التحسدددد  ، ة    ددددح ت ج ددددح احت  جددد   التحسدددد   هددددلأ  إلدددد   تح  ددد  احت  جدددد   طلابيدددد   دددد 
  ةاة    ةمة ئو  ع رح     متل  م   تي  ةم ةح الم     الطلاب ح اا ا  ح.

 :Administrative Servicesالخدمات الإدارٌة  ِ -2

 قة  ب لم  ح بة ح ع  ح  يرح  ة ع دإ  قدةم بد  خدمو  ة عد ا  خدم و  د    اف 
  دد   ريدد  ع ل ددح  سدد ع ا تقدد م لأ دد ا   ع ردد    دد  الق دد م بع ددإ  دد   ة  ع ددإ  دد  ةامرتيدد ف  ردد ،

 ج ف ح جدح ليدم،  ة هد   ع د إ ةةيد ئ  ر  عدح  قدةم بيد    د ا   ع ردة  لترت دو بيد   ئدح  ع ردح 
  (08، و0228ط ،  . ة ح  ا       ا  ال جت و

 ددد   ةتعددد   المددد     الج  ع دددح بأريددد   ج دددة   ددد  تق  ددد  الج  عدددح  ددد  إجددد افا   خدددتقح
جةه ه     ةي ئ  الج  عح    ت   ا ةبح  عل د  ةم  دح ال جت دو؛ بح د  تحقدة ع ئدً ا ة   دح 
لل تعدددد  ل    عيدددد   دددد    دددد ا  ة  سسدددد  ، ةتخددددبو ح جدددد   ع جلددددح  ة محقددددح بخدددد إ    دددد    دددد فا 

  (28، و0224،  ح   ة ع ل ح.
الت  تقد  ي  ةتع     جً  م     الطلا  الج  ع ح بأري   ج ةعح الم     التعل   ح 

ال  سسح الج  ع ح    جةف ري  ي  التعل    الم و بي ، ةتت  إ هلأ  الم     التعل   دح  د  
تلددددك التدددد  تقدددد م  امددددإ الق عدددد   ال  اسدددد ح بإط  هدددد  التقل دددد   ال تعدددد    عل دددد ، ب اجدددد  ح إلدددد  
المددد     الأمددد ى التددد  تقددد م لعددد    ب ددد   ددد  الطدددلا    دددإ مددد     التعلددد م المددد و ةتعلددد م 

  Schroth, 2014, P.704))هةب  ، ةم     اا خ   الأ       ةاممتب  ا .ال ة 
ةتع   الم     الطلاب ح اا ا  ح بأري   ج ةعح    الأرخطح اا ا  ح غ   ال ر ةلح 
ةالتدد  تددتم  امددإ الق عدد   ال  اسدد ح ةم  جيدد ؛  دد ا ا  ة  الج دد ة   قة ددة  بةدد ح  ائ ددح بإ جدد   

 ح  د و الدتعلم الج د  للطدلا ، ةتحقدة تعلدم الطدلا  ةتر  دتيم لأاتً د ، الب ئ   التعل   ح التد  تتد
بح دد  تددتم إ ا ا هددلأ  المدد     الطلاب ددح  دد  مددلاإ  ج ةعددح  دد  الةيدد ئ  التمةةدد ح التدد  
تددة    دد و الدد عم ال ي ددح للطددلا   دد  مددلاإ  ج ةعددح  دد  البدد ا م ةالمدد       ددإ مدد     

ال   جدد ح ةالمدد     الةددح ح ةمدد     اا خدد   القبددةإ، ةال سدد ع ا ال  ل ددح للطددلا ، ةالأرخددطح 
  (Creamer, et. al, 2001, PP.4-5)ةالتةج   ةالم     ال ير ح ةالأرخطح الت   ي ح.

ةبلألك تع   الم     الطلاب ح اا ا  ح إج ائً   بأري   إ الأ ع إ ةالأرخدطح التد   قدةم 
لتة    احت  ج   ة تطلب   الطلا   بي  الع  ل   اا ا     ب لجي   اا ا   ب ل ل    الج  ع ح

ال رخدددة ا ب ا دددحً  ددد  مددد     املتحددد ة ب ل ل دددح ةالقبدددةإ ةالتسدددج إ، ة ددد ةً ا بمددد     التةج دددد  
عط ف الطلا  ال قح ةالأ د    د  تحق دة  طد لبيم ةتلب دح  غبد تيم، ةري ً دح  ةاا خ   الأ       ةا 
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اا ا  ددح ةالدد   علدد  است سدد  تيم  بسددلة     العدد  ل   اا ا  دد    ددو الطددلا  ب متلدد  الةحدد ا 
ةحددإ  خددد لاتيم، ة سددتة  ال  ددد فا ال ير ددح للإ ا  ددد    دد  إرجددد    يدد  يم  ة  تدددأم   مددد     

 الطلا . 
     SERVPERF Model(Service Performance):نموذج الأداء الفعمي -0

 دد ةر    عدد   ر ددةلأد الأ اف ال علدد  بأردد  ر ددةلأد جددة ا الم  ددح الددلأ  طددة   الع ل دد   
م عرددددد    خددددد  ةا  ددددد  ر دددددةلأد جدددددة ا 2220عددددد م  Cronin and Taylor ةتددددد  لة 

 اف جدة ا لأإجد اف تحل دإ       د  مدلاإلتحس   جة ا الم الم  ح/الس ا  ةاإ، ةتم استم ا   
مددد و بجدددة ا عرةدددً ا  00علددد  تخدددت إ م سدددح  بعددد   المددد     التددد  تقددد  ي  ال  سسدددح ة قدًدد  ل

هلأ  الم    ،  جلًا ع   ة  تم   ح ك لتحس   جة ا استم ام تحل إ ال جةا الر ة  الم    ،
 لأمدلأ ر دةلأد ؛للع دلاف ال سدتي     ال    دحتطة    يدم احت  جد   الم  دح لط  قح هلأا الر ةلأد 

SERVPERF    سدد ح هددلأا ، ة الع ددلاف للأه  ددح الرسددب ح لدددس    الم  ددح إ  ا دد   دد  امعتبدد 
 ,Rai, 2013) . هدم سد    الم  دح   لل  سسدح بتح  د  الأةلة د   ةاسدتم ام  ةا  هد  للتحسد

P.213)  

     ع   ر ةلأد الأ اف ال عل  بأر  إحد ى ر د لأد جدة ا المد     الب  لدح لأ  د  اسدتم ا    د  
عط ئد  رتد ئم  تق  م  ستةى جة ا الم        ملاإ    ا الأ اف ال عل   قط ليدلأ  لمد    ، ةا 

تق   يدددد ، ةهددددة الر ددددةلأد ال عدددد إ لر ددددةلأد ةا ع ددددح خدددد  لح ل سددددتةى جددددة ا المدددد     التدددد   ددددتم 
السدد ا  ةاإ الددلأ   قددةم علدد   سدد ا تق دد م جددة ا المدد      دد  مددلاإ   دد ا ال جددةا بدد   تة عدد   
ةا  ا  دد   الطددلا  ل سددتةى جددة ا المدد     ال ق  ددح إلدد يم،   دد   هددم  ةجدد  الرقدد  التدد  ةجيدد  

الطددلا  تتر دد  ب دد ة   لر ددةلأد السدد ا  ةاإ ة    علدد  ييددة  ر ددةلأد الأ اف ال علدد     تة عدد  
الة ددد ، ة   جدددة ا المددد     تتدددأ    ب خددد ا بإ  ا ددد     اف المددد      قدددط؛ ةهدددلأا  ددد    ى إلددد  

 (Dahlgaard-Park, 2015, PP.597-598) يية  ر ةلأد الأ اف ال عل .

ة ع   بلألك ر ةلأد الأ اف ال عل  إج ائً   بأرد   حد  ر د لأد تحسد   جدة ا المد     الدلأ  ُ   د  
لج  ع دددح  ددد  تطدددة   ةتحسددد    سدددتةى جدددة ا مددد   تي  ال ق  دددح لطلابيددد  ةم ةدددح ال  سسددد   ا

المدد     الطلاب ددح اا ا  ددح، ريدددً ا لأ  ر ددةلأد الأ اف ال علدد   قددةم  ددد    دد ا ع لدد  علدد  تق ددد م 
ال علدد  الحق قددد  الددةا ع  للمددد     ةالددلأ   دددتم تح  دد    ددد   إلددد  الأ اف اسددتر ً ا جددة ا المددد    

لا  ال عل دح ل سدتةى جدة ا هدلأ  المد     ة قدً  لم سدح  بعد    حد  ا ملاإ  ة   ا  ا    الط
العب  ا  لتحس   ةتق  م جة ا الم     اا ا  ح، ةالتد   د  جدةئي   دتم تح  د  ردةاح  القةدة  
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    ستة  جة ا هلأ  المد    ، ة د   دم إ   ر دح ا تد اح الحلدةإ ةااجد افا  ال ر سدبح لتحسد   
 عل  آ اف الطلا . جة ا الم     اا ا  ح بر فًا 

      تةج ح ال  اس   الس بقح لأا  الةلح ب لبح  الح ل        ل :الذراســـاث السابقـــت: 

مةابا   HEdPERF ياس جودة الخدمة في التعميم العالي: نموذج أداء التعميم العاالي   -1
SERVPERF"(Abdullah, 2006, PP.31-47)نموذج الأداء الفعمي

  
 ق  ردددح ةامتبددد   ال  ددد فا الرسدددب ح لددد لا    ةا  اسدددتم    لق ددد ا جدددة ا  إلددد  هددد    ال  اسدددح

-SERVPERFالم  دددددح ةهددددد    اا التعلددددد م العددددد ل ،   اا الأ اف ال علددددد ، ةالر دددددةلأد ال عددددد إ
HEdPERF  دد   طدد   التعلدد م العدد ل ؛ لتح  دد  الأ اا التدد  لدد  ي  القدد  ا الع ل ددح لق دد ا جددة ا 

     ل    ، ةاعت    ال  اسح عل  ال ريم ال ق   ،  الم  ح    الج  ع   الح ة  ح ةالم ةح
ةلقدد  تةةددل  ال  اسددح  دد  رت ئجيدد  إلدد       دد ا جددة ا الم  ددح ب سددتم ام ر ددةلأد   اا التعلدد م 
الع ل           ةا ع ح طبقً  ل عد     ال ةد ا  ح ةال ة ة  دح ةالقد  ا الت سد   ح ةالأ  د   ر سدبح 

 لأم ى. لقط   التعل م الع ل     ال ق   ا ا
نموذج مةترح لةياس جاودة الخادمات التعميمياة باالتطبيى عماى م سساات التعمايم العاالي فاي " -2

  (008-022، و و0222  ح  ، "مصر
تطة   ةتحة دإ ر دةلأد التعلد م العد ل  إلد    اا ر ةلأج دح لق د ا جدة ا  إل  ه    ال  اسح

ال دريم الةةد  ، ةلقد   الم  ح      سس   التعل م الع ل      ة ، ةاعت    ال  اسح عل 
تةةل  ال  اسح    رت ئجي  إل  ت تو ر ةلأد الأ اف الع ل  ب  جدح ع ل دح  د  الةد ة ةال بد   
ةال  دد فا ةالةددلاح ح ةلألددك بعدد  تع  لدد  لت سدد   جددة ا الم  ددح  دد    سسدد   التعلدد م العدد ل   دد  

ارددد  غ ددد   ةددد ، ةت  لددد  هدددلأ  الأبعددد    ددد  الجةارددد  الأ      دددح، ةالخدددي ا  ة الةددد  ، ةالجة 
 الأ      ح، ةتسي لا  الةةةإ. 

الحد اب ، )جودة الخدمة التعميمية بكمية التربية بحجة من وجهاة نتار طمباة الأ ساام العممياة"    -0
 ( 228-20، و و0222 ة خةا،

  د ا جدة ا المد     التد  تقد  ي   ل دح الت ب دح بحجدح لطلابيد   د   إل  ه    ال  اسح
ملاإ استطلا  آ اف الطلا  ةتح     ستةى الأ اف ع  تلك الم    ، ةاعت    ال  اسح علد  
ال دريم الةةدد  ، ةتةةددل  ال  اسددح  دد  رت ئجيدد  إلدد      سددتةى جددة ا الم  ددح التعل   ددح ب ل ددح 

ةى ال طلة ، ة رد  م تةجد   د ةة لأا   ملدح إحةد ئ ح الت ب ح بحجح ج  عح ع  ا   ة  ال ست
 ل ستةى جة ا الم  ح التعل   ح تع ى إل   تر   الجرا  ة التمةو  ة ال ستةى ال  اس . 
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"مدى إدراك الطلاب كعملاء لجودة أداء خادمات م سساات التعمايم العاالي دراساة تطبيةياة عماى  -4
  (020-009، و و0222   ح  ، جامعة المنصورة"

هدد    ال  اسددح إلدد    دد ا  دد ى إ  اك الطددلا   ع ددلاف لجددة ا   اف مدد       سسدد   
التعلددد م العددد ل   ددد  ةجيدددح ريددد  طدددلا   ل ددد   ج  عدددح ال رةدددة ا، ةلألدددك  ددد   ريدددة  طب عدددح 
ال ل دددح ال ل    الع ل دددح، ةال ل ددد   الري  دددح(، ةاعت ددد   ال  اسدددح علددد  ال دددريم الةةددد  ، ةلقددد  

ةجدة  امدتلا   د  ت ت د  الأه  دح الرسدب ح لأبعد   جدة ا   اف تةةل  ال  اسح  د  رت ئجيد  إلد  
المددد     التعل   دددح ب ل ددد   ج  عدددح الر ةدددة ا، ة   جدددة ا   اف المددد      ددد  ال ل ددد   الع ل دددح 
ت دددةة    لاتيددد   ددد  ال ل ددد   الري  دددح، ة   هرددد ك  بعددد ً ا ح   دددح لجدددة ا الم  دددح التعل   دددح ةهددد  

 امعت    ح، امستج بح، ةالأ   .
  (Abili, et. al, 2011, PP.167-175) يم فجوة الجودة في خدمات الجامعة"تةي  -9

هدد    ال  اسددح إلدد    دد ا جددة ا الم  ددح ال ق  ددح  دد   ل دد   العلددةم السددلة  ح بج  عددح 
طي ا ، ةت ت   العةا إ ال    ا عل  جة ا الم        هلأ  ال ل   ، ة ق  رح  ستة     جد  

ال   ةجر ا  ددح، ةاعت دد   ال  اسددح علدد  ال ددريم الةةدد  ، ةلقدد  الطددلا   دد  جددةف المةدد ئو 
تةةل  ال  اسح    رت ئجي  إل  ةجة   جةا سلب ح     لا ح  بع    د  ر دةلأد السد  ا  ةاإ عرد  
تطب قدددد   دددد   ل دددد   العلددددةم السددددلة  ح، ةهدددد  بعدددد  الجةاردددد  ال ل ةسددددح، ةبعدددد  ال ة ة  ددددح، ةبعدددد  

لدد   ردد  م تةجدد  امتلا دد   بدد    تة عدد   ةا   ا دد   الطددلا  تعدد ى إلدد  الجددرا  ة التعدد ط ، ةا 
 ال  جح  ة التمةو.

تةيااايم جاااودة خااادمات التعمااايم العاااالي باساااتخدام مةيااااس تحميااا  الفجوة)السااايرافكوا     -6
 ((Cerri, 2012, PP.664-679المعد "

هدد    ال  اسددح إلدد  تق دد م جددة ا المدد      دد    سسدد   التعلدد م العدد ل  الح ة  ددح  دد  
ب سددتم ام  دد مإ تحل ددإ ال جددةا ال عدد إ، ةالتعدد   علدد  تة عدد   ةا   ا دد     Albania لب ر دد 

الطدددلا  لجدددة ا المددد     ال ق  دددح ليدددم  ددد  هدددلأ  الج  عددد  ، ةاعت ددد   ال  اسدددح علددد  ال دددريم 
الةة  ، ةتةةل  ال  اسح    رت ئجي  إل      ق  ا تحل إ ال جةا   اا  ر سبح لتق د م الجدة ا 

ل  إ   ر دح تطب دة  ق د ا تحل دإ ال جدةا بأبعد    الم سدح  د      ط   الج  ع   الح ة  ح، ةا  
ح    الجةارد  ال ل ةسدح  د  الم  دح، ةال ة ة  دح، ة  جدح امسدتج بح، ةامعت    دح، ةالتعد ط  

 ةالأ   ( برج ح    الج  ع  .  
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 & Al-Alak) "تةيايم العلا اة باين أبعااد جاودة خدماة التعمايم العاالي ورضاا الطالاب  -7

Mheidi, 2012, PP.156-16) 

هد    هدلأ  ال  اسدح إلدد   حدو العلا دح بدد    بعد   جدة ا الم  ددح ال حد  ا ة قدً  لر ددةلأد 
تحل دددإ ال جدددةا الم سدددح ة جددد  الطدددلا   ددد   ل دددح إ ا ا الأع ددد إ ب لج  عدددح الأ  ر دددح، ةاعت ددد   
ال  اسددددح علدددد  ال ددددريم الةةدددد  ، ةتةةددددل  ال  اسددددح  دددد  رت ئجيدددد  إلدددد     بعدددد   امعت    ددددح 

   بعد   جدة ا الم  دح ه د  البعد ا  الأ  د   ه  دح ةلي د  علا دح إ ج ب دح لأا   ملدح ةال ة ة  ح  
لدددد  ح جددددح الج  عددددح الأ  ر ددددح إلدددد  تحسدددد     اف  عجدددد ف الي ئددددح الت   سدددد ح  ب جدددد  الطددددلا ، ةا 

 ةاا ا  ح    هلأ  ال ل ح، ةامهت  م ب لبر ح التحت ح ة عم الم    .
لةياس جودة الخدمة في  طاا  التعمايم العاالي تطوير نموذج جودة خدمة التعميم العالي   -8

 ( (Annamderula & Bellamkonda, 2012, PP.412-416الهندي"
هددد    هدددلأ  ال  اسدددح إلددد  تقدددة م جدددة ا الم  دددح  ددد   طددد   التعلددد م العددد ل  ةتطدددة     اا 

 ( لتطب قيدد   دد  الج  عددح ال     ددح  دد HiEdQualityج  دد ا تسدد    جددة ا   اف التعلدد م العدد ل 
  ب لير     جةف  بع   جة ا الم  ح ال تع  ا    ةجيح ري  الط ل ، Hyderabadب    ه   ا

ةاعت دد   ال  اسددح علدد  ال ددريم ال قدد   ، ةتةةددل  هددلأ  ال  اسددح  دد  رت ئجيدد  إلدد  م سددح  بعدد   
لجدددددة ا مددددد     التعلددددد م العددددد ل   ددددد  ح ددددد  التددددد   ا ة حتدددددةى ال قددددد  ، المددددد     اا ا  دددددح، 

بر ح التحت ح، ةالم     الت ع   دح، ةتدم امتبد    ةد ا  ح ةجد ةى هدلأ  التسي لا  الأ      ح، ال
 الأ اا ة  ى  ر سبتي  لب ئح التعل م الع ل . 

جودة الخدمة المدركة في كميات التربية: دراساة مةارناة باين جامعاة دريساك  وجامعاة   -9
 ( Eres &Clothey, 2013, PP.6-15)غازي"

جدة ا الم  دح ال    دح لطدلا   ل د   الت ب دح ه    هدلأ  ال  اسدح إلد  تح  د   سدتة    
 ددد  ج  عدددح    سددد إ ب لةم ددد   ال تحددد ا ةج  عدددح غددد    بت   ددد ، ةتح  ددد  العلا دددح بددد   الأبعددد   
ال  ع ح لجة ا الم  ح     إ  ل ح، ةاعت    ال  اسح عل  ال ريم ال ق   ، ةتةةل  ال  اسح 

ق  ددح إلدد يم  ق بددإ عدد م  جدد   دد  رت ئجيدد  إلدد   جدد  طددلا  ج  عددح    سدد إ عدد  المدد     ال 
لد  امدتلا   طلا  ج  عح غ   ، ح   المد     التد   حةدلة  عل يد  م تق بدإ تة عد تيم، ةا 
الأبعدد   ال  ع ددح لجددة ا الم  ددح بدد متلا  الج  عددح، م ةددح الجددة ا الةي   ددح التدد  ليدد  التددأ    

ب دح    د   تةدإ الأ ب  عل  إ  ا    الطدلا  لجدة ا الم  دح  د  الجدة ا ال ر دح  د   ل د   الت  
 ب ي  ا  التةاةإ ة       ال ةا   البخ  ح.
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"ر ية مةترحاة لتعزياز اةافاة الجاودة الإدارياة لادى الإدارياين بكمياة التربياة باالوادي  -11
 (042-000، و و0224 عب  الله، "الجديد في ضوء مدخ  الةبعات الست

هددد    هدددلأ  ال  اسدددح إلددد  التةةدددإ إلددد     دددح  قت حدددح لتع  ددد   ق  دددح الجدددة ا اا ا  دددح لددد ى 
اا ا  دد   لددد ى اا ا  ددد   ب ل دددح الت ب دددح بددد لةا   الج  ددد   ددد  جدددةف  ددد مإ القبعددد   السددد ، 

( 22ةاستم    ال  اسح ال ريم الةة   التحل لد ، ةطبقدح اسدتب رح  دو ع ردح بلدا حج يد   
 ددح الت ب ددح بدد لةا   الج  دد ، ةتةةددل  ال  اسددح  دد  رت ئجيدد  إلدد     إ ا    دد  اا ا  دد   ب ل

ع ل دددح تع  ددد   ق  دددح الجدددة ا اا ا  دددح لددد ى اا ا  ددد   تةاجددد  ب  جدددح  ب ددد ا  عة ددد   تتعلدددة 
بجدع      د   بعدح  دد     اا ا ا   د   جد إ الجدة ا اا ا  ددح، ةالقةدة   د  ااعددلام 

اا ا  دح، ةجدع   لاف دح ال ق  دح التري   دح  ع  ااج افا  الت  تتبو لتع     ق  ح الجدة ا
السدددد ئ ا  ددددو  تطلبدددد   الجددددة ا اا ا  ددددح، ةارخددددر إ اا ا  دددد   ةت   دددد هم علدددد  ال خدددد لا  
ةالقج    ال ة  ح الت  ا  ح      جعليم  ري ة  للمطح امست ات ج ح علد   ريد  تد     د   

 ةل ا ج ة ا  لحح. 
لأميارة ناورة بنات عباد الارحمن مان وجهاة تةويم جودة الخدمات الطلابية في جامعاة ا  -22

 (422-442، و و0224،   ع  ، ةالخعلا  نتر الطالبات"
هددد    ال  اسدددح إلددد  تقدددة م جدددة ا المددد     الطلاب دددح  ددد  ج  عدددح الأ  ددد ا ردددة ا برددد  عبددد  
الدددد ح    دددد  ةجيددددح ريدددد  الط لبدددد  ، ةالتةةددددإ إلدددد  آل دددد   ت  دددد   دددد  ام تقدددد ف بجددددة ا 

ةاسدددتم    ال  اسدددح ال دددريم الةةددد   التحل لددد ، ةطبقددد   المددد     الطلاب دددح ب لج  عدددح،
( 292استب رح عل  ع رح    ط لب   ج  عح الأ   ا  رة ا بر  عب  ال ح   بلا حج ي   

ط لبدددح، ةتةةدددل  ال  اسدددح  ددد  رت ئجيددد  إلدددد  ةجدددة  الع  ددد   ددد  ال خددد لا  التددد  ترتدددد   
إ ة تد  طدة لًا بسدب  الم     اا ا  ح ال ق  ح للطلا     ح   اسدتر اة ع ل دح التسدج 

إجددد افا  التسدددج إ الطة لدددح ة دددلألك بسدددب  الأعطددد إ ال ت ددد  ا التددد  تحددد   للريددد م   رددد ف 
التسدددج إ، ةتعقددد  ع ل دددح التسدددج إ ةالحدددلأ ، ةعددد م   ددد فا الب رددد  م اال ت ةرددد  المددد و 
ب لتسددج إ ةالحددلأ ، ةعدد م تةاجدد    ا ددة  ت حددح للأرخددطح اللا ريج ددح، ةجددع  امتةدد إ 

م ب لج  عددح، ة دد   ددم  دد  الأه  ددح تحسدد   ةام تقدد ف بجددة ا المدد     ةالتةاةددإ ةااعددلا
 ال ق  ح للط لب   ب لج  عح.

المةدمااة بجامعااة جنااوب الااوادي وفااى  LMS"جااودة الخدمااة فااي نتاام إدارة الااتعمم  -12
   (68-49، و و0224     ا، تو عات الطلاب ومدركاتهم"
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  ة     تيم لجة ا م  ح ه    هلأ  ال  اسح إل   حو اممتلا  ب   تة ع   الطلا
ب سدددتم ام ر دددةلأد  "Learning Management Systems "LMSريدددم إ ا ا الدددتعلم 

السددد  ا  ةاإ بعددد  تع  لدددد  بج  عدددح جرددددة  الدددةا  ، ةاعت دددد   ال  اسدددح علدددد  ال دددريم الةةدددد  ، 
ةتةةل  ال  اسح    رت ئجي  إلد  ةجدة   د ةة  الدح إحةد ئ ي  بد    تةسدط   تة عد   الطدلا  
ة ددد    تيم ب لرسدددبح لر دددةلأد جدددة ا م  دددح ريدددم إ ا ا الدددتعلم، ةةجدددة   جدددةا سددد لبح بددد   تة عددد   
ة       الطلا ، ة لألك ةجة  علا ح إ ج ب ح لأا   ملدح إحةد ئ ح بد   ج  دو  بعد   الر دةلأد 

 ة       الطلا  رحة جة ا م  ح ريم إ ا ا التعلم. 
اسااااتراتيجية مةترحااااة لتحسااااين مسااااتوى جااااودة الخاااادمات الطلابيااااة فااااي الجامعااااات   -20

 ( 0229السع    ،  الفمسطينية"
 ا المد     الطلاب دح  د  الج  عد   ال لسدط ر ح  د  ه    ال  اسح إل  تح     ستةى جدة 

 ح  يدددد   غدددد ا  دددد  ةجيددددح ريدددد  الطلبددددح، ةةجددددو اسددددت ات ج ح  قت حددددح لتحسدددد   جددددة ا 
المدددد     الطلاب ددددح  دددد  الج  عدددد   ال لسددددط ر ح، ةاسددددتم    ال  اسددددح ال ددددريم الةةدددد   
التحل لددد ، ةطبقددد  اسدددتب رح علددد  ع ردددح  ددد  طدددلا  ال سدددتة  ال ابدددو ب دددإ  ددد  الج  عدددح 

( ط لبً ، ةتةةدل  968ااسلا  ح، ةج  عح الأ ة ، ةج  عح الأ ه  بر ا  بلا حج ي   
ال  اسددح  دد  رت ئجيدد  إلدد      سددتةى جددة ا المدد     الطلاب ددح  دد  الج  عدد   ال لسددط ر ح 
 تةسطً ، ةتم ةجو است ات ج ح للا تق ف ب سدتةى جدة ا المد     الطلاب دح  د  الج  عد   

 ال   ددح امسددت ات ج ح، ة  ةردد   امسددت ات ج ح، ةالأةلة دد    ال لسددط ر ح  دد  مددلاإ تح  دد 
امست ات ج ح(، ةت  ل  آل    تحق ة الر     امست ات ج ح  د : تطدة       د   ال دةي    
اا ا  ددد   ة دددة ال عددد     ال ةل دددح للت  ددد ، ةتطدددة   البر دددح التحت دددح  ددد   جدددإ ب ئدددح تعل   دددح 

لبدددح، ةتقددد  م مددد     سددد  عح ة سدددت  ا ة دددة  ت  ددد ا، ةتقددد  م مددد      ترةعدددح ةخددد  لح للط
احت  جدددد   الطلبددددح ةتة عدددد تيم، ةامسددددت   ا  دددد  الر دددد لأد الع ل  ددددح  دددد   جدددد إ المدددد     

 الطلاب ح.
 الخددي ار ،  "م ياارات جااودة الخاادمات الطلابيااة بجامعااة الممااك خالااد: دراسااة ميدانيااة" -24

0226 ) 
 ددح بج  عددح ال لددك م لدد  هدد    ال  اسددح إلدد  التعدد   علدد    خدد ا  جددة ا المدد     الطلاب

 ددددد   جددددد م   مددددد     خدددددئة  الطدددددلا ، ةااسددددد   ، ةالترلأ دددددح، ةااع رددددد   ال ترةعدددددح، 
ةالأرخددطح ال متل ددح، ةاا خدد   ةالتةج دد ، ةالحقدددةة الطلاب ددح( ةتح  دد  ال تطلبدد   اللا  دددح 
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لتطب دددة هدددلأ  ال  خخددد ا ، ةاسدددتم    ال  اسدددح ال دددريم الةةددد  ، ةطبقددد  اسدددتب رح علددد  
( 464السرح ال ابعح بج  و  ل    ج  عح ال لك م ل  بأبي  بلا حج يد    ع رح    طلا 

ط لبًدد ، ةتةةددل  ال  اسددح  دد  رت ئجيدد  إلدد       خدد ا  جددة ا المدد     الطلاب ددح بج  عددح 
ال لددددك م لدددد   دددد   جدددد م   مدددد     خددددئة  الطددددلا ، ةااسدددد   ، ةالترلأ ددددح، ةااع ردددد   

تل ح( تتدةا   ب  جدح  تةسدطح، ب ر د    خد ا  ال ترةعح، ةاا خ   ةالتةج  ، ةالأرخطح ال م
جة ا الم     الطلاب ح بج  عح ال لك م ل   د   جد إ  الحقدةة الطلاب دح( تتدةا   ب  جدح 
 ل لدددح، ة    ددد  ال تطلبددد   اللا  دددح لتطب دددة   خددد ا  جدددة ا المددد     الطلاب دددح: تع  ددد  

ي دددح ةلدددةائح الطدددلا  بحقدددة يم الج  ع دددح ة    دددح الحةدددةإ عل يددد ، ةتع  ددد  الطدددلا  بأر
ةمددد     الج  عدددح ال متل دددح، ةتقددد  م الحدددةا   ةال  أ دددآ  ال ترةعدددح لل سدددئةل   ةالطدددلا  
خ اك الطلا     تمط ط ةتر  لأ ةتق  م الم     ةالأرخطح الطلاب دح، ة  د م  ال ت     ، ةا 
 سدددئةل  المددد     ةالأرخدددطح الطلاب دددح بجدددةم     ار دددح للة دددة  علددد  جدددة ا المددد     

 ال ق  ح.
مرونة مهارة الموارد البيرية عمى تحسين جودة الخادمات الطلابياة مان وجهاة  تأاير  -29

، 0202  د ح، ط ابلسد ح، ة  دراساة ميدانياة عماى طالاب جامعاة تيارين"-نتر الطالاب
 (994-902و و

ه    ال  اسدح إلد  تق د م  د ى   ةردح  يد  ا ال دةا   البخد  ح، ة سدتةى جدة ا المد     
 دد  ةجيددح ريدد  الطددلا ، ةتح  دد   دد ى تددأ      ةرددح  يدد  ا  الطلاب ددح ال ق  ددح بج  عددح تخدد   

ال ددةا   البخدد  ح علدد  تحسدد   جددة ا المدد     الطلاب ددح، ةاسددتم    ال  اسددح ال ددريم الةةدد   
( ط لبًدد ، 222التحل لدد ، ةطبقدد  اسددتب رح علدد  ع رددح  دد  طددلا  ج  عددح تخدد    بلددا حج يدد   

ح تخ    بق  ا عل  الت     و  متل  ةتةةل  ال  اسح    رت ئجي  إل  ت تو الع  لة  بج  ع
التر دد ا  ةالتطدددةا   الح ةدددلح بب ئدددح الج  عدددح، ة   الج  عددح تقددد م المددد     الطلاب دددح ب سدددتةى 
لدد  ةجددة  تددأ    ل  ةرددح  يدد  ا ال ددةا   البخدد  ح علدد  تحسدد    جددة ا   ددإ   دد   تة عدد  الطددلا ، ةا 

 جة ا الم     الطلاب ح.
رضا الطالاب والاو:ء: تجرباة التعمايم الجاامعي "تةييم العلا ة بين جودة الخدمات و  -16

 (Borishade, et. al, 2021, PP.1-8)النيجري" 
هددد    ال  اسدددح إلددد   حدددو العلا دددح بددد   جدددة ا المددد    ، ة جددد  الطدددلا ، ةةمئيدددم  ددد  
  سس   التعل م الج  ع  بر ج   ، ةاستم    ال  اسح ال ريم الةة  ، ةطبقد  اسدتب رح 
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( ط لبًد   د  طدلا  الج  عدح الم ةدح بر ج  د ، 069عل  ع رح    الطلا  بلا حج يد   
ةتةةل  ال  اسح    رت ئجي  إل   ج  الطلا  ب  جح  تةسطح ع  جدة ا المد      د  

ل  ةجة  ت ابط ب    ج  الطلا  ةةمئيم،  ة    جد  الطدلا  عد  الج  ع   الر ج  ح، ةا 
التعلددد م الجددد  ع   عددد  ال تر ددد  الدددلأ   سدددبة ةمف جدددة ا المددد     التددد  تقددد  ي    سسددد   

الطددلا  ل  سسددتيم الج  ع ددح، ةلددلأا  دد  الأه  ددح تحسدد   جددة ا المدد     الطلاب ددح علدد  
  الرحة اللأ   ستي    س   ج  الطلا  ةةمئيم.

"استكياف العلا ة بين اةافة الطالب الفردية وتو عاات جاودة الخدماة فاي التعمايم     -17
 (Tsiligiris, et. al, 2022, PP.51-72)الجامعي"

هدددد    ال  اسددددح إلدددد   حددددو العلا ددددح بدددد    ق  ددددح الطددددلا  ةتة عدددد   جددددة ا المدددد     الطلاب ددددح، 
( ط لبًدد  208ةاسدتم    ال  اسددح ال ددريم الةةد  ، ةتددم تطب ددة اسدتب رح علدد  ع رددح بلدا حج يدد   
رت ئجيد  إلد     طلا  ال  اس   العل   بإح ى ج  ع   ال  ل ح ال تح ا، ةتةةدل  ال  اسدح  د  

   الق م ال ق   ح للطلا     ال        ت    عل  تة ع   جة ا الم  ح للطدلا   د    سسد   
التعلد م الجد  ع ، ةلدلأا  دد  الأه  دح تحسد   تجد    الطددلا ، ةتةسد و رطد ة  خد   تيم، ةتع  دد  

 امر   د ال ق   . 
   د  ال دريم ال سدتم م الحد ل ة تجح    الع ح السد بة لل  اسد   السد بقح تخد بي   دو البحد 

ةهددة ال ددريم الةةدد  ، ة دد  التأ  دد  علدد   ه  ددح تحسدد   جددة ا المدد     الطلاب ددح ال متل ددح 
سددةاف  ريدد  لأا  الةددلح ب لمدد     التعل   ددح،  ة المدد     اا ا  ددح ةالتسددي لا  ال اع ددح،  ة 
س عح ةةدة ا ال  سسدح الج  ع دح ةلألدك  د  ةجيدح ريد  الطدلا   د  مدلاإ ر د لأد ة قد   ا 
جة ا الم     ال متل ح الت  تحقة هدلأا التحسد   ة قدً  لأبعد    حد  ا تبد   الجةارد  ال تعد  ا 
لجدة ا المد     الطلاب دح ة د  بيد   د  جةارد   ةدة  ة ح ةلدح تحسد ري ،   د   تخد ب  البحد  
الحدد ل   ددو بعددح ال  اسدد   السدد بقح  دد  اسددتم ا ي  لر ددةلأد الأ اف ال علدد   دد  تحسدد   جددة ا 

ب ددح ة ه  ددح هددلأا الر ددةلأد  دد  تح  دد  الأ اف ال علدد  للمدد     اا ا  ددح ال ق  ددح المدد     الطلا
 للطلا     ملاإ    س  إ  ا    الطلا  ل ستةى جة ا هلأ  الم    .

جددة ا المدد     تحسدد    د  حدد    متلدد  البحدد  الحدد ل  عدد  ال  اسدد   السد بقح  دد  تر ةلدد      ددح  
الطلاب دددح اا ا  دددح  ددد  البددد ا م ال   ددد ا ب ل دددح الت ب دددح ج  عدددح بريددد  ب سدددتم ام ر دددةلأد الأ اف ال علددد  
ةلألددك بعدد  تع  لدد  ةترق حدد   دد  جددةف طب عددح ةمةةةدد ح  ل ددح الت ب ددح  أحدد  ال  سسدد   الج  ع ددح 

لالدد  الة ددة  التدد  تت  دد  ب ر   ا  ددح مدد   تي  عدد  المدد     ال  سسدد ح الأمدد ى، بح دد   ددتم  دد  م
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بخددد إ حق قددد  علددد  ةا دددو المددد     الطلاب دددح اا ا  دددح ب ل دددح الت ب دددح ج  عدددح بريددد  لطدددلا  البددد ا م 
ال   ددد ا  ددد   جدددإ الح ددد ي علددد  اسدددت  ا  ح ةجدددة  هدددلأ  البددد ا م ب عتب  هددد   حددد  عةا دددإ ت  ددد  الأ اف 

قح  د  تةةدل  ال  سس  ل ل ح الت ب ح ج  عح بري ،      متل  البحد  الحد ل  عد  ال  اسد   السد ب
ل ج ةعح    ااج افا  ال قت حح الت  ت     ل ح الت ب ح ج  عح بري     تحسد   جدة ا المد     
الطلاب ددح اا ا  ددح ة قدًد  لأبعدد    حدد  ا خدد  لح ل متلدد  جةاردد  هددلأ  المدد     بردد فًا علدد  تخددم و 

ل سدتةى جدة ا  ةا و هلأ  الم        جةف تحل إ ة  ئق ، ةتحل إ آ اف الطلا     الأ اف ال عل 
 الم     الطلاب ح اا ا  ح.

ةت د  اا دد  ا  دد  هدلأ  ال  اسدد   السدد بقح  دد  بلدة ا  خدد لح البحدد  ةبرد ف ااطدد   الريدد  ، ة دد  
الة ة  عل     ع ل ح تحس   جة ا المد     الطلاب دح  د    سسد   التعلد م الجد  ع  بخد إ 

     اا ا     ة    ا مب اتيم ع م بح جح إل  التطة   ةالتحس   ةم ةح    جةار  تطة     
    ج إ الع إ اا ا  ، ةتطة   البر ح التحت ح    تجي  ا  ة  ةا  ةا    ر    م  ح ارجد   
مدد     الطدددلا  ال متل ددح، ةتقددد  م مددد      ترةعددح ة قدًدد  محت  جددد   الطددلا ، ةامهت ددد م ب ددد  

  ح التد  تد    بخد إ  ب د  علد   ع   ب لجة ا الةي   ح ةالجة ا ال ر ح للم     الطلاب ح اا ا
 إ  ا    الطلا  ل ستةى جة ا هلأ  الم    . 
 ةعل    س   البح  الح ل  ة قً  للمطةا  الت ل ح:

الأسدددددا الري  ددددح لتحسددددد   جدددددة ا المددددد     الطلاب ددددح اا ا  دددددح  ددددد  التعلددددد م : المطددددةا الأةلددددد 
 الج  ع .

 الم     الطلاب ح اا ا  ح. المطةا ال  ر ح:   ه ح ر ةلأد الأ اف ال عل  لتحس   جة ا
المطةا ال  ل ح: تخم و ةا دو جدة ا المد     الطلاب دح اا ا  دح الم ةدح بد لب ا م ال   د ا 

     ل ح الت ب ح ج  عح بري     جةف ر ةلأد الأ اف ال عل . 
ااجدد افا  ال قت حددح لتحسدد   جددة ا المدد     الطلاب ددح اا ا  ددح الم ةددح : المطددةا ال ابعددح

 ال    ا     ل ح الت ب ح ج  عح بري  ب ستم ام ر ةلأد الأ اف ال عل .ب لب ا م 
 :: الأضص النظرية لتحطين خىدة الخذمات الطلابية الإدارية في التعليم الدامعي أولا 

   التعل م الج  ع   م  ح تتأ    ب خ ا ب ة    هلأ  الم  ح، ة   هر ك تأ     ب   
عل  ج ة ا تلب ح   سس   التعل م الج  ع  احت  ج   ةتة ع   الطلا ؛     جإ ج    
است  ا  الج  ع         تةبح      تةجيً  للطلا ؛ ةهلأا     تطل     هلأ  ال  سس      

طلا  لتسي لا  تق  م م     التعل م الج  ع  ةالتأ    عل   ج  تيتم ب  اسح إ  ا    ال
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الطلا  ع  جة ا هلأ  الم    ، ةتبر  الط ة ال متل ح لتحس   جة ا م     التعل م 
 ( Aghamolaei & Zare, 2008, PP.1-2)الج  ع  م ةح جة ا الم     الطلاب ح.

تُع َّ  للج  ع  ، ة   اا  ي ح لتع    الق  ا التر  س ح    جة ا الم   ةب لت ل  تع 
 ةب لت ل   أ    ؛عل   ري  تةة   يتم ب لت ةة  ة الت       تق  م الم     جة ا الم  

هر ك  لا ح  بع   لجة ا ، ة ج    الجة ا     هم عةا إ الطلا تح    ةتلب ح تة ع   
عل  ة ج  الأملأ    امعتب    ر   ،ي   ةه   ستة    ال ةا  ةال  ا ة ةال ة     هلأ الم  

  ى العقة  الم سح ال  ج ح ح ةل  الع       ال  اس       ج إ تسة ة الم     تطة   
الأ    خ ةعً   ة    الر ةلأج     ؛   ا جة ا الم  تحس   ة  ق   ا  ج ةعح    ر  لأد ة 

 ةال  ر : ،Servqual /الس ا  ةاإجة ا الم  ح : ر ةلأدالأةإالر ةلأد  ه  : لجة ا الم  ح
ة    م      ، SERVPERF  (Wong & Sultan, 2021, P.347)ر ةلأد الأ اف ال عل 

جة ا الم     ةتحس   تةج ح   ه ح  إ    الم     الطلاب ح، ةجة ا الم     الطلاب ح، 
 الطلاب ح    التعل م الج  ع        ل : 

 الجامعي:ماهية الخدمات الطلابية الإدارية في التعميم  - أ

 قة  ب لم  ح   اف ع إ         لخمو   ،  ة  س ع ا خمو    بح     ة         
ةجددو ج دد ،   دد  هدد  ال عدددإ  ة الأ اف الددلأ   ق  دد     ددة  دد  ل   دددة آمدد ، ةهددلأ  الم  ددح غ ددد  
 ل ةسح ةم  ت مح عري   ل  ح    خ ف، ة م ج تي     ت ة    تبطح  ة غ     تبطح بر تم 

  لم  دددح بردددح الريددد  عددد   دددة   قددد  ي  بخددد  ي   ة آل يددد ،  يددد   ج ةعدددح  ددد   ددد   ؛ ة ددد   دددم 
 (Dursun, et. al, 2013, P.1134)الأرخطح ال ج  ا الت  ترة  لتلب ح  تطلب   الأ  ا .

ةللمد     بةد ح ع  ددح  ج ةعدح  د  المةدد ئو ال   د ا التد  ت   هدد  عد  البجد ئو  ة السددلو، 
 Bhakar, et. al)  التعلدد م الجدد  ع   دد   لدد : ة دد  هددلأ  المةدد ئو ال   دد ا للمدد      دد

,2011, P.57)، (Sharabi, 2013, P.310)، (Kakovosti, 2006, P.88)
  

: ح دد  إ  المدد     هدد  الأرخددطح التدد  Intangibilityاللاممموسااية/غير الماديااة  -2
 قةم بي   ق    الم  ح، ةعل  الرق ح    ال رتج   ال    ح؛  يدلأ  المد     غ د    ئ دح ةم 
   دد  تددلأة ي   ة سدد  عي   ة خدد ي   بددإ اسددتيلا ي ؛ ة دد   ددم   لمدد     ل سدد   ل ةسددح، ةم 

م    دد      عت ددد   تت تددو ب لمةدد ئو التدد  تر خدد   لأةاة الع ددلاف، ةب لتدد ل  تسددة ة الم  ددح
علدد   مئددإ ال رددتم التدد   سددتم  ي  الع  ددإ بخدد إ عدد م عردد  إجدد اف التقددة م البدد  إ الددلأ   سددبة 
الخ اف؛ ةرت جح للألك  إ  الم     ل س   علة ح للع لاف  بإ     أملأةه ، ة جد  الأمدلأ  د  
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امعتبددد   عددد م إخدددت اك    دددح المددد      ددد  م ةددد ح  اللا ل ةسددد ح ؛  دددبعح المددد     غ ددد  
 ل ةسددددح للر  ددددح، ب ر دددد  الددددبعح الآمدددد   ل ةسددددح إلدددد  حدددد   دددد  علدددد  سددددب إ ال  دددد إ التدددد   ا 
 ةاا خ  ا  ةامستخ  ا  ج  عي  م     م  ةج  بي   قةم ال ل ةس ح  بإ الحةةإ عل ي .

: ح ددد   دددتم إرتددد د ةاسدددتيلاك المددد      عًددد   ددد  Inseparabilityالاااتلازم المساااتمر -0
   دح  دتم تةدر عي  ةتحة ليد  إلد   رتجد   ةتة  عيد  عبد  ر دا الة د ؛   د  ح لدح البجد ئو ال 

بدد ئع  التج  ددح، ة ددتم اسددتيلا ي  محقدًد ، ةل دد   دد  ح لددح المدد     م    دد   ةددلي  عدد   ددة   
الم  ددح؛ ة دد   ددم  دد   ةددبح  ددة   الم  ددح جدد فًا  دد  الم  ددح، ةريددً ا ليددلأ  الم ةدد ح التدد  م 

 ا م تت ددة   قددط  دد  الرت جددح الري ئ ددح ت ةددإ اارتدد د عدد  امسددتيلاك  دد  الم  ددح؛  ددإ  الجددة 
ةل     جً     ع ل    إرت جي ، ة    م  إلأا   ر  الرت جح  ر سبح ةالع ل     ع بدح؛  جدة ا 
الم  ح ت ة   رم جح     ق بلح تة ع   الع لاف    مة ئو الم  ح،  علد  سدب إ ال  د إ 

لأ ا   ردد  الةحدد ا  اا ا  ددح إلأا  دد   ال ح جدد ة    لددة  ة عدد  تيم الت   سدد ح غ دد   ج  ددح، ةا 
  ةحدد ا  م  ددح الطددلا ، ة  سدد م اللةج سددت   ةالةدد  رح( تقدد م   جًدد  مدد      ق دد ا؛   ت تدد  

.عل  لألك ع م  ج  الطلا  ع    سستيم الج  ع ح
 

 

: ح دددد  المدددد     ةم ةددددح لأا   حتددددةى الع ددددإ Heterogeneityعاااادم التجااااانس  -3
  ا ه      رتم لآم  ة   ع  إ لآمد ، الع ل  ت ة   ترةعح ةغ    تج رسح، ب عر   تب    

بددإ  دد   ددةم لآمدد ، ة دد  الةددع  جدد    تطدد بة السددلة     لدد ى  ددةي   المدد      الجددة ا 
 .ال ت   لح( لأ     تقةم ال  سسح بتق          ة   متل  ت  ً   ع َّ      تلق   الع  إ

  ف التدد   جددعي  ةعلد  الج  عددح الردد  تيدتم ب سدد   جدد  طلابيدد     تسدأإ ر سددي :  دد  هد  الأخدد
الطددلا   دد  اعتبددد  هم عردد  تقدددة م الج  عددحع ة  ددد   ددتم التعددد   علدد  لألدددكع ةتتطلدد  ااج بدددح 
الةددح حح عدد  هددلأ   السدد ال   جدد ة ا تةاةددإ الج  عددح بخدد إ حق قدد   ددو الطددلا ، ةالت   دد  
علدد  ال ج ةعدد   ةتطب ددة امسددتب ر   ة  ة   سددةح  جدد  الطددلا ، ح دد  تددت    بددلألك إ ا ا 

التعد   علد  ال ل د   ال   قدح التد   سدتم  ي  الطدلا  للتعب د  عد  ت   د هم تجد   الج  عح  د  
ج  ع تيم ةم   تي  ة رتج تي  ة ه ا يم ال قةة ا  ري ؛ ةب لت ل  إ   ر ح ةجدو  قد   ا الأ اف 
   جةف الأه ا ، ب اج  ح إلد  لألدك علد  الج  عدح امهت د م بعةا دإ   بعدح  جدعي  الطدلا  

 (PyZdek, 2003, P.66)   هم عر  تقة م   ح   سسح ج  ع ح، ةه :بة ح ع  ح    اعتب
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ةتخد   إلد      دح ة د ف ال  سسدح بتعيد ه  بتقد  م مد     م ل دح  د  الع دة  الجودة:  -
 ة الأمطددد ف، ةهدددإ  حةدددإ الطدددلا  علددد   ددد   طلبةرددد   ددد  مددد     ةهدددإ  ددد   هدددلأا 

 الحةةإ    الة   ال ح  .

عل  م   تيم، ة   ال  ا الت  اسدتر     : ةتخ   إل  س عح حةةإ الطلا التو يت -
 للحةةإ عل  الم  ح، ةهإ هر ك تحس ر   يي         تعلة ب لة  .

: ةتخ   إل    ى إ   ا الم     ةال رتج   الت  تق  ي  ال  سسح    الأداء والخدمة -
  س ع ا الطلا ، ةهإ      امعت    عل ي .

 .   ع ة  : ةتخ   إل  ت ل ح الم  ح ة    رت بي الةيمة -

 ((Ciobanu, 2013, PP.170-171ةتت  إ بلألك  ه  ح الم     الطلاب ح   :
تس هم م     الطلا     جة ا المب ا التعل   ح للطدلا  ةرجد حيم الأ د     ؛   د   -

     العةا إ  ه  ح لج    جة ا التعل م: جة ا الت   ا ةالتعلم ةريم الم  ح ةال عم 
 ال ت ا  ا للطلا  ةاحت  ج تيم.للطلا  م ةح    يإ الأع ا  

تس هم م     الطلا   د  تقلد و  عد م  التسد   الجد  ع  ة  د  ا تردة  المبد ا    -
للطدددلا ؛  إرددد  بددد ة  المددد     ال ع لدددح للطدددلا ؛  دددإ  الطدددلا    ددد  م تددد بطيم   دددح 
 ةابدددددط        دددددح  ة اجت  ع دددددح  ة ع ط  دددددح ب ل  سسدددددح علددددد  ال سدددددتةى ال قددددد     ددددد  

  ةا ع  ال  اسح.ال حت إ     تة 

تسدد هم مدد     الطددلا   دد  إعدد ا  الطددلا  لل خدد   ح ال  علددح  دد  ال جت ددو، ة  دد  ا   -
ال ددد و التعل   دددح ةال خددد   ح ال جت ع دددح عددد  ط  دددة ترسددد ة ةتطدددة   بددد ا م التددد     

 ةالةح ا  التج  ب ح  ة التج     ة  ا الأجإ ال   جح    ال ر هم التعل   ح. 

جددددد   طددددد ة  ترةعدددددح متمددددد لأ القددددد ا ا  ةالبددددد   ددددد  تخدددددجو مددددد     الطدددددلا  علددددد  إ  -
الةدد اع  ،  دد  مددلاإ  ددرح ال  سسددح الج  ع ددح الطددلا ق سلسددلحً  دد  القدد م الم ةددح 

 ب    ح تر ةإ الس  س   ةالق ا ا  ةال خ لا .

تس هم م     الطلا     التر  دح الخمةد ح ةالأ      دح للطدلا  ةتلب دح احت  جد تيم  -
 .امر ع ل ح

طلاب ح اا ا  دح بأريد    اف  ة  عد إ ةاتج هد   ةسدلة      دةي   الج  عدح ةتع   الم     ال
اا ا  ددد   تجددد   الطدددلا ، ة ددد  تيم علددد  تلب دددح احت  جددد   الطدددلا  ةا دددتلاك  يددد  ا  التةاةدددإ 
 عيددم؛  بع ددً ا عدد  المدد     التعل   ددح  حةددإ الطددلا  علدد  المدد     الت   ل ددح  دد   ددةي   
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ح ا  ب عم الم     التعل   ح، بج ر  تةا   ال ةا   التعل   دح الةح ا  اا ا  ح، ةتقةم هلأ  الة 
ال تعلقح ب    ح الأ ةا  التعل   ح ةال ع ا  ةال  تب   ةال ع  إ ةال  ا ة ال    ح، ةالتد  ج عيد  

(Eres & Clothey, 2013, PP.7-8.)ت    عل  إ  ا    الطلا  لجة ا الم    
  

 

  ددح ةاا ا  ددح م ةددح تعدد   دد   هددم عةا ددإ الرجدد ح ة تجددح  دد  لألددك    المدد     الطلاب ددح ع
الح   دددح ل متلددد  ال  سسددد   الج  ع ددددح ةالتددد    تددد ح     عط يدددد  القددد ئ ة  علددد  إ ا ا هددددلأ  
ال  سس   امهت  م ال د   ؛  د   جدإ  سد   جد  طلابيد  ةتحق دة الت  د  ال رخدة   مدلأ    د  

غ دد      ددح غ دد   ل ةسددح  اعتبدد  هم    طب عددح هددلأ  المدد      دد   ةريدد  عبدد  ا عدد  احت  جدد  
 تع   الطلا  عل ي  ة   الحةةإ عل ي ؛ ةب لت ل   ستط عةا الح م عل   ستةى جة تي     

 جةف تةة اتيم ةتة ع تيم ع  هلأ  الم  ح. 
 ماهية جودة الخدمات الطلابية الإدارية في التعميم الجامعي:  - ب

ااج د ل  للم  دح،  ة إريد   د ى تع   جة ا المد     بأريد  الح دم  ة امتجد   العد ل   للت دةة 
 .(AL-Rahimy, 2013, P.639)تلب ح الم  ح محت  ج   الط ل  ة قً  ل تطلب ت 

    تع   جة ا الم     الج  ع ح    ةجيح ري    سس ح بأري  تدة    الخد ةط الجد ة  ح لبلدة   
 ة تلبدد   هدد ا  ال  سسددح الج  ع ددح، ة دد  ةجيددح ريدد  الط لدد   يدد    دد   ة إلدد      دد   تحقددة 

ال  سسدددح الج  ع دددح احت  جددد   الطدددلا ، ةهدددلأا التةدددة  هدددة رتددد د ال ق  ردددح بددد   تة عددد   ةمبددد ا  
الط ل  الح ةدإ علد  الم  دح، ةتت ا د  جدة ا الم  دح التد   د   ي  الطدلا  عرد    تلبد  ال  سسد   

 ( Eres & Clothey, 2013, P.7.)الج  ع ح احت  ج   ةتة ع   الطلا 

 تقد ي  الت  ال ت  زة الأرخطح  ج وعح بأري  الج  ع ح المد ح جودة    تع   
 البخر ح ال وارد  إ توج    تطلب وهذا ، تطلب ت  تلب ح عل  والق درة ج يوره  إل  الج  عح

  وات ح ظروف ملق إأج  ن التحت ح والبر ح ةالتمةة   ال  اس ح والرظم والس  س ت
 (022، و0222، عب  ال   م .وأهدا ي  الج  عح رس لح تحق ق وب لت ل  ؛للإبداع

ةتخ إ جة ا الم          سس   التعل م الج  ع  ردةع    د  الجةارد  ةالتد  تد    
ةالت  تع  ب   بح ال تر د  ال د    الدلأ   عبد  عد   "الجوانب التعميمية"عل   ج  الطلا  ه  : 

امتج   الت بدة  لأعجد ف ه ئدح التد   ا ةالدلأ   د    بقدةا علد  إ  اك الطدلا  لجدة ا المد     
ةهدد  ال تر د  ال دد    الددلأ   "والجوانااب الخاصااة بالاادعم الفنااي أو الجوانااب الإاداريااة"ال ق  دح، 

لا   ددددد  ح ددددد  حدددددإ  خددددد لاتيم ةالة ددددد ف  مدددددتو بددددد ل ةي    اا ا  ددددد   القددددد ئ    بددددد عم الطددددد
ب تطلب تيم ةاحت  ج تيم، ب اج  ح إل   ة  ه مف ال ةي    اا ا  د    حيدة  بد محت ام  ةً د  
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ة قة ة  بتق  م الم     الع جلح إلد  الطدلا ، ة سدتج بة   ائً د  لطلبد تيم، ة سد ع ةريم علد  
 ك الأس سدد  ل جدد  الطددلا ، حددإ  خدد لاتيم، ةتعتبدد  هددلأ  الجةاردد  لجددة ا الم  ددح هدد  ال حدد

ة ددلأا  جددة ا المدد     التدد  تقدد  ي    سسددح ج  ع ددح  ع رددح  دد  مددلاإ  دد   عدد   ب متةدد م  
ةالتد   قةد  بيد  ت   دح الطدلا  السد بق   للطدلا  ال حت لد     Word of  Mouthالخد ي ح 

اح   ال  سس   الج  ع ح؛   متةد م  الخد ي ح تعرد  التةاةدإ بد   خدمو ةخدمو آمد  
ةو  رددتم  ة   سسددح  ة م  ددح تقددو بدد     سددإ ة  سددإ إل دد  لدد  تددأ     ب دد  علدد  م دد   بمةدد

د   د    علد   د ا ا  الطدلا   الط ل ؛ ةتع  بلألك جة ا الم     التعل   ح ةاا ا  دح عد  لا  ي ي
ال تعلقح ب ل  سسح الج  ع ح ال اغب      ال  اسح بي ، ةللألك  ةبح تق  م  جد  الطدلا  عد  لًا 

رددد  ةجدددو الأهددد ا  ااسدددت ات ج ح؛  ددد لطلا  ال بددد لرة   ددد  تقددد    جدددة ا التعلددد م  ددد   س سددد ي  ع
ال حت إ     ب هرةا عل  رةا   سلة  ح  ةات ح؛ ة    م  د  الأه  دح بلدة   جد  الطدلا  ةةدةمً 

 Kogovsek)إل  ال م ج   ال رخة ا،   إ امستبق ف ةالةمف ةت   ح الطلا  بعجيم لبعح.

& Kogovsek, 2013, P.2040)  
ةهردددد ك  دددد   عدددد   جددددة ا المدددد     الطلاب ددددح اا ا  ددددح بأريدددد  جددددة ا المدددد     ال  تبطددددح 
ب لعر ةدددد  ال ل ةسددددح ال ةجددددة ا  دددد  ب ئددددح الط لدددد   دددد  ح دددد   يي  ددددح   عدددد   ال  اسددددح، ة  جددددح 
امستج بح، ةامعت    ح، ةالتعد ط ، ةال طبقدح  د  الردةاح  غ د  التعل   ح/اا ا  دح ةالتد  تييد   د  

 (Greine, 2000, PP.10-11.)لا    الت  ت ة  ب   الطلا  ةاا ا    هلأ  الع

  دد  تعدد   جددة ا المدد     الطلاب ددح اا ا  ددح بأريدد  جددة ا ج  ددو الجةاردد  اا ا  ددح ال  سدد ا 
لتحس   جة ا الم     الأ      ح، ةتجم ط  قح تع  إ ال ةي دة   دو الطدلا ، ة د   اسدتج بتيم 

ال ةي ددة  للع الددح ةال سدد ةاا ا ردد ف التع  ددإ  ددو الطددلا ، ة ددلألك ل تطلبدد   الطددلا ، ة دد   تحدد   
تجددددم إجدددد افا  القبددددةإ ةالتسددددج إ ةالتيل دددد  ، ةهددددإ لل ل ددددح  ة ددددو  إل ت ةردددد   ةجددددح عل دددد   ددددإ 
جدد افا   التعل  دد   ةالتةجيدد   الم ةددح بدد لطلا  ةال تعلقددح ب م تح ردد   ةالتيل دد   ة ةاعدد ه  ، ةا 

 (022، و0222   الم    . عل ، القبةإ ةالتسج إ ةالج ةاإ، ةغ  ه  
ةهرددد ك بعددد     ئ سددد   لجدددة ا المددد     الطلاب دددح اا ا  دددح م ةدددح ل  سسددد   التعلددد م 
الجددددد  ع  ةال  تبطدددددح ب دددددإ جةارددددد  هدددددلأ  المددددد     الطلاب دددددح اا ا  دددددح، ةه ددددد : الجدددددة ا ال ر دددددح 

Technical Quality دد  ةالتدد  تيددتم ب اج بددح عدد  تسدد  إ ب دد لأاع ب عردد  جدد ة ا امهت دد م ب 
 حقدة جددة ا المد     الطلاب ددح اا ا  ددح  د    ةا  ة ع  ددح ة ري ددح الحةسدبح ةت  دد   العدد  ل   

  Functional Qualityبدد لرةاح  ال ر ددح ةتطب ددة ر دد لأد الحلددةإ التقر ددح، ةالجددة ا الةي   ددح
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ةالتدد  تيددتم ب اج بددح عدد  تسدد  إ ب  دد ع ب عردد  جدد ة ا تح  دد  الط  قددح التدد  سدد تم بيدد  تقدد  م 
لطلا ؛  يلأ  الجة ا الةي   دح هد  الأهدم  د  الجدة ا ال ر دح  د  ةجيدح ريد  الطدلا ؛ الم  ح ل

 يدد  تدد تبط ب تج هدد   العدد  ل   رحددة الطددلا  ةسددلة   تيم ةعلا دد تيم ال امل ددح ة دد ى امهت دد م 
  (Munthiu, et. al, 2014, P.1304) .ب ي ه هم ةبإت حح الم     ةبتعل ق تيم

  ددددد   الدددددلأ    قددددد  ةا المددددد     اا ا  دددددح ةالتسدددددي لا  ةهرددددد   ييددددد   ة  العددددد  ل   اا ا
ال  اسد ح  د  تحق دة جدة ا هدلأ  المد    ، عدلاةا علد  لألدك هرد ك عد ا  بد  م لجدة ا المد     
الطلاب دددح اا ا  دددح ةالتددد   جددد     تددد عم ب لع  ددد   ددد  ال    سددد   ال  غةبدددح  ددد   بدددإ العددد  ل   

دد   د  تحق  دة ال   دح ةال سد لح ال  سسد ح للج  عددح، اا ا  د  ، ح د  تعد  هدلأ  الجدة ا عد  لا  ي ي
ةعل   تتح    هم  ب  م تحق ة جة ا الم     الطلاب ح اا ا  ح      سس   التعل م الج  ع  

 (Dickinson & Siu-Ming, 2004, P.9)، (Sharabi, 2013, P.311)    الآت :
 التأ    عل  الم  ح. -

 الطلا  ةالة  ف بي .التة و ةالت    ال ست   لتة ع   ةاحت  ج    -

 إ  اك ةتحس   ع ل    التحةإ ةالأري ح. -

 اا ا ا ال  سس ح الق ئ ح عل  الق   ا ةالق ا ا  ال ت    ا عل  ال ع  ح ةال خ   ح. -

حددإ ال خدد لا  بردد ف علدد  التح  دد  الريدد    للحقدد ئة ةاسددتم ام  ري ددح الترلأ ددح ال اجعددح  -
 ةالأس ل   ةالأ ةا  ااحة ئ ح.

  .  اف ال ةا   البخ  ح الع  لح    الةح ا  اا ا  ح ب ل  سس   الج  ع حتطة   ةتر  ح  -

 ملة ب ئح  اع ح لم  ح الطلا      متل   ستة    ال  سسح الج  ع ح. -

  بط م  ح الطلا  بإ ا ا ال ةا   البخ  ح     متل   ستة    ال  سسح الج  ع ح. -

 التةاةإ ال ست    و الطلا . -

  .ة ح الم     اا ا  ح ال ق  ح للطلا التحس   ال ست       ري -

ةبدددلألك هرددد ك  لا دددح  سدددتة    لجدددة ا المددد     الطلاب دددح اا ا  دددح  ددد    سسددد   التعلددد م   
  (Sharabi, 2013, PP.311-315)الج  ع   تب  لح التأ    عل  بعجي  البعح، ةه :

ة دد تبط هددلأا ال سددتةى بدد عم اا ا ا العل دد   :CoordinationTierمسااتوى التنساايى  -2
ة    اتيدد  للعدد  ل   ب متلدد  ةحدد اتي  اا ا  ددح،   دد     دد  هددلأا ال سددتةى علدد  اا ا ا  -

الع  ح ةا  ا ا ال ةا   البخ  ح     جإ تأ    تأ   هم عل  جة ا الم      د    سسد   
ل سدددت   لع ل ددد   التعلددد م الجددد  ع ؛   لددد ة  الأس سددد  لل ددد       ت  دددإ  ددد  التحسددد   ا
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الع إ الت   قةم بي  الع  ل   ةتطب ة      هم ة قت ح تيم للتحس   ةالس  ح ليم بق   ا 
التر   ، ةهلأا         جدة ا ع ل د   الع دإ ة حقدة تطدة    ردةا  امتةد إ ال  تةحدح 
 ددو العدد  ل   ة ددة   التدد     ال تطددة  الددلأ   قلددإ  دد  الأمطدد ف ةالخدد ةى ةال خدد لا  

ام العد  ل   بتقد  م مد     لأا  جدة ا؛ ة د   دم  رجد ح إ ا ا جدة ا المد     ة    ا الت  
 عت دد  ب  جددح  ب دد ا علدد  تةاةددإ اا ا ا العل دد   ددو العدد  ل   بيدد ،   دد  مددلاإ التةاةددإ 
ال ع إ  ستط و ال    ة    و تة ع تيم ة ةلة  تيم إل  الع  ل   ة خ   تيم  د  الجيدة  

 اجة  ة ح  ة ،        اا ا ا العل د  هد  التد  ال  سس ح ةالت   رتم عري  ع  لة  
تح   ااست ات ج ح ةالر     ةالأه ا  ةالتةجيد   ةال دةا   ة ق  دح الع دإ ة د م ة عد     
ة رددد ل الع دددإ ة ردددةا  امتةددد إ  دددو ال  سسدددح، ةالتددد  ليددد  تدددأ     ب خددد  علددد  جدددة ا 

 الم     الطلاب ح اإ ا  ح.  

بط ب خدد   ح ةالتد ام العد  لة ،  د  ح دد  : ة د ت Boundary Tierمساتوى الحادود -0
ج ة ا الت ام ةتعي  الع  لة  ب لجة ا    ملاإ   و ةع يم بقج ح الجة ا ة خد   تيم 
 دد  حددإ ال خدد لا  ة دد  تحسدد   الع ل دد   ةتدد   بيم علدد  تطب ددة الجددة ا  دد   ع دد ليم 

لدد  ةتعدد   يم ب خدد لاتي  ةحلةليدد  ال قت حددح ةت   ددريم  دد  الع ددإ ب لخدد إ الددلأ     دد  ع
 خ   تيم ةالتد ا يم، ب اجد  ح إلد  جد ة ا تدة    ال دةا   التد  تسد ع هم علد  تحق دة 
 هدد ا  الجددة ا ةتع   يدد  للعدد  لة  ح دد  إردد   دد  حدد إ عدد م تةا  هدد   ة اسددتم ام   ا ددة 
ةآم      ددح ة  ةا   ق دد ا  رددتم عريدد  تددأ    علدد  اسددتع ا ا  ة  بل ددح العدد  لة  ارتدد د 

 م     لأا  جة ا.

ة د تبط هدلأا ال سدتةى بد لت     علد  الطدلا   : Customers Tierالعمالاءمساتوى  -3
 د    سسد   التعلدد م الجد  ع ، ةالتع  ددإ  عيدم علد   ريددم الجد ف الأهددم  د  ال  سسددح؛ 
 رجددد ح   سسددد   التعلددد م الجددد  ع   عت ددد  علددد   سدددتةى  خددد   ح الطدددلا   ددد  ع ل دددح 

تعد  ا ب لم  دح؛ ة د   دم إلأا تة    الم    ؛   لطلا       ة  ل  يم تج بح بجةار   
لددم تتمددلأ خدد  ةى ةتعل قدد   الطددلا  ال سددت  ا  دد  امعتبدد  ؛  إريدد  سددتحقة الجدد    دد  
الري  دح ب ل  سسددح الج  ع ددح؛ ةلدلألك  جدد  التع  ددإ  دو هددلأ  الخدد  ةى علد   ريدد  ةسدد ئإ 
لتحس   الم     ةامهت  م بي ، علاةا عل  لألك اهت د م ال  سسدح الج  ع دح بد لطلا  

 ا تيدددد   دددد  اعتبدددد   احت  جدددد   ةتة عدددد   الطددددلا  علدددد   ريدددد  هدددد   ط لبيددددد     دددد  إ
 ال ستقبل ح.
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ة تجح    لألك     رية دح جدة ا المد     الطلاب دح اا ا  دح تدتم إ ا تيد  ب خد   ح  ع لدح 
ب ا دددحً  ددد  اا ا ا العل ددد  ب ل  سسدددح الج  ع دددح ةال ردددةط بيددد  ةجدددو امسدددت ات ج    ةالمطدددط 

 ةً ا ب لق ددد  ا  علددد   سدددتةى اا ا ا الةسدددط  ةةحددد اتي  اا ا  دددح ا ا ا هدددلأ  ال رية دددح، ة ددد
ال متل ددددح ةالتدددد  تقددددةم بتر  ددددلأ هددددلأ  المطددددط، ةري  ددددحً بدددد لطلا  الح ةددددل   علدددد  المدددد     

 الطلاب ح ةال ق     ل ستةى جة تي . 
اتيدد  ةتتحد   العةا دإ الأس سدد ح لجدة ا المدد     الطلاب دح اا ا  ددح  د : التدد ام اا ا ا العل د  ة    

بتقددد  م المددد     التعل   دددح لأا  جدددة ا  ع لدددح، ةالت   ددد  علددد  احت  جددد   الط لددد  ةالة ددد ف بيددد ، 
جدد  ف   ا ددة الحدد م الجدد  ع  بعددً ا  ل ةسًدد   ةالتةاةددإ ال عدد إ بدد    ددةي   ال ل ددح ةالطددلا ، ةا 
عل  ع ل ح التعل م ةالت   ا؛ ة تم بلألك    ا  ج  الطلا  ع  الم     الج  ع ح    ملاإ 

 تر دد ا  م ةدددح بجددة ا التدد    ، ةحجدددم   عدد   ال  اسددح، ة عدددم  عجدد ف ه ئددح التددد   ا  عدد ا
ب ات حددح، ةتدددة   مبددد ا     دددح لددد ى ال ح جددد  ةا تلا ددد  الح  سدددح ةال يددد  ا  التعل   دددح، ةتدددةا   

 ,Brunson, 2010.)ال رددد ل ال  اسددد  ال ددد عةم بددد ل  ح ةالةددد ا ح الر بعدددح  ددد  ال ح جددد 

PP.50-51 ) 

   دد  الة دد  الح جدد  عدد    سسدد   التعلدد م الجدد  ع  التدد  تددة   ح دد   بحدد  الطددلا
ليم تلك المبد ا  التعل   دح الخمةد ح ال ت  د ا ال   د ا  د  رةعيد ، ةت  د هم  د  ااعد ا  ال يردّ  
الرددد جح ةالحةدددةإ علددد   ددد و الع دددإ ال ر سدددبح، ةت سدددبيم ال قدددح ب لدددلأا  التددد  تسددد ع هم علددد  

ةددددإ الطددددلا  علدددد  هددددلأ  ال علة دددد   امسددددتب   ح تطددددة    يدددد  اتيم ة عدددد   يم ال  تسددددبح، ة ح
ل  سسددح ج  ع ددح  ع رددح ةالتدد  تخدد إ لدد  يم  ج ةعددح تة عدد تيم عدد  جددة ا المدد     بيدد  التدد  
  تددد ح الحةدددةإ عل يددد   ددد  الأ ددد ا  الآمددد    الدددلأ   تعددد  لةا  دددو هدددلأ  ال  سسدددح   لأةددد   ف، 

ل  سسددددد ح ة  لدددددح ةالأ دددد   ، ةرةددددد حح  ةل دددد ف الأ دددددة ،  ة  ددددد   ةدددد     مددددد ى   اعلاردددد   ا
الج  ع   ةالتد   د    ج ع يد  علد  امت د  ا  الطدلا  للج  عد  ، ةعد  ا  د  ت دة  ال علة د   
الت   ج عي  الطلا  ع    ح   سسح ج  ع ح  بإ املتح ة بي  تخدت إ علد  ال ة دو الجر ا د  
للج  عدددددح، ةجددددد ةى ة ددددد ى  لاف دددددح البددددد ا م ال  اسددددد ح، ةالسددددد عح الأ      دددددح للج  عدددددح، ةردددددة  

لج  عح     دددح، ح   دددح(، ة ددد ى إت حدددح ال سددد ع ا ال  ل دددح، ةالت ل دددح ال ل دددح لل  اسدددح، ةا    ر دددح ا
الحةدددةإ علددد    ةدددح ع دددإ، ةجدددة ا   اف  عجددد ف ه ئدددح التددد   ا ةالعددد  ل   ب لج  عدددح، ةعددد   
الطلا  ة  ى تةا   ال ر ل امجت  ع ، ةاتةد    عجد ف ه ئدح التد   ا ةاا ا  د   بقد    د  

ةامحتددد ام ةالتعددد ط  ةال قدددح ةال يي  دددح ةالري  دددح ةا دددتلاك ال    ددد   ال طلةبدددح  ال   سدددح ةالأ  
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ل    سح  ي  يم ةامهت  م ب لطلا ، ة إ هلأا  ع  ب   بح العةا إ ال    ا عل  جة ا المد     
الطلاب دددددح ال    ددددددح  ددددد   بددددددإ الطددددددلا   بدددددإ تق  دددددد  املتحدددددد ة ةالتسدددددج إ ب  سسدددددد   التعلدددددد م 

((Ravindran & Kalpana, 2012, PP.401-403الج  ع .
  

 

ة تجح    لألك  ه  ح جة ا الم     الطلاب ح اا ا  ح ل ا  قط    تحق ة    سد  
ة ر  و     ح لل  سسح الج  ع ح، بإ ةتحق ة الس عح الأ      ح ال ت   ا  ة     ع   ب لة   

علددد  لألدددك  ددد  الأ ددد      علددد   متلددد  ال سدددتة    ال حل دددح ةاا ل   دددح ةال ةل دددح، ة ددد   ت تددد  
 تحق ة    س  ة ر  و  عرة ح.

 ماهية تحسين جودة الخدمات الطلابية الإدارية في التعميم الجامعي: - ج

لق   ةبح  ال ع  ح بط ة تق  م ة   ا ةتحس   جة ا الم     الطلاب دح ال طلد  ال لدح لد ى 
     الآةرح الع         سس   التعل م الج  ع  ةلألك     جإ  س   ا لألك امهت  م اللأ  ت ا 

الأم  ا بجة ا الم     عل   متل  ال ستة    اا ل   ح ةالقة  ح ةال ةل ح ةب    ح تطة   هلأ  
الم     ةالةةةإ بي  إل  الح  اللأ           حقة ع ئً ا  ري ، ةلألك بي   تخ    علا    

ت  ي بيم، طة لح الأجإ  و الع لاف ةةجو امست ات ج    الت  ت    عل  جلأ  الع لاف ةامح
ةلألددك  دد   رطلددة    جددة ا المدد     هدد  ال دد    الدد ئ ا علدد   جدد  الع ددلاف الددلأ    حةددلة  
علدد  هددلأ  المدد    ؛ ة دد   ددم   سددتم ام   ةا  ةدد   ح ة   قددح لتق دد م جددة ا المدد      جدد     
  ددة   حددط اهت دد م الج  عدد    دد   جددإ اسددت      متلدد  مدد   تي  الطلاب ددح  دد  تحق ددة ع ئدد  

 (Landrum, et. al, 2009, PP.17-18). ري 
   لك ح ث ،تأ  د  ة س  الط لب رج  تحق ق هو م   تي  تقد م  ن الج  عح  ع  ا    تي  

 وب لت ل  ؛حق قح رؤ تي   تو و الت  التةورات  ن العد د الج  عح إل  دمول  إ ب الأم ر هذا
  رعكس     ب لم بح إة بت  إل   ؤدي  د الوا و أرض عل  التةورات هذ  تحقق  عدم
 عل  وتحة ل  ت  عل  عل  ستؤ ر وب لت ل ؛ الج  عح تج   ل  س ئح ذهر ح ةورة تكو ن عل 

 إأج  ن وال  د ح البخر ح إ ك ر  تي   ددددإ تسمر أن الج  عح عل  وليذا ،الأ دددد      ال ستوى
    للط لب  تك  لح خمة ح برددددددددددددددددددددد ف    ذلك  س عد بح ث ع ل ح بجودة المد  ت هذ  تقد م

   (009، و0222، عب  ال   م . وال ق   ح وامجت  ع ح الر س ح الجوارب  متلف
     ح    خ ا  إ ا ا الجدة ا الخد  لح  د  ال  سسد   التعل   دح بخد إ عد م هدة تحسد   جدة ا 
الم     الطلاب ح، ةاللأ   عر    ى    ا ال  سسح التعل   ح عل  تدة    المد     التد  تحقدة 

سسدح التعل   دح   دإ الطدلا ، ة عجد ف ه ئدح التد   ا، ةال جت دو، تة ع   ال سدت       د  ال   
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ةسددةة الع ددإ، ة تطلددد  تحق ددة هدددلأا ال  خدد  ةجدددو اا ا ا العل دد  ب ل  سسدددح التعل   ددح  هددد ا  
علاريد ، ة  د ا اسدتع ا  ال  سسدح التعل   دح ةج دو الب  رد    تحس   جة ا المد     الطلاب دح ةا 

ةتخددد  إ  ددد ة تحسددد   الجدددة ا، ةالع دددإ  دددو الع ددددلاف الأس سددد ح عريددد ، ةا    دددح بر دددح  سددد ع ا، 
لتحسدد   الجددة ا، ةت   ددإ  هدد ا  تحسدد   الجددة ا الخدد  لح  دد   ددإ ع ددإ ة دد   ددإ ةي  ددح  دد  

   (08، و 0226 الح   ى،  ال  سسح التعل   ح.
اسدددتم ام الأسددد ل   ع ل دددح  بأرددد  المددد     الطلاب دددح اا ا  دددح ة عددد   بدددلألك تحسددد   جدددة ا    

الة د  ة ، ةالع الدح رجدبطح لتحسد   ال ع ل دح، ةال  د فا، الال سدتر ا إلد  الأ لدح  ةالةةد  حال   ح 
لطلابي  السع  لتحق ة   جإ الم        الطلاب ح، ة ال ر س   ة سلا ح ع ل    تق  م الم  

هددد :  م سدددح جةارددد   ت ابطدددح المددد     الطلاب دددح اا ا  دددح علددد  تحسددد   جدددة اة خدددت إ بدددلألك 
لع    ح     رية ح الم     الطلاب ح  م ج    ة رةاتم    عل   تحس   الجة ا :    الأو 
 د    اف     اممتلا  :والاانيالرةاتم،  ع  الع ل    الت  ت    إل  هلأ  ،  جلًا الطلا    

  دد   س سدد  لتحسدد    ةال م جدد  ب دد   دد  لألددك الع ل دد     رية ددح المدد     الطلاب ددح اا ا  ددح
  د  بد لا  رية دح المد     الطلاب دح اا ا  دح  ا علد     دح القد :  ت  إ  د     والاالث، الع إ
  رية ح الم     الطلاب دح    ج  و   ةر   الم     جة اتحس    بأ امعت ا  ، ة الأه  ح

 سدد  ةالا م  تجدد    دد  تحسدد   الجددة ا جدد فً   ددة  ةهددلأا  تطلدد     ، تيدد   إلدد  تحق ددة الرتدد ئم
لجة ا هة القد  ا علد    د ا ةتتبدو اتحس   ل س بة ت  إ       ال تطل  ال :والرابدال  سس ، 
      دددة  ل رية دددح المددد     الطلاب دددح اا ا  دددح، ةهدددلأا  سدددتل م ال ئ سدددحةال م جددد   الع ل ددد   
 د    تر  د   د  الةا دو هر ك ستم م لتح       إلأا      ال ة  ح ة الأع  إ      ج رً ت الق  ا 

بعح  استم ام ستل م الم     الطلاب ح  جة اتحس   :  ت  إ       والخامسالتحس  ،  إل 
ال د امإ تةجد  الع  د   د  ح د    رية ح الم     الطلاب ح اا ا  ح،تحس   الم ةح ب الر  لأد
(Park, et. al, 2013, PP.4-5) الم     الطلاب ح اا ا  ح. تحس   جة ال ةالر  لأد

  
     الطلاب ددح اا ا  ددح ةتتحدد    سددب   اهت دد م   سسدد   التعلدد م الجدد  ع  بتحسدد   جددة ا المدد

:   
ح جددح   سسدد   التعلدد م الجدد  ع  إلدد  الحةددةإ علدد  الترلأ ددح ال اجعددح  دد  الطددلا     دد   -1

 تةإ بجة ا الم     الطلاب ح اا ا  ح الت  تق  ي  ليم     جإ تحس     ائي  ال  سس  
الم و بجةار  الع دإ اا ا   بيد ، ب اجد  ح إلد  اسدتم ام الطدلا  هدلأ  الترلأ دح ال اجعدح 

م  دد  امت دد   الج  عددح التدد     دد ة      سددت  لةا بيدد    اسددتيم   ةجدد   ة    خدد   سدد ع ه
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 .الج  ع ددح، ةامسدددت   ا  ريددد    جًدد   ط  قدددح  ة  دددأ اا لتحسددد   جددة ا المددد     الطلاب دددح

(Ibrahim, et. al, 2012, P.275)   

 غبددح   سسدد   التعلدد م الجدد  ع   دد  تحق ددة   ا دد  تر  سدد ح  دد   جدد إ المدد     الطلاب ددح  -0
ي  تتس بة هلأ  ال  سس    د  تقد  م   جدإ المد     لجدلأ    بد  عد    د  ةالت     ملال

الطلا  ةال  اس  ، ةهلأا     تطل  ت     الج  ع   علد  التق د م الدلأات  لأ ائيد ، ةتحسد   
جددة ا المدد     اا ا  ددح بيدد ، ةالأمددلأ  دد  امعتبدد    دد   بددإ ج  ددو العدد  ل   بيدد     جددة ا 

تد    علد  سد عح ال  سسدح الج  ع دح بخد إ   Poor Service Qualityالمد     ال   ئدح
   (Atrek & Aroglu, 2012, PP.427-428) سلب .

ح جح   سس   التعل م الج  ع  إل  تة  م  ريج     ر سدبح ة   د  ةدلح بتقة  د     اف  -0
الم     ت       التع   عل  رةاح  الق  ا ال  تبطح بجةار   ة  بع   الم  ح ال متل ح؛ 

  تق   يدد  بةددة ا  ب خدد ا؛ ة  جددو لألددك إلدد  طب عددح المدد     ةمة ئةددي    لم  ددح م    دد
 ددد  ح ددد  إريددد  غ ددد   ل ةسدددح، ة تلا  دددح، ةغ ددد   تج رسدددح، ةغ ددد    بلدددح للتلددد ، ةتب  ل دددح 
الم  دح  ب عردد      سددتةى الم  ددح ال تحقددة  تددأ    ب خدد ا بحجددة  الع ددلاف ةالت  عددإ بدد   

جح إل  تطب ة الر  لأد التحس ر ح ةالتقة   ح الع لاف ة ق    الم  ح(؛ ةللألك   لج  عح بح 
-Lupo,  2013, PP.7096)التددد  تتجددد   هدددلأ  المةددد ئو ةتجعليددد    بلدددح للق ددد ا.

7097)    
ح جددح   سسدد   التعلدد م الجدد  ع  إلدد    اا  ة ر ددةلأد  سدد ع ه   دد  ال خدد  عدد   جدد م   -4

ك  دد  مددلاإ القددةا ة جدد م  الجددع   دد  المدد     اا ا  ددح ال ق  ددح ب ل عددإ للطددلا ، ةلألدد
تح  ددد  الأبعددد   ةالعر ةددد  الم ةدددح ب دددإ بعددد   ددد  هدددلأ  المددد    ، ة دددلألك تح  ددد   جددد م  
التطددة   ةالتحسدد    دد  هددلأ  المدد    ، ةالتةةددإ إلدد   دد   عدد   ب حدد  ا  الجددة ا الخدد  لح 
للمدد     الطلاب ددح اا ا  ددح ةالتدد  تدد    بخدد إ  ب خدد  سددةاف إ ج ب يدد   ة سددلب ي   دد   سددتةى 

، ةالتحقددة  دد  تقدد  م مدد     طلاب ددح علدد   سددتةى جددة ا م تقتةدد  علدد  الجددة ا الخدد  لح
ال ع     ال ير ح، بإ ت تد  إلد  ال عد     ال  غةبدح  د  ج رد  الطدلا  الدلأ      لدة  الح دم 

  (020، و 0228. إ   ا، الحق ق  عل   ستةى الجة ا

 ع  ح   سس   التعل م الج  ع     ع م استم ام ر  لأد تحس   جدة ا المد     الطلاب دح  -9
اا ا  ددح  ت تدد  عل يدد  جددع  س  سدد تي  الم ةددح ب مسددت     ةالبحدد  عدد  ال ددةا   الب  لددح 
الت     د  الحةدةإ عل يد   د  ج رد  المد     الطلاب دح؛ ة د   دم  إ ج  هد  لر د لأد تيدتم 
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بي   ج      حي  بمةةة ح  ب  ا، ة  ة  لألك    ملاإ  بتحس   جة ا هلأ  الم    
جعدددإ تحسددد   جدددة ا المددد     الطلاب دددح جددد   بددد ا م تحسددد   جدددة ا ال  سسدددح الج  ع دددح 

  (Chegini, 2013 , P.112) بأ  لي .

 غبدددح   سسددد   التعلددد م الجددد  ع   ددد  تحق دددة  ددد   عددد   بإبددد ا  المددد     ب عتب  هددد  سدددبلًا  -6
الطلاب ح     جإ تع    ال ج  الت م للطدلا ، ة تحقدة هدلأا ج   ا لتحس   جة ا الم     

اابدد ا   دد  مددلاإ: اسددتي ا  احت  جدد   الطددلا  الجدد  ، ةاسددتم ام الت رةلةج دد  الت   ر ددح، 
ة لاف دح المدد     الطلاب دح اا ا  ددح احت  جد   الطددلا  الجد    ة امحت  جدد   ال سددتح  ح 

   الج  دد ا التدد  م تقدد  ي    سسدد   للطددلا  الحدد ل    عدد  ط  ددة طدد ح ال   دد   دد  المدد  
 ,Danjuma & Raseli,  2012).التعلد م الجد  ع  ال ر  سدح الأمد ى ةبأسدع    قبةلدح

PP.348-349)   

 غبددح   سسدد   التعلدد م الجدد  ع   دد  الددتملو  دد  تلددك ال خدد لا  ةالتحدد     التدد  تعدد ر   -2
   (Yeo, 2009, P.66) ري  جة ا الم     الطلاب ح ع  ح    ح  :

م   ددح  عدد     جددة ا الم  ددح ال طبقددح بسدد  ام تقدد   إلدد  العدد   ال دد     دد   عجدد ف عدد  -
ه ئح الت   ا ةالقد   الأ  دإ  د  التسدج لا ، ةعد     عد   ال  اسدح ال ر سد  ةالتةسدو 
 دد  الرسددبح بدد   عدد    عجدد ف ه ئددح التدد   ا ةالطددلا ، ةهددلأا لدد  تددأ   ا  علدد   سددتةى 

ةمد  د   عد   ال  اسدح،  جدلًا عد  لألدك  د   امهت  م ال     ال ق م ل إ ط لد   امدإ
 ال تة و     تح إ  عج ف ه ئح الت   ا   ةا  ة سئةل    ت   س ح ةا  ا  ح  تع  ا.

اممددددتلا   دددد    اف الم  ددددح:   لتحدددد   الأ بدددد  الددددلأ  تج بيدددد  ال  سسدددد    ت  ددددإ  دددد   -
جددد        ةاةددد    الم  دددح   دددإ  حتدددةى ال دددريم التعل  ددد  ةالتقددد  م ةالتطب دددة تلبددد  
تة عدد   طلابيدد  علدد  رحددة  سددت  ، ب اجدد  ح إلدد  لألددك الأهدد ا  التعل   ددح م تدد    
ب لجدد ة ا إلدد   م جدد     بلددح للق دد ا ال  دد  الدد   ة، ة   البدد ا م التعل   ددح م    دد  
تقة  يدد  إم بعدد   جددد  سددرةا  عرددد     ددتم تطب دددة ال عدد    ةال يددد  ا  التدد  ا تسدددبي  

 الطلا     الأط  ال ير ح.

   الةعددة  ةتقدد  م المدد    : التدد  هدد  رتدد د التةاةددإ غ دد  الدد   ة لددبعح الت دد ة  بدد -
  سسدد   التعلدد م الجدد  ع  ةطلابيدد ، ح دد  ت  ددإ هددلأ  ال  سسدد   إلدد    دد  ا  ب عدد   
م   تي ، ةهلأا ب ة        إل  ةعة  جم ح تس ف ت س      اتي  ال عل ح ةاستع ا اتي  

 الأ      ح.
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 م الطلا  عل  جة ا الم  دح سدةاف   رد  ج د ا جع  الق  ا عل  الترب  ب ستةى ح  -
 ة سددد ئح: ح ددد   تة ددد  لألدددك بخدددد إ  ب ددد  علددد      دددح إ  اك الطدددلا  لأ اف الم  ددددح 
ال عل  ة قً  لتة ع تيم، ةهلأا    خأر      ع    د  تع   دح  سدتة    تة عد   الطدلا  
علدد  رحددة    دد   دد  تعددة ح رددةا و ةع ددة  إحدد ى المدد     ب ددةاط  القددةى بم  ددح 

 ى. م  
 

تددددأ     سسدددد   التعلدددد م الجدددد  ع  ب ج ةعددددح  دددد  القددددةى ام تةدددد   ح ةالم ةددددح ب لتردددد  ا  -8
التج  ى ةالت  ردتم عريد  تةجد  هدلأ  ال  سسد   إلد  تسدة ة ةتد ة إ ب ا جيد  ال  اسد ح،  دو 
تةجدد  ال جت عدد   إلدد  تقل ددإ امعت دد  ا  الح ة  ددح ال مةةددح لقطدد   التعلدد م الجدد  ع ، 

 م الجددد  ع     لدددح بيدددلأ  التحددد     بح ددد  إرددد   ددد   جدددإ ة ةدددبح  بدددلألك   سسددد   التعلددد
تعة ح تقل إ امعت   ا  الح ة  ح عل يد  البحد  عد  ال دةا   ال  ل دح الأمد ى التد    دة  
 ح   ة   ه      ا ال سةم ال  اس ح؛ ةهلأا     ت ت  عل   م ح  ع ا  الطلا  ةال ا س   

   التطة   ددح،  ة  ح ةلددح التةجدد  إلدد  ة سددة يم ال  اسدد ح ال ت  قددح،  ة تقل ددإ حجددم ال   ار دد
جلأ  الطلا  القة     ةال ةل   ، ة إ هلأا      ب  سس   التعل م الجد  ع  إلد  جد ة ا 

 Sultan) تبر    امإ التسة ة الم ةح بتقة م ةتحس   جة ا الم     الطلاب ح اا ا  ح.

& Wong, 2010, PP.126-127)  

ةتبدددد   هددددلأ  الأسددددب   جدددد ة ا   دددد م   سسدددد   التعلدددد م الجدددد  ع  بدددد لتطة   ال سددددت   
للم     الطلاب ح اا ا  ح ةتقة  ي  ب ستم ام الع  د   د  الأسد ل   ةالط ائدة علد  الرحدة الدلأى 

    ري     تق   ي  ل متل  ع لائي  ةل ا  قط الطلا  ب ستةى ع إٍ    الجة ا.  
علدد م الجدد  ع  الع  دد   دد  ال ةائدد   ة الأهدد ا   دد  ة اف ة حقددة بددلألك  دد  ا   سسدد   الت

التعدد   علدد  جةاردد  المدد     التدد   تحسدد   جددة ا المدد     الطلاب ددح اا ا  ددح بيدد   دد  ح دد :
 دددتم     سدددتي  ب لخددد إ الأحسددد   ة الأسدددة ، ةالتعددد   علددد     ددد  ال جددد م  التددد  بح جدددح إلددد  

ا  ال  سسدد ح، ة   بددح   اف الةحدد ا  تحسدد ر  ، ةبردد ف  هدد ا  ةاجددحح لج  ددو العدد  ل   ةالةحدد 
ة  اف العدددد  ل  ، ة يددددم   جددددإ لتة عدددد   الطددددلا  عدددد  جددددة ا المدددد     ة دددد لأا    دددد ة  ة  دددد  
    ةرددد ، ة ق  ردددح  سدددتة    جدددة ا المدددد     ب سدددتة    ال ر  سددد   ، ة ةددد   عددد     القطدددد   

(Cerri, 2012, PP.675-676.)ال تع    عل ي      ج إ جة ا الم     الطلاب ح ا  ا  ح
   
ة تجح    لألك    تحس   جة ا الم     الطلاب ح اا ا  دح  يد   إلد  تحق دة الجدة ا ال ل دح 
لل  سسدددح الج  ع دددح، ح ددد  تلب دددح احت  جددد   ةتة عددد   الطدددلا   عددد  إحددد ى ال بددد  م الأس سددد ح 
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 للجة ا الخ  لح؛ ةلألك بج ر  تحس   الع ل    ال  سس ح ةالتةاةإ الم  ج  ةالتر  ح ال ست  ا
 لأ اف ال ةا   البخ  ح، ةالت  ج عي  تحقة الت    ال  سس . 

 ثانياا: ماهية نمىرج الأداء الفعلي لتحطيح خىدة الخذمات الطلابية الإدارية:

 Service)   الب ا ح  ج  ااخ  ا إل     ر ةلأد الأ اف ال عل 

Performance)SERVPERF     بي   جة ا الم     تقة م  ح  الر  لأد ال ستم  ح
تحس ري  ةتطة  ه ، ةالت  ع    بر  لأد جة ا الم  ح الب  لح، ةالت   ري  ب اج  ح إل  هلأا 

،  Service Quality/ Servqual الر ةلأد هر ك   جً  ر ةلأد جة ا الم    /الس  ا  ةاإ
، ةر ةلأد HEdPERF Higher Education Performance ةر ةلأد   اف التعل م الع ل 

ةالت  ج ف   لي     لح لبعجي   the Evaluated Performance Modelالأ اف ال قةم
البعح؛  عر     تم تةج   الرق  اح اه   إر   تم إ م إ بعح التع  لا  لتطة  ه  ة يي  

جة ا الم    ، ة   ال     الج و ب   الر ةلأج    ة استم ام  ر ةلأد ج    لتحس   ةتقة م
سب     لألك مت  ة ةخ ةل ح هلأ  الر  لأد     ج ةعح ر ةلأجً  ب  لًا لر ةلأد آم ؛ ة  جو ال

   الأبع   ةال    ا  الت  تحة ي  لتقة م ةتحس   جة ا الم         متل  القط ع  ، 
 ةالت  تقةم   سس    إ  ط   بتطة عي  ةتع  لي  لتر س  طب عح الم     الت  تق  ي .

ةتطدددددددة   علددددددد  ر دددددددةلأد جدددددددة ا ةريددددددد ا  معت ددددددد   ر دددددددةلأد الأ اف ال علددددددد   ددددددد  بر ئددددددد         
؛  دإ  هدلأا  تطلد  إلقد ف الجدةف  ةمً علد   Service Quality/Servqual الم  ح/السد ا  ةاإ

ةالدددلأ   عددد   ددد     ددد  ر ددد لأد   ددد ا الجدددة ا اسدددتم اً    ددد  الةدددر ع    ر دددةلأد جدددة ا الم  دددح،
الم   ددح   ل ردد  ة ةال ستخدد     ةالبرددةك ةال طدد عم لتق دد م جددة ا المدد     التدد  تقدد  ي ، ةالتدد  
تعت دد  هددلأا الر ددةلأد  ددأ اا ل  اسددح ة حددو جددة ا المدد     اا ا  ددح بةدد ح م ةددح  دد  مددلاإ 

لع لاف لجة ا الم     الت   دتم امتب  هد   ة تج  بيد ، تح    اممتلا  ب   تة ع   ةا   ا    ا
بح دد   عدد   هددلأا اممددتلا  بأردد  ال جددةا  ة ال ردد ا ال ةجددة ا  دد  إحدد ى مةدد ئو  ة جةاردد  
المددد     التددد   جدددد    اسدددتي  ةت    يدددد ، ةهدددة  حددد   قدددد   ا جدددة ا المدددد      تعددد  ا الأبعدددد   

لمدددددد      دددددد  ةجيددددددح ريدددددد  ةال  دددددد  ا ، ة ددددددإ بعدددددد    دددددد  لدددددد   ه  تدددددد   دددددد  تقة  دددددد   جددددددة ا ا
(Hirmukhe, 2012, PP.1-2)الع لاف.

  
تحل دإ ال جدةا بد   التة عد   ةاا  ا د        ع   ر ةلأد الس  ا  ةاإ بأر   حد  ر د لأد

 Gap Analysisللع دلاف لق د ا جدة ا الم  دح، ةسد   هدلأا الر دةلأد بر دةلأد تحل دإ ال جدةا 

Model  ح   تقةم    ا ع ل  عل  تق  م جدة ا الم  دح برد فً علد  ةجيد   ريد  الع دلاف  د ،
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ملاإ تح    ال جةا ب       تة ع  الع لاف ةب   الأ اف ال عل  للم  ح، ةت ة  هلأا الر ةلأد    
 .Lة      ب    ة     إ    A. Parasuraman  ع   الع لم ب  اسة      ةة ت  الأةل ح ةاللأ 

Berry and V. Zeithaml  م  ددد  عخددد ا  بعددد   هددد : ال ةددد ا  ح، ة  جدددح 2289عددد م
امسددتج بح، ةال    ددح، ةاات حددح، ةالتعدد ط ، ةامتةدد إ، ةامعت    ددح، ةالأ دد  ، ةت يددم ة ع  ددح 

م 2288ب  اسدددة     عددد م  احت  جددد   الع دددلاف، ةالجةارددد  ال ل ةسدددح،  دددم  ددد م بعددد  لألدددك العددد لم
  هددددددددد  ال ةددددددددد ا  ح، ة  جدددددددددح امسدددددددددتج بح، ب متةددددددددد   هدددددددددلأ  الأبعددددددددد   إلددددددددد  م سدددددددددح  بعددددددددد 

، بح   (Rajabipoor, 2012, P.55)ةامعت    ح/ال ة ة  ح، ةالجةار  ال ل ةسح، ةالتع ط 
 د ت   لق د ا جدة ا المد     ةتح  د  ال جدةا  بيد ،  د ا علد  تة عد   ر ةلأد  تم تطب ة هلأا ال

  ح ال عل ح الت   حةدلة  الع لاف رحة الم  ح، ة  ا  م ى عل  إ  ا    الع لاف ل ستةى الم
عل يدد ،  ددم  ددتم بعدد  لألددك إ جدد   اممددتلا  بدد   إ  ا دد   الع ددلاف للم  ددح ال عل ددح ةبدد   تة عدد تيم 
رحددة الم  ددح،  دد  مددلاإ طدد ح  دد م امسددتج ب   علدد   ق دد ا ل  دد   ال  ددة   دد  سددبو   جدد   

تلا  تتحدد     جددح تةا ددة  ت  جددح بدد   ال ةا قددح الت  ددح ةال ةا قددح غ دد  الت  ددح، ةبتح  دد  هددلأا اممدد
جددددة ا المددددد     ال    ددددح، بح ددددد  تخدددد   ال  جدددددح الع ل ددددح الر تجدددددح  دددد  طددددد ح اا  ا دددد    ددددد  

( إلدد  ا ت دد    سددتةى إ  اك الع ددلاف لجددة ا Perception-Minus-Expectationالتة عدد   
(Yoon & Shu, 2004, P.343)الم    .

   
ةاا  ا دد   ةاممددتلا ، ة قةدد  ة   دد  ر ددةلأد السدد ا  ةاإ علدد   دد   عدد   ب لتة عدد   

   ق  د   دة    ة  د لأا  خدع  الع دلاف إ اف  د   جد   :   د   "Expectations "Eب لتة عد  
 ة ددددة   Would   تة عدددد   الم  ددددح م ت  ددددإ التة عدددد   ال  تبطددددح ب دددد   دددد   ق  دددد ، ة الم  ددددح
يدددد   : "Perceptions "P،   دددد  اا  ا دددد  Should    ق  دددد  ةل دددد   دددد   جدددد   ،الم  ددددح

ة د   دم تعد   جدة ا  للم  دح، ة التج بدح ال خدية ا  ال تلق   ب لم  ح ح عتق ا  الع لاف ال تعلق
،   ددد  Q=P-E ةتة عدد   الع  ددإ إ  ا ددد  بدد    اممددتلا تجدد   ا  جدددح ة الم  ددح ال    ددح بأريدد  
 اف بددد   التة عددد   السددد بقح ةالأ  الت ددد ة    خددد   إلددد  Disconfirmation ةدددطلح اممدددتلا 

عدددد  جددددة ا  ة عدددد م  جدددد   رددددتم  جدددد   الت دددد ة    دددد     تدددد ح  ة  المدددد    ، لجددددة ا ال علدددد 
   (Ham, 2003, P.138)الم    .

ةبدددلألك اهدددتم هدددلأا الر دددةلأد بجدددة ا الم  دددح ال    دددح بددد مً  ددد  جدددة ا الم  دددح؛   لم  دددح 
ال    ح ه  رت د ال ق  رح ب   تة ع   الع  إ  بإ الحةدةإ علد  الم  دح  الم  دح ال تة عدح(، 
ةتج بدددح الع  دددإ للم  دددح ال عل دددح، ةالتة عددد   تخدددت إ علددد   تطلبددد   ة غبددد   الع دددلاف ال تعلقدددح 
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 ,Dursun, et. al  لعلا دد   بدد   المدد     ال تة عددح ةال    ددح   لتدد ل : ب لم  ددح ال ق  ددح؛

2013, P.1135))   
إلأا   رددد  الم  دددح ال تة عدددح   بددد   ددد  الم  دددح ال    دددح؛  دددإ  الجدددة ا ال    دددح ل سددد   -

   ج ح عل  ااطلاة ةتتج    ستةى جة ا غ    قبةإ.
 ة ا ال    ح   ج ح.إلأا   ر  الم  ح ال تة عح تس ةى الم  ح ال    ح ت ة  الج -
إلأا   ر  الم  ح ال تة عح  ةر     الم  ح ال    ح ت دة  الجدة ا ال    دح    د   د   -

 .   ج ح ةتةإ إل   ستةى الجة ا ال   ل 

ةتدددم تطب دددة هدددلأا الر دددةلأد   جًددد   ددد  بعدددح   سسددد   التعلددد م الجددد  ع  لق ددد ا جدددة ا 
لأسد ا ال  د   ليدلأا الر ددةلأد المد     ال ق  دح بيد  بيد   تحسدد ري ، ةاعت د    د  لألدك علدد  ا

ةاللأ   قةم عل     ت ةة  ة  ةر ح جة ا م     التعل م الج  ع   عت   عل  التر  ج   التد  
 تر ةليدددد  الطددددلا  بدددد   تة ددددو ةا   اك جددددة ا م  ددددح التعلدددد م الجدددد  ع ، ةبقل ددددإ  دددد  التر  جدددد  ، 

جد ، ةعلدد  الرقدد ح ةبد لجة ا الع ل ددح  د  مدد     التعلد م الجدد  ع   جد  الطددلا  ال   د   دد  ال  
 دد  لألددك لدد   خددع ةا بقدد    ب دد   دد  السددع  ا بيدد ، ة ح ددم لألددك تلددك العلا دد   ال تعلقددح بجددة ا 
الم  ح ة ج  الطلا  ةغ  ح الأ اف ب  سس   التعل م الج  ع  الم ةح ب ج  الطلا  ةت    

   ((Zhao, 2012, P.119 ب خ ا إل  خ ةى  ة ةمف الطلا .
 ,Tazreen) ليددلأا الر ددةلأد  د   جدد إ التعلدد م الجد  ع   دد  الآتدد :ةتحد    الأبعدد   الم سدح 

2012, P.10) ،(Borishade, et. al, 2021, P.2)  

 الجوانب الماديةTangibles  ةتخت إ عل  ال  ا ة ال    ح ةالأجيد ا ة ييد  ج  دو :
 الع  ل   ب لج  عح.

  المواو ية/ا:عتماديةReliability علد    اف الم  دح : ةه   د  ا العد  ل   ب لج  عدح
 ال رخة ا ب  ح ةب قح.

  درجااااة ا:سااااتجابةResponsiveness ةهدددد   غبددددح ةاسددددتع ا  العدددد  ل   ل سدددد ع ا :
 الطلا  ةتق  م الرةح ةاا خ   ليم.

 الضااامان/الطمأنينةAssurance   ة خددد إ  ع  دددح ة   سدددح العددد  ل   ة ددد  تيم علددد :
 اا ح ف ب ل قح.

  التعاطفEmpathy رعل   ع  ح ةتق  م امهت  م للطلا . : ة خ إ    ا الع  ل 
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ة عردددد  لألدددددك إ   ر دددددح اسدددددتم ام ر دددددةلأد جدددددة ا الم    /السددددد  ا  ةاإ لق ددددد ا جدددددة ا المددددد     
الج  ع ددح م ةددحً    دد   تةددإ ب لجةاردد  الم   ددح اا ا  ددح ة قدًد  لعدد ا  بعدد   م ةددح بتددةا   البر ددح 

 دد   ب سددئةل  تيم الةي   ددح تجدد   التحت ددح ةاا   ردد   ال    ددح ةالبخدد  ح ة عدد    ة يدد  ا  اا ا  
طلابيدددم، ةط  قدددح التع  دددإ    ددد  ب دددريم، ةالتددد  ليددد  تدددأ     ب ددد  لددد ا  قدددط علددد  تحق دددة جدددة ا 

ر     جً  عل  تحق ة جة ا الأ اف ال  سس  ب  ت .  الم     التعل   ح ةا 
  عر     د م بتطب دة ر دةلأد السد  ا  ةاإ الدلأ  ييد   د   Waughةهلأا     خ   إل    ة م 

 ط   الأع  إ ةالتسة ة    ةة ا استب رح لق  ا جة ا الم     اا ا  ح    ب ئح التعلد م الجد  ع  
 ددد  ةجيدددح ريددد   عجددد ف ه ئدددح التددد   ا؛ ةلألدددك بيددد   تح  ددد  ال جدددةا بددد   تة عددد    عجددد ف ه ئدددح 

اا ا  ددح، ةالددلأ      دد ة  علدد  جدد ة ا جددة ا المدد      التدد   ا ةا   ا دد تيم لددلأ اف ال علدد  للمدد    
اا ا  دددح ب عتب  هددد   ددد  ال حددد  ا  الأس سددد ح التددد  تددد ع يم ةتسددد ع هم بخددد إ  ب ددد  علددد  تطب دددة 
الس  سددد   الج  ع دددح، ةتقددد  م ال سددد ع ا ةالددد عم للطدددلا ، ةتدددم اسدددت   ف  عجددد ف ه ئدددح التددد   ا  ددد  

 حددددة   ، بح دددد  خدددد إ ال حددددة  الأةإ بعدددد   السدددد  ا  ةاإ  دددد  ةددددة ا لر ددددةلأد   بعددددح  بعدددد    قددددط 
 02ال ة ة  دددددح ة  جدددددح امسدددددتج بح، ةخددددد إ ال حدددددة  ال ددددد ر  بعددددد   الجددددد    ةالتعددددد ط  بإج ددددد ل  

  (Waugh, 2003, PP.102-103.)    ا

ةالتدد  اهت دد   (Ham, 2003, PP.64-65, PP.105-106) ةهردد ك   جًدد    اسددح
 Southern Wesleyanالجرةب دح  بق  ا جة ا المد     ال    دح  د   دإ  د  ج  عدح ةسدل 

University ةج  عدح   خد ج   الر ب دح Western Michigan University  د  مدلاإ 
تح    ال جةا ب   تة ع   ةا   ا    الطدلا  لجدة ا المد     ب سدتم ام ر دةلأد السد  ا  ةاإ  د  
ةة ا استب رح تخت إ عل  الأبع   الم سح ب ل    ا  ام ر ت  ةالعخد   ،  د  ح د  ال ة ة  دح، 

 ه   ة  جح امستج بح، ةالط أر رح، ةالتع ط ، ةالجةارد  ال ل ةسدح، ةال  ةردح  د  ع دة     حد
مدد و بتة عدد   الطددلا  ةالآمدد  مدد و بإ  ا دد تيم، ة سدد إ  ددإ ع ددة    جدد    ةا قددح  ت  جددح 

( إلدد    ددإ   جدد   ال ةا قددح، 2ب ق دد ا امسددتج بح ال تدد  د  دد  تسددو رقدد ط، بح دد   خدد   الدد  م  
( إلدددد   علدددد    جدددد   ال ةا قددددح، ةبحسدددد   ال دددد ةة بدددد   اسددددتج ب   الطددددلا   سدددد إ 2ةالدددد  م  

ةى جددددة ا المدددد     ال    ددددح، ة خدددد   هددددلأ  ال  اسددددح ب سددددتم ام ر ددددةلأد الع ددددة     تحدددد    سددددت
السدد  ا  ةاإ عدد ا رتدد ئم  دد  ح دد  إ  الطددلا   ائً دد   دد   تة عددة   دد  جدد  عتيم    دد   دد      دد  
اا ا  ة ؛   لطلا   تة عة  م      ةعة ا، ة  عد     اسد ح ة  ا دة ج  ع دح جلأابدح ةح   دح 

ح،      يتم الطدلا  ب د ى اسدتع ا  اا ا  د   ل سد ع تيم   ة ا ب لتجي  ا  ةالتسي لا  اللا  
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ةامحت  ي بسجلا  ة ل       قح؛ ةب لت ل  عل  الج  ع   جد ة ا إ ا ا تة عد   الطدلا   د  
 . جإ تقل إ ال جةا ب   التة ع   ةاا  ا    للأ اف الج  ع  ة    ا  ج  الطلا  ع  الج  عح

 د    د ا جدة ا المد    ، إم  رد   د  ةجد  الرقد  لد   د  السد  ا  ةاإ ر دةلأد ةب ل غم     ه  دح 
ح ددد  ةدددعةبح   ددد ا تة عددد   الطدددلا  بددد ل غم  ددد   ه  تيددد ،   ددد     الع  ددد   ددد  الطدددلا  م 

 & Cardona)     ة    ه ح تة ع تيم ب لتح   ،  ة    ه  تة عد تيم ح د إ الم  دح ال ق  دح.

Bravo, 2012, p.24)
 
  

ةهلأا        إل  يية  ر ةلأد الأ اف ال عل  للترل  عل  الع ة  ة ةج  الرق  الت  ةجي  إل  
   ر دةلأد   Cronin and Taylorر دةلأد السد  ا  ةاإ، ح د  ةجد  الع ل د   تد  لة  ة د ةر   

 جددةا  جددة ا الم  ددح    دد  رقدد ه  ة قدًد  لأسددا     ددح ة ريج ددح،  دد  ح دد  ا تق  هدد  إلدد  الأ لددح 
ال جدددةا بددد   الأ اف ةالتة عددد     ق ددد ا تربددد   لجدددة ا الم  دددح، ة   تق ددد م إ  ا ددد   التددد  تددد عم 

الع  إ   ٍ  لتقة م جة ا الم  ح،      ر  غ   ج ة      ا تة ع   الع  دإ لجدة ا الم  دح؛ 
ريددددً ا لأ    يددددةم التة عدددد    خدددد ةك   دددد ؛ ح دددد  إ  هردددد ك الع  دددد   دددد  التع   دددد   ل ةددددطلح 

أريدددد  ال عدددد     ال   ل ددددح التدددد   تةددددة ه  الع  ددددإ بدددد ة      سدددد ا التة عدددد  ؛  دددد     تع   يدددد  ب
تج  بددد ،  ة  ريددد   عتقددد ا  الع  دددإ التددد  تسدددبة التج بدددح الم ةدددح ب لم  دددح،  ة  غبدددح الع دددلاف 
ةخددعة هم تجدد    دد   جدد      ق  دد   ددة   الم  ددح، م  دد  سدد قةم بتق   دد   علً دد ، ةبردد فً علدد  لألددك 

 Performanceبأريدددد  إ  اك الع  ددددإ  الأ اف  قددددط   دددد  الع ل دددد   بتع  دددد  جددددة ا المدددد     

Onely  بدددددد ة  التة عدددددد  ،   دددددد  ا ت حدددددد    جًدددددد   دددددد مإ الق دددددد ا القدددددد ئم علدددددد  الأ اف ال علدددددد )
SERVPER   ةهددددة ال ق دددد ا    دددد  ا تب طًدددد   ددددو امتجدددد   الحدددد ل  ةالأ ب دددد   الم ةددددح ب جدددد

 ,Shahin & Samea) .الع  إ،      ري  تت ةة عل    مإ ال جةا ب   التة ع   ةاا  ا   

2010, P.1, PP.3-4)
  

م، ةالدلأ  2220ة  م بلألك الع ل      ةر   ةت  لة  بتطة   ر ةلأد الأ اف ال عل  ع م 
 قدددةم  ددد    ددد ا ع لددد  علددد  الأ اف ال ددد  ك للع دددلاف لق ددد ا جدددة ا الم  دددح  ة    ددد ا تة عددد   

ى الر ددةلأج   ر ددا الع ددلاف تجدد   جددة ا الم  ددح   دد   دد  ر ددةلأد تحل ددإ ال جددةا، ةا    دد    حددة 
(، ة خدت ك الر ةلأجد     جًد   د     يدتم الع ل دح التد  ت  د   د  00الأبع   الم سح ب    اتيد   

   تي   عل  تة      جإ ال    س   لتحس   جة ا الم     اا ا  ح  د  مدلاإ تح  د    جدح 
  تحتد د الجة ا     متل  جةار  الأ اف؛ ةب لت ل  تح          ةح ا  الع إ ال  سس  الت

  (Lee & Kim, 2014, P.3761)إل  تحس   ةتطة   هلأ  الم    .
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ةب لتددد ل   ة قدًدد  لر دددةلأد الأ اف ال علددد   جدددة ا الم  دددح التددد   ددد   ي  الطدددلا  ليددد   لا دددح 
 بعدد   تت  ددإ  دد : العر ةدد  ال طلةبح/الأس سدد ح ةهدد  العةا ددإ الجدد ة  ح لت  دد   الطددلا   دد  

ر ة  ال قبةلدح: ةهد  العةا دإ ال  غةبدح ةل ريد  ل سد  جد ة  ح الة  ف ب لت ا  تيم ال  اس ح، ةالع
 .ب لرسددددبح للطددددلا ، ةالعر ةدددد  الةي   ددددح: ةهدددد  العةا ددددإ لأا  الطب عددددح الع ل ددددح  ة الر ع ددددح

(Beaumont, 2012, P.33) 
 د  ح د   بت ة د ر دةلأد جدة ا الم  دح عد   SERVPERF الأ اف ال علد  ر دةلأدةت    بلألك 

   الأس ا الري   لر ةلأد جة ا الم  دح  د  تدم الملدط ب رد  ةبد    ح  ال ة ة  ح ةالةلاح ح، 
التملدد  عدد  تة ددو الم  ددح  دد  ر ددةلأد جددة ا  اسددتل م الأ دد   يددةم  جدد  م  ددح الع ددلاف، لددلألك 

لتحس ري  ةتطة  ه ،     بخ إ  ب خ   ل ستةى جة ا الم     إ  اك الع لافالم  ح ةاستم ام 
 دد    د  الأ جدإ اسددتم ام إ  ا د   الع دلاف للم  دح لدلأاة  ،   تة دو الم  دح  جددع ةجد    جًد  

بخ إ  س س  جدة ا الم  دح  د   SERVPERFر ةلأد  بلألك  ق االم    ، ة جة ا  تحس  
مددلاإ   اف الم  ددح، ب ر دد   قدد ا ر ددةلأد جددة ا الم  ددح بخدد إ  س سدد  جددة ا الم  ددح  دد  مددلاإ 

إلددد   SERVPERFلأد م  حتددد د ر دددة ة للم  دددح ةتدددة عيم للم  دددح،  الع دددلاف إ  اكال جدددةا بددد   
-Shi & Shang, 2020, PP.195)  د ا تة عد   الم  دح ةهدة    د   لاف دح للاسدتم ام.

196) 

لتحسددددد   جدددددة ا المددددد     الطلاب دددددح  SERVPERFةتت  دددددإ مطدددددة  ر دددددةلأد الأ اف ال علددددد  
لتح  د    د  طدلا  ال  سسدح الج  ع دحع ردح لإجد اف  سدح اا ا  ح    ال  سس   الج  ع دح  د  

التعب د  عد  ةجيدح ريد هم  الطدلا ُ طل   د  بح   ، للم     ال ق  ح إل يم الطلا إ  ا    
علدد  حدد ا  دد  الأبعدد   الم سددح   ددإ بُعدد  دد   تجدد   السدد    ال حدد  ا للمدد     الطلاب ددح اا ا  ددح

 د  سد    المد     الطلاب دح  الأه  دح الرسدب ح ل دإ سد ح  حد  علد      لر دةلأد الأ اف ال علد 
   ر ددح تح  دد   سددتة      اف المدد     الطلاب ددح   دد    اهدد  الطددلا ، بح دد  اا ا  ددح، ة دد   ددم إ

تخ    سدتة    الأ اف ال  ت عدح إلد  جدة ا مد      علد ، ة د  ال ق بدإ تخد    سدتة    الأ اف 
ال رم جدح إلد  جدة ا مدد       دإ، ةالتد  تعردد  تةاجد  جةارد  الجددع   د   رية دح المدد     

 (Rai, 2013, P.214) .لع إ عل  تحس ري الطلاب ح اا ا  ح ة    م ج ة ا ا

ة دددد  جددددةف  دددد  سددددبة    دددد  اسددددتم ام ر ددددةلأد الأ اف ال علدددد  لتحسدددد   جددددة ا المدددد     
الج  ع ددح اا ا  ددح  دد  ةجيددح ريدد  الطددلا   دد  مددلاإ   دد ا إ  ا دد تيم لددلأ اف المدد    ال علدد  
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قد   د    سسد    ة     ا تة ع تيم ة قً  للأبع   الم سدح ليدلأا الر دةلأد الدلأ   بد  رجد ح تطب 
 التعل م الج  ع .

واقااج خااىدة الخااذمات الطلابيااة الإداريااة الخاجااة بااالفرامح المميااسة فااي كليااة التربيااة ثالثاااا:  
 خامعة بنها في ضىء نمىرج الأداء الفعلي:

 يتم هلأا ال حة  بتخم و ةا و الم     اا ا  ح الم ةح ب لب ا م ال    ا     ل دح الت ب دح 
ملاإ تحل إ  ج ةعح    الة  ئة ةالتق     الت  تر ةل  ةا دو هدلأ  المد     ج  عح بري     

اا ا  ددح الم ةددح بدد لب ا م ال   دد ا  دد   ل ددح الت ب ددح ج  عددح بريدد ، ب اجدد  ح إلدد    اسددح آ اف 
طدددلا  البددد ا م ال   ددد ا  ددد  جدددة ا المددد     الطلاب دددح اا ا  دددح  ددد  جدددةف الأبعددد   الم سدددح 

    ملاإ إج اف   اسح    ار ح، ة      ل  تةج ح للألك: لر ةلأد الأ اف ال عل ، ةلألك
وا ااد جااودة الخاادمات الطلابيااة الإداريااة الخاصااة بااالبرامج الممياازة ماان خاالا  تحمياا   -  

ةت  ل  هلأ  الة  ئة    اللائحح ال امل ح ل ل ح الت ب دح لل حلدح الج  ع دح الأةلد  الواااى: 
الأةلد  ة قدً  لريد م السد ع   ال عت د ا  اللائحح ال امل ح لل  حلح الج  ع دح م،0222لع م 
تعلدد م عدد م لعدد م  -م، ةال  اسددح اللأات ددح لب ردد  م إعدد ا   علددم اللرددح اارجل   ددح0202لعدد م 
م، ةة  قدددح جددد    جدددة ا التعلددد م ةامعت ددد   الم ةدددح بر ددد لأد است خددد   ح للتق ددد م 0202

   ددددح ب ل ل ددددح( ال  دددد  للي ئددددح القة  ددددح لجدددد    جددددة ا التعلدددد م ةامعت دددد    التسددددي لا  ال 
الم ةددح بق عدد   ال  اسددح ةال ع  ددإ ةال  تبددح، ةبعددح ال  اسدد   الم ةددح ب  اسددح السددعح 

  امست ع ب ح لق ع   ال  اسح ةال ع  إ، ة      ل  تةج ح تحل إ هلأ  الة  ئة:
الجوانب المادية في الكمية من حياث المتهار الخاارجي الجاذاب لمكمياة ومرافةهاا  -1

بد ل يي    امإ ال ل ح ةال  ا ةال ب ر   تتسمة في الكمية: المختمفة والنتافة العام
المددد  ج  الجدددلأا  لحددد ا ري ؛  قددد  بددد    ال  اسدددح  ددد  ال برددد  الج  ددد  ل ل دددح الت ب دددح 

تددتم بخدد إ  ددة   التدد   لري  ددح ب ةهردد ك   جًدد  اهت دد م م،0224ج  عددح بريدد  عدد م 
     ال ل ح ة ئ ا ة  ،ةتر  ح الب ئح ال جتم ة  إ ال ل ح لخ ة  م  ح إخ ا تح  

تددةا   الةسدد ئإ ال ر سددبح لتحق ددة الأ دد  ةالسددلا ح ب اجدد  ح إلدد   ،ع دد إ المدد    
ةتةجد  مطدح  ة قدح  ب ل ل دح، ب ل ل ح، ح   إر  تةج  ةح ا إ ا ا الأ  د   ةال دةا  

  ددد  تدددم تعل دددة تعل  ددد   اامدددلاف بةدددة ا  ،ة عت ددد ا للإمدددلاف  ددد  ح لدددح الطدددةا م
  ددد  تةجددد   عددد ا  لتحق دددة الأ ددد  ، لا ددد   اا خددد   حةاجدددحح،   ددد  تدددم تعل دددة الع

( 60 عدد   ة ، ( سددلم طدةا م0ةعد     جيدد ا إط د ف الح  ددة،  (60 ةالسدلا ح تجدم 
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.  ل ح الت ب ددح ج  عددح  عدد ا  إرددلأا  ةددةت ح ةجددةئ ح( 0 عدد   ة  مدد اط م  ط ط ددح،
 ،0202تعلدد م عدد م، -بريدد : ال  اسددح اللأات ددح لب ردد  م إعدد ا   علددم اللرددح اارجل   ددح

 (048و
عد    ال   د ا البد ا ملطدلا    مةدو كفاية وجاهزياة  اعاات الممياز لمتادريس: -0

ةبردد ف علدد  ع ددإ  ا سددح  ،  عددح ال   دد    (ة ، ةه دد    عددح ال   دد    (، (   عددح0 
 ددددإ  م ؛ 0222/0202   لعدددد مالسددددعح امسددددت ع ب ح لق عدددد   ال ح جدددد     سددددبةع ً 

بق عدددح ( 0م2.8ة بق عدددح ال   ددد   (، (  0م2 ال سددد حح الأ جددد ح ل دددإ ط لددد  هددد  
ةهددلأ  ال سدد حح غ دد   (،29-24، و و0202، ة  سدد  ،ال   دد    (   ح ددة 

  للر ددد لأد امست خددد   ح للتق ددد م ال  ددد  للي ئدددح القة  دددح لجددد    جدددة ا  سدددتة    ة قدًدد
ال سددد حح  التسدددي لا  ال    دددح ب ل  سسدددح ةالتددد    ددد   علددد     التعلدد م ةامعت ددد  :

 ةهددلأا  عرد  عد م ةجددة  تر سد  بد   ال سدد حح ل دإ ط لد ؛ 0م2.9-2.0الأ جد ح: 
  ددد   ةجددد  ب لقددد عت   البر دددح التحت دددح ةالتجي ددد ا  الأ جددد ح للق عدددح ةعددد   الطدددلا ، 

سد  لل ح جدد ،  ااةح للتية ددح الج د ا، ة رجدد ا ة   ح د  إردد   ةجد  بيدد   دال ر سدبح 
جدددد فا ج ددد ا، ةسددددبة ا، ة ق عددد  ة   ددددة ، ، ة    ة للطددددلا  ر  دددلأ     ددددح للتية دددح، ةا 
جدة  ة بد لق    د  الق عدح، ة  الح ائدةجد   تجي د ا  ة    ائم لل ي ب ف، ةةجدة  ة 

 الي ئدح القة  دح لجد    جدة ا التعلدد م .ا ع  دإ مد     ل دإ   عدح   رد ف ال ح جد  
 (8-2، و و0202ةامعت   ، ة ل ح الت ب ح ج  عح بري ، 

الت ل دح:  ال قد  ا تح   ال ع  إ حسد  المطدح ال ا سد ح ل دإ ب رد  م  د  المعام :  -3
ح سد  آلد   د  التمةدو، ة   ةة     ح، ة س  ةلةج ح التعل م، ة ت   ا  ةر ، 

 ع ددإ  ، ةهددم: ع  ددإ (8  ة ةجدد  ب ل ل ددح عدد   ،ت رةلةج دد  التعلدد مة ح سدد  آلدد ، ة 
 ع دددددددإ الةسددددددد ئإ (، ة 0، 2ال ةدددددددر    ع دددددددإ التددددددد   ا ة علدددددددم الدددددددر ا  ،  (، 

، 0228ح الت ب دح ج  عدح بريدد ، (   ل د0، 2  ،  ع دإ ح سد  آلدد (0، 2 التعل   دح
 دو الأمدلأ  د  امعتبد   ال   د ا،  البد ا مخب      ح لطب عح (، ةه  8-2و و 

  ردد  جدد    الآ  إرخدد ف  بردد  لل ع  ددإ ب ل ل ددح، ة ةجدد  بيددلأ  ال ع  ددإ البر ددح التحت ددح
تتددةا  : الأجيدد ا ةال ددةا  ال ع ل ددح  ةالتجي دد ا  ال ر سددبح لطب عددح ال  اسددح بيدد  ح دد 

تر سدد  عدد   ة اللا  ددح ا بدد   التجدد     دد  ال ردد هم ةال قدد ا   ال ا سدد ح، الم ةددح 
تدةا   التأ  د : ة  (، ط لبًد 09 جيد   ل دإ  الطدلا   جي ا الح س  الآل   و  ع ا 
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للطلا /  رج ا ال ح ج /  ةال د  ح دي ال     ة د   ةالر د لأد/    اس  رخ  / 
 تطلبد   الأ د  ةالسدلا ح، ةةجدة   ،     / سبة ا، ةتتسم ج  و ال ع  إ ب لري  ح

ةل   بعح ال ع  إ غ     ة  بم  ح امتة إ بخب ح  ،ة   فا ااج فا ةالتية ح
، ةلددد ا هرددد ك  مددد ج   ل دددإ  ع دددإ، ب مجددد  ح إلددد     عددد   العددد  ل   امرت رددد 

. الي ئدددح القة  دددح لجددد    جدددة ا التعلددد م ةامعت ددد  ، ة ل دددح الت ب دددح  لائ دددح ب ل ع إ
 (8-2و، و 0202ج  عح بري ، 

  تبددح ة  ةجدد  ب ل ل ددح: ال   ت   دد ،  ح دد التسااهيلاات الداعمااة لمعمميااة التعميميااة:  -4
 لاعدد  ة  عدد ح ال تدد   ب ل ل ددح ال دد عم للطددلا ، ة التةددة  ، لم دد   الطب عددح ة 

    ردددح الةددد   الآلددد  ة  لعددد   ددد ا  ددد م ب رددد ف ال ل دددح، ة  (،0  الأرخدددطح  ددد    عدددح
 .  ل ح الت ب ح ج  عح بري :لتة  و ال ت       ة   عح الر ةا ، ( 0ةع    ب ل ل ح، 

 ( 2، و0202  ئ ح ب لتسي لا  ال اع ح للع ل ح التعل   ح، 
بيدد  الع  دد   دد     تبددح ب ل ل ددحةجدد  ح دد  ب مصااادر المعرفااة الخاصااة بالدراسااة:  -9

التمةةددد   الت بة دددح ال متل دددح   ددد   متلددد الددد ة     العل  دددح ةال تددد  ةال سددد ئإ 
 ل ل ح   تبح     ح تة   م  ح خب ح ال علة    ب  ةج لم  ح ج  و الطلا ،     

ت حح استم ام  جي ا ال  ب ةت  ب ل  تبدح ال    دح ح د  ة ال ج ر ح،  رت رد   تدةا   اما 
عد ا  البحدة  لطلا  عل   ةاع  الب  ر   لتس ع هم  د  امةإ  ل البحد  العل د  ةا 

 عدةة  دد   عيددم ، ةل دد  هرد ك جددع   دد  خدب ح امرت ردد    دد  ةال  اسد   العل  ددح
 الي ئدددح القة  دددح لجددد    جدددة ا التعلددد م ةامعت ددد  ، ة ل دددح الأح ددد   ع ل دددح البح .

 (9-2، و و0202الت ب ح ج  عح بري ، 

خدمات الترفيه وممارسة مختماف الأنياطة الاةافياة والرياضاية وخادمات عاماة   -6
متل دح هر ك  لح    تةا   الأ د    ال ر سدبح ل    سدح الأرخدطح الطلاب دح ال أخري: 

    جددد ح،  ر دددح،  خددد  ح، اجت  ع دددح(، ةعددد م تدددةا     ددد     ر سدددبح لأ اف ال ددد ائح 
ال  ر دددددح ب ل ل ددددددح، ة لدددددح تددددددةا     ا ددددددة تقددددد  م الطعدددددد م ة ددددد ى     تيدددددد  ة لائ تيدددددد  

 ( 8، و0222محت  ج   الطلا .   ل ح الت ب ح ج  عح بري ، 

والمعناوي لمطالاب: خدمات الإرياد والتوجيه الأكاديمي، وخدمات الادعم الماادي  -7
لطدلا   ةالمد     ال اع دح ال    دح ةال عرة دح اا خ   الأ د       تم تق  م م    

    بإ  رسة الب ر  م ةهة  ح   عجد ف  ج  عح بري  م ال    ا ب ل ح الت ب ح االب  
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ه ئح الت   ا اللأ   تم تع  ر      بإ  جلا ال ل ح سدرة   ل قدةم ب يد م ااخد ا : 
 اةإ ال  اسددد ح للبددد ا م ال   ددد ا، ة ت بعدددح ارتيددد م ال  اسدددح ة ع ددد إ علددد  إعددد ا  الجددد

ام تح ر  ، ة ت بعح الطدلا  ةالع دإ علد  ال خد  إ التد  تدةاجييم.   ل دح الت ب دح 
 ( 222-22، و و0222ج  عح بري ، 

ة تبددد     ددد  سدددبة ترددد ةإ الة ددد ئة ةالتقددد     السددد بقح لدددبعح جةارددد  جدددة ا  رية دددح المددد     
ةددح بدد لب ا م ال   دد ا  دد   ل ددح الت ب دح ج  عددح بريدد ،   دد  م تتجددح الةددة ا    لددح الطلاب دح الم 

عددد  ةا دددو جدددة ا المددد     الطلاب دددح  ددد   ل دددح الت ب دددح ج  عدددح بريددد  ةتح  ددد  جةارددد  التطدددة   
ةالتحسدد   ال رخددة ا م ةددح    دد   تعلددة ب لمدد     اا ا  ددح الدد   تلقيدد  الطددلا   دد  اا ا  دد  ، 

  الةدة ا ال   لدح  د  مدلاإ إجد اف   اسدح    ار دح للتعد   علد  ةا دو ة   ال     اسدت   إ هدلأ
جددة ا المدد     الطلاب ددح الم ةددح بدد لب ا م ال   دد ا  دد  ةجيددح ريدد  الطددلا  ب سددتم ام ر ددةلأد 

 الأ اف ال عل  ال ح   الأبع   لتحس   جة ا الم     الطلاب ح اا ا  ح. 

 الدراسة الميدانية:  -  

 ة قً  ل ج ةعح    المطةا  ه : س    هلأ  ال  اسح ال   ار ح
 ه    ال  اسح ال   ار ح إل :أهداف الدراسة الميدانية:  -1

التعدددد   علدددد  آ اف طددددلا  البدددد ا م ال   دددد ا ب ل ددددح الت ب ددددح ج  عددددح بريدددد  بخددددأ  جددددة ا  -
 الم     الطلاب ح اا ا  ح     رية  ر ةلأد الأ اف ال عل .

  جددددة ا المدددد     اا ا  ددددح التةةددددإ إلدددد   ج ةعددددح  دددد  ااجدددد افا  ال قت حددددح لتحسدددد  -
 لطلا  الب ا م ال    ا ب ل ح الت ب ح ج  عح بري  ب ستم ام ر ةلأد الأ اف ال عل .

سددتب رح  إحدد ى الأ ةا  التدد  ت  دد   دد  اماسددتم م البحدد  الحدد ل  : أداة الدراسااة الميدانيااة -2
   ددح جةاردد   ةجددة  البحدد  ةلألددك  دد    الحةددةإ علدد  ال علة دد   ةالب  ردد   التدد  ترطدد

ةددة تي    دد  سددتب رح، ةلقدد  تددم بردد ف هددلأ  امسددتب رحبرددة  هددلأ  ام  مددلاإ إج بددح الطددلا  عدد
الجوانااب  بعااد  بعد   هدد  م سددحت ةردد   د  ة سدتع رح بر ددةلأد الأ اف ال علد ، ب م (0 ال ب ئ دح
ةت دة   د  ةدة ت   المواو ياةوبعاد  ،ا ( عبد   9 ةت ة     ةة ت  ال ب ئ ح  د   المادية

( 9 ةت ددة   دد  ةددة ت  ال ب ئ ددح  دد   سااتجابةدرجااة ا: بعاادة ( عبدد  ا ،9 ال ب ئ ددح  دد  
                                                           

 ( الصورة المبدئٌة للاستبانة.2ملحق رقم ) (2)
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 التعاااطف وبعااد ( عبدد  ا ،9 ةت ددة   دد  ةددة ت  ال ب ئ ددح  دد   ةنااينالطمأ وبعااد عبدد  ا ،
سددتب رح إعدد  ا بردد ف امتددم ة دد  جددةف لألددك  ( عبدد  ا ،9 ةت ددة   دد  ةددة ت  ال ب ئ ددح  دد  

ع ا ه  لت ة     . (0     ةة تي  الري ئ حةا 

للتأ دددد   دددد  ةدددد ة امسددددتب رح ال سددددتم  ح تددددم ع جددددي  علدددد  رمبددددح  دددد  صاااادى الإسااااتبانة:  -0
 دد   عجدد ف ه ئددح التدد   ا ابدد اف    يددم حددةإ  دد ى  ر سددبح الأ اا  دد  تحق ددة  (4 ال ح  دد  

 هد ا  البح ، ةةجةح عب  اتي  ةخ ةل تي ، ة  ى ارت  ئيد  للأبعد   ال حد  ا ليد ، بح د  تدم 
تعدد  إ امسددتب رح  دد  جددةف  قت حدد تيم؛ لت ددة   دد  ةددة تي  الري ئ ددح، ةلقدد  ت  لدد  التعدد  لا  

    امستب رح    الآت :

 اف بعح التع  لا  اللرة ح لعبد  ا  امسدتب رح ةامتةد   العبد  ا  الطة لدح إج 
ع  ا ة  غتي .  ةال   بح ةتةج ح العب  ا  غ   ال  ية ح ةا 

   جم  إ  د  البعد  ال ابدو ةالمد  ا لر دةلأد الأ اف ال علد   د  بعد  ةاحد  تحد
  س    بع  الط دأ ر ح ةالتع ط   ل  ة  هة البع  الم  ا.

  م و ب   فا اا ا     ال ير ح ل  ة  هة البع  ال ابو.  تم إج  ح بع 

  تم إع  ا ة  غح  س     الأبع   لت ة     د  ةدلح بطب عدح الب ئدح الأ      دح
الجةارد  ال    دح  د  ال ل دح، ةال د ر  إلد   قدح  بح   تم تع  إ البع  الأةإ إلد 

  ل  الطلا .الطلا     اا ا    ، ةال  ل  إل    جح استج بح اا ا     ل ط

  ددد  تدددم حسددد   الةددد ة العددد  ل  عددد  ط  دددة إجددد اف التحل دددإ العددد  ل ؛ بيددد    ع  دددح 
ام تب ط ال ةجة  ب    بع   امستب رح ال متل ح ةامستب رح   دإ ة د ى ا تبد ط عبد  ا  امسدتب رح 

 SPSS و بعجي  البعح، ةتم امعت    علد  ب رد  م التحل دإ ااحةد ئ  للعلدةم امجت  ع دح 
إلدد   2.2  هددلأا الرددة   دد  الةدد ة، ةةجددد        ددح  ع  ددإ الةدد ة  دد  ت اةحدد  بدد    دد  حسدد 

ة عرد  لألدك    ا تب طدد    بعد   امسددتب رح ببعجدي   ة دح ة دد إ لألدك علدد  ةد ة عبدد  ا   ،2.2
 امستب رح.

                                                           

 ( الصورة النهائٌة للاستبانة.4ملحق رقم ) (3)

 ( قائمة بأسماء السادة المحكمٌن.3ملحق رقم ) (4)
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لحس    ب   امستب رح تم تطب قي  عل  ع رح اسدتطلاع ح  د  الطدلا  بلدا ابات ا:ستبانة:  -4
ط لبً     طلا  ال د ة ال   د ا ال ق د    ب ل دح الت ب دح ج  عدح بريد  مدلاإ العد م ( 92 ةا ي   
(، ةتدددم حسددد   0م، ةلألدددك  ددد  ع ردددح البحددد  ال حددد  ا  ددد  جددد ةإ  0202/0200ال  اسددد  

  ع  إ ال ب   ل إ بع      بع   امسدتب رح ةللاسدتب رح   دإ عد  ط  دة  ع  دإ  ل د    ةربد ل
Cronbach's Alpha م ااحةدد ئ  ب سددتم ام الب ردد  Spss ةهددلأا  دد   ةجددح  الجدد ةإ ،

 الت ل .
   يوضح معام  الابات للاستبانة وأبعادها1جدو  )

 معام  الابات عدد العبارات أبعاد مةياس أداء الخدمات الطلابية م
 0.73 9 الجةار  ال    ح    ال ل ح 1
 0.9 8  قح الطلا     اا ا     2
 0.87 8 ل ط ل  الطلا   جح استج بح اا ا      3
 0.84 7    فا اا ا     ال ير ح 4
 0.98 11 الط أر رح ةالتع ط  5

 0.96 42 ا:ستبانة

ة لاحي    الج ةإ الس بة ا ت     ع  إ  ب    ل   لأبعد   امسدتب رح ةامسدتب رح  ليد ؛ 
       إ لألك عل   ب   امستب رح.

 دد  ع رددح  قةددة ا    لددح  دد  طددلا  البدد ا م ت  لدد  ع رددح البحدد  الحدد ل  عيناااة البحاااث:  -9
ال   ددد ا ال ق ددد    بددد ل  ة ال  اسددد ح الأ بعدددح ب ل دددح الت ب دددح ج  عدددح بريددد   ة  طدددلا  البددد ا م 

، ة ةجح الج ةإ الت ل  تة  و    ا  ع رح طلا  الب ا م ال    ا ب ل ح الت ب دح ج  عدح الع   ح
م لتح  دددد  ال جت ددددو 0202/0200بريدددد  بدددد ل جة  إلدددد  إحةدددد ف ةحدددد ا خددددئة  الطددددلا  لعدددد م 

 (0-2، و و0200الأةل .  ل ح الت ب ح ج  عح بري ، 

 توزيد أفراد عينة طلاب البرامج المميزة بكمية التربية جامعة بنها   يوضح 2جدو  )

 م
 اليعبة
 

 الفر ة
 فيزياء

العموم  رياضيات  كيمياء
البيولوجية 
 والجيولوجية

عموم 
المجتمد  أساسي

 الأصمي

 ا:ستبانات المطبةةعدد 
 العينة الصحيحة

 النسبة المئوية العدد

 %46.7 151 321 131 76 67 41 7 الأولي 1
 %19 58 314 137 38 63 66 - الاانية  2
 %12.7 39 317 169 22 58 58 - الاالاة  3
 %26 73 281 154 34 59 33 - الرابعة 4

 %26.4 321 1212 591 171 247 197 7 المجمو 
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ة تجددح  دد  الجدد ةإ السدد بة    رسددبح   دد ا  ع رددح الطددلا   دد  طددلا  البدد ا م ال   دد ا ب ل ددح 
%( ب لرسدددددبح لل جت دددددو الأةدددددل ، ةهددددد  رسدددددبح  قبةلدددددح 06.4الت ب دددددح ج  عدددددح بريددددد  حدددددةال   

 إحة ئ ي . 

 ت  ل  إج افا  تطب ة ااستب رح   : إجراءات تطبيى ا:ستبانة:  -6
بعدد  ةجددو امسددتب رح  دد  ةددة تي  الري ئ ددح، تددم تطب قيدد  علدد    دد ا  الع رددح  دد   -

 . م0200/ 02/0م إل  20/0/0220   ال ت ا 
تم تة  و امستب ر   عل     ا  ال جت و الأةل ، بح   بلدا عد   امسدتب ر    -

التدد  تددم اسددتج بتي    ( اسددت   ا اسددتب رح، ة دد   عدد   امسددتب ر 092ال ة عددح  
( اسددددت   ا اسددددتم     دددد  حسدددد   الةدددد ة 92   ا ة دددد    ريدددد   ( اسددددت000 

 ةال ب   ةلألك  بإ التطب ة الري ئ  للاستب رح. 
     الب ح ح بتة  و امستب رح بر سي  عل  طلا  الب ا م ال   د ا ة دة الع ردح  -

ال متددد  ا، ةبعددد    ددد م   ددد ا  الع ردددح ب اج بدددح، تدددم تج  دددو هدددلأ  امسدددتب ر   ةتدددم 
 ( است   ا  استب رح لع م ا ت  لي . 0ع  ع    ت ت بي  بح   استب

   دد  الب ح ددح بعدد  لألددك بتةددح ح امسددتج ب   لأبعدد   امسددتب رح ة قددً  ل ق دد ا  -
، م 0،  ةا دددة إلددد  حددد   ددد   0ل  ددد   ال لا ددد  علددد  الرحدددة التددد ل :  ةا دددة  

 . 2 ةا ة  
 ستب رح. ا( 002ةبلألك ةةإ ع   امستب ر   الت  تم تح   ه  اج اف التحل إ ااحة ئ  لي   

لقددد  اعت ددد  البحددد   ددد  التحل دددإ ااحةددد ئ  للب  رددد   علددد   :أسااااليب التحميااا  الإحصاااائي -2
(، ةتدددم اسدددتم ام  ج ةعدددح  ددد  الأسددد ل   ااحةددد ئ ح  ددد  ح ددد : SPSSاسدددتم ام ب رددد  م  

الت ددد ا ا  ةالرسددد  ال ئة دددح ح ددد  تعتبددد  الرسدددبح ال ئة دددح    ددد  تعب ددد اً عددد  الددد  ج   المددد م، 
ةالتقدد    ال ئددة  لتح  دد  رسددبح ال ةا قددح لدد     دد ا  الع رددح بةدد ح ع  ددح ل ددإ عبدد  ا، ة ددلألك تددم 

لتح  د  اتجد   العبد  ا ة ملدح اممدتلا   0  حس   تح      تبح عب  ا  امستب رح، ةتم   ج  
    امستج بح    ع   ، ةاتج   ال ملح.

تتجددح رتدد ئم هددلأ  ال  اسددح ال   ار ددح  دد  مددلاإ تحمياا  ومنا يااة نتااائج التحمياا  الإحصااائي:  -8
سددتب رح، ة   دد   لدد  عدد ح ليددلأ  ام  بعدد  عدد ح التحل ددإ ااحةدد ئ  الددلأ  تددم إجدد ا   علدد  

  الرت ئم ب لت ة إ:



   

 

 خامعة بني ضىيف

 مدلة كلية التربية

  أبريلعذد 

 2022 الثاني الجزء 

 

128 

 : ة يددتم هددلأا البعدد  ب لجةاردد  الي ه  ددح ل ل ددح الت ب ددح  الجوانااب الماديااة فااي الكميااة: البعااد الأو
( عر ةد   د  عر ةد  2ةالع  ل   بي  ة ستةى تجي  اتي  ة  ا قي ، ة رد  د تحد  هدلأا البعد   

 (. 0جة ا الم     الطلاب ح اا ا  ح  ةجحي  ج ةإ  
"الجوانب المادية في  الخاصة ببعد الإدارية الطلابية  يوضح عناصر جودة الخدمات 3جدو  )

 الكمية"
 م

 ارةــــالعب

 أوافق
أوافق إلى 

 حد ما
 لا أوافق

التقدٌر 
 الرقمً

الوزن 
 النسبً

التقدٌر 
 المئوي

كا
2

 الدلالة 

الترتٌ
ب 

حسب 
المرت
 بة

 % 3ك % 2ك % 1ك

تتسددم   ا ددة ال ل ددح ب ييدد  مدد  ج   2
 113 ج   ةجلأا .

35.
3 145 

45.
3 62 19.4 622 029.

2 20 00.2 2.22 2 

تت تددددددددو ال ل دددددددددح ب متلدددددددد    ا قيددددددددد   0
 123 ب لري  ح.

38.
4 118 

36.
9 79 24.7 684 020.

8 22.0 22.2 2.22 2 

 ةجدددددددددد  ب ل ل ددددددددددح  حدددددددددد   الأجيدددددددددد ا  0
ةالتقر دد   ال ر سدددبح لطب عددح ال  اسدددح 

 58 بي .
18.

1 138 
43.

1 124 38.8 
924 222.

4 92.8 04.0 
2.22 

0 

 ةجدددد   دددد  الق عدددد   ال  اسدددد ح    ددددح  4
التسي لا  اللا  ح للع ل ح التعل   ح 

التية دددددددددددددددح  - ااجددددددددددددددد فا الج ددددددددددددددد ا
 جيدد ا  -السددبة ا الب جدد ف-ال ر سددبح
 129   ب ا  الةة (. -الع ح

40.
3 121 

37.
8 70 21.9 

622 028.
4 20.8 22.0 

2.22 
2 

تتددةا   ب ع  ددإ ال ل ددح    ددح الأجيدد ا  9
ةال سدتل     لأا  الةدلح ةال ع ا  

 126 ب ل  اسح الأ      ح.
39.

4 126 
39.

4 68 21.3 
624 026.

2 20.0 02 
2.22 

2 

 ةج  ب ل ل ح ةس ئإ ال احح ال ترةعح  6
 -  ق عدددددددددد  ارتيدددددددددد   ال ح جدددددددددد ا 

   ت   ددد ،    ددد  لمددد     التةدددة   
 156 ةالطب عح(.

48.
8 100 

31.
3 64 20.0 

200 008.
8 26.0 42.0 

2.22 
2 

 ةجدد  ب ل ل ددح   ا ددة     ددح للألعدد    2
 65 6.9 22 ال   ج ح ةالت   ي ح.

20.
3 233 72.8 402 204.

2 44.2 000.
2 

2.22 0 

 ةجدددددددد  ب ل ل ددددددددح  متلدددددددد  ال ع  ددددددددإ  8
ب لعددددددد   ال ددددددد    ال ر سددددددد  لأعددددددد ا  

 60 الطلا .
18.

8 81 
25.

3 179 55.9 
902 260.

8 94.0 29.6 
2.22 

0 

بحسد   ت تو ج  و الع  ل   ب ل ل دح  2
 148 ال يي .

46.
3 131 

40.
9 41 12.8 242 000.

4 22.8 60 2.22 2 

    هدددم عر ةددد  جدددة ا المددد     الطلاب دددح اا ا  دددح الم ةدددح ببعددد  هدددلأا الجددد ةإ ة تجدددح  ددد  
الجةاردد  ال    ددح  دد  ال ل ددح، ةالتدد  جدد ف   دد  ال  تبددح الأةلدد  هدد  علدد  الت ت دد : تتسددم   ا ددة 
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تت تو ال ل ح ب متلد    ا قيد  ب لري  دح،  ةجد   د  الق عد   ال ل ح ب يي  م  ج  ج   ةجلأا ، 
السدبة ا -التية ح ال ر سدبح -ال  اس ح    ح التسي لا  اللا  ح للع ل ح التعل   ح  ااج فا الج  ا

  بدد ا  الةددة (، تتددةا   ب ع  ددإ ال ل ددح    ددح الأجيدد ا ةال عدد ا   - جيدد ا العدد ح -الب جدد ف
الأ      دددح،  ةجددد  ب ل ل دددح ةسددد ئإ ال احدددح ال ترةعدددح   ق عددد   ةال سدددتل     لأا  الةدددلح ب ل  اسدددح

   ت   ددد ،    ددد  لمددد     التةدددة   ةالطب عدددح(،  ت تدددو ج  دددو العددد  ل    -ارتيددد   ال ح جددد ا 
ه  عل  الت ت د : ة  ال  ر حالت  ج ف     ال  تبح  لاه  تلك العر ة   ب ل ل ح بحس  ال يي ،

 ةجددد  ب ل ل دددح  حددد   الأجيددد ا ةالتقر ددد   ال ر سدددبح لطب عدددح ال  اسدددح بيددد ،  ةجددد  ب ل ل دددح  متلددد  
جددد ف   ددد  ال ع  دددإ ب لعددد   ال ددد    ال ر سددد  لأعددد ا  الطدددلا .؛  لاهددد  عر ةددد  الجدددة ا التددد  

 ةجدد  ب ل ل ددح   ا ددة     ددح للألعدد   ال   جدد ح ةالت   ي دددح؛  هدد  علدد  الت ت دد :ة  ال  ل ددحال  تبددح 
لددك     عيددم عر ةدد  جددة ا هددلأا البعدد  جدد ف   دد  ال  تبددح الأةلدد  ةالتدد   عردد   جدد  ة عردد  لأ

الطدددلا  عددد  هدددلأ  المددد     ب  جدددح ع ل دددح،  ددد  حددد   عر ةددد  جدددة ا هدددلأا البعددد  الأمددد ى جددد ف 
بعجدددي   ددد  ال  تبدددح ال  ر دددح ةبعجدددي  الآمددد  جددد ف  ددد  ال  تبدددح ال  ل دددح، ة  سددد  لألدددك     عيدددم 

ا  ددح الم ةددح ببعدد  الجةاردد  ال    ددح  دد  ال ل ددح  تددةا  ا عر ةدد  جددة ا المدد     الطلاب ددح اا 
ةب  جح   ج ح    ةجيح ري  طلا  الب ا م ال    ا ريً ا لح ا ح  ب ر  الحد م الجد  ع   ل دح 
الت ب ددح ج  عددح بريدد ،   دد   الدد    ا ددة ة بدد ر  ال ل ددح تت تددو بدد ل يي  الج دد  ةالجددلأا  ةبةجددة  

الة  ئق  ل ستةى ج ه  ح   ع   ال  اسدح،  د  حد    ال س ح   المج اف ةهلأا  ت ة  و التحل إ
 ييدد  القةددة   دد  جددة ا المدد     الطلاب ددح اا ا  ددح  دد  بعدد  الجةاردد  ال    ددح  دد  ال ل ددح  دد  
  ا دددح الأجيددد ا ةالتقر ددد   ال ر سدددبح لطب عدددح ال  اسدددح الأ      دددح بددد لب ا م ال   ددد ا إلددد  حددد   ددد ، 

   دد  ح دد  ال خدد   ح  دد  الأرخددطح ال   جدد ح ةغ دد   ال  ا ددة الم ةددح بتحق ددة الت   دد  للطددلا
ح دد   خدد    إلدد  ةجددة   جددةا سددلب ح  دد   (Abili, 2011)ةالت   ي ددح، ةهددلأا  دد     تدد    اسددح 

 .  عر ة  جة ا بع  الجةار  ال    ح    ةجيح ري  الطلا  ةع م  ج  الطلا  عري 
 :ة يدددتم هدددلأا البعددد  ب قدددح الطدددلا   ددد  اا ا  ددد    اةاااة الطااالاب فاااي الإدارياااين: البعاااد الاااااني

( عر ة  8ةامعت    عل يم    تق  م م        قح ة ع لح للطلا ، ة ر  د تح  هلأا البع   
 (. 4   عر ة  جة ا الم     الطلاب ح اا ا  ح  ةجحي  ج ةإ  
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الطلاب في اةة " الخاصة ببعد الإدارية   يوضح عناصر جودة الخدمات الطلابية4جدو  )
 "الإداريين

 م

 ارةــــالعب

 أوافق
أوافق إلى 

 حد ما
 لا أوافق

التقدٌر 
 الرقمً

الوزن 
 النسبً

التقدٌر 
 المئوي

كا
2

 الدلالة 

الترتٌ
ب 

حسب 
المرت
 بة

 % 3ك % 2ك % 1ك

    اا ا  ة  بإرجد   المد      د   2
 49 ال ةع  ال ح   ال ت ة عل    سبقً . 

15.
3 110 

34.
4 161 50.3 908 269 99 92 2.22 

3 

 يددددددددتم اا ا  ددددددددة  بحددددددددإ  خدددددددد لا   0
 43 الطلا  ال متل ح.

13.
4 139 

43.
4 138 43.1 949 222.

0 96.8 92 2.22 
2 

 ييدددد  اا ا  ددددة  اتج هدددد   الع ددددإ  0
 52 اا ج ب ح تج   الطلا .

16.
3 127 

39.
7 141 44.1 992 220.

0 92.4 40.2 2.22 
2 

علددددددد    ع  دددددددإ اا ا  دددددددة  الطدددددددلا  4
 71  س ا    ال س ةاا/الع الح.

22.
2 105 

32.
8 144 45.0 962 222.

0 92 09 2.22 
2 

تحدد  ي ال ل ددح علدد  مةةةدد ح  ددإ  9
 125 ط ل .

39.
1 115 

35.
9 80 25.0 689 024.

2 22.4 22.9 2.22 
1 

   ددددددد  امعت ددددددد   علددددددد  اا ا  ددددددد    6
بخدددد إ حق قدددد   دددد  إرجدددد   مدددد     

 49 الطلا .
15.

3 125 
39.

1 146 45.6 
940 262.

2 69.6 48.8 
2.22 

2 

تيتم ال ل ح بتق  م الم     لطلابيد   2
 58 بأ جإ ةة ا.

18.
1 163 

50.
9 99 30.9 922 282.

0 60.4 90.9 2.22 
2 

 قددد م اا ا  دددة  مددد     م ل دددح  ددد   8
 37 الأمط ف     ةإ   ا.

11.
6 100 

31.
3 183 57.2 424 294.

4 92.9 222.
9 

2.22 
3 

    هم عرة     عر ة  جة ا الم     الطلاب ح اا ا  ح الم ةح هلأا الج ةإ ة تجح    
ببعددد   قدددح الطدددلا   ددد  اا ا  ددد  ، ةالدددلأ  جددد ف  ددد  ال  تبدددح الأةلددد  هدددة: تحددد  ي ال ل دددح علددد  

هد  علد  الت ت د : ة  ال  ر دحالت  ج ف     ال  تبح  لاه  تلك العر ة   مةةة ح  إ ط ل ،
اا ا  ددة  بحددإ  خدد لا  الطددلا  ال متل ددح،  ييدد  اا ا  ددة  اتج هدد   الع ددإ اا ج ب ددح   يددتم

تج   الطلا ،  ع  إ اا ا  ة  الطلا  عل   س ا    ال س ةاا/الع الح،      امعت    علد  
اا ا  ددد   بخددد إ حق قددد   ددد  إرجددد   مددد     الطدددلا ، تيدددتم ال ل دددح بتقددد  م المددد     لطلابيددد  

 ال  ل ح،الت  ج ف     ال  تبح   عر ة  جة ا الم     الطلاب ح اا ا  ح بأ جإ ةة ا،  لاه
  دد  اا ا  ددة  بإرجدد   المدد      دد  ال ةعدد  ال حدد   ال ت ددة عل دد   سددبقً ، هدد  علدد  الت ت دد : ة 

 قد م اا ا  ددة  مد     م ل ددح  د  الأمطدد ف  د   ةإ  دد ا؛ ة خد   لألددك إلد  جددع   قدح طددلا  
 دددح ج  عدددح بريددد   ددد  اا ا  ددد   ة ددد  إ   ر ددد تيم  ددد  تحق دددة مددد     البددد ا م ال   ددد ا ب ل دددح الت ب

الطلا  بخ إ   ج  ةم ةح       تةإ بق  ا اا ا     ال ح ة ا    حإ  خ لا  الطلا  
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رج   م   تيم   د     د ة ، ةغ د   ال ع  لدح اارسد ر ح  د  ح د  امحتد ام ةالع الدح ةال سد ةاا  ةا 
 ةددد  جددة ا المددد     الطلاب دددح  دد  هدددلأا البعددد   ددد   دد  التع  دددإ  عيدددم؛  لقدد  جددد ف   عيدددم عر

ال  تبح ال  ر ح ةالت   عر   ج  الطلا   ب  جح  تةسطح ع  جة ا هلأ  الم    ،  جدلًا عد  
الر    الت م     بإ اا ا     ب ملت ام  و الطلا  بإرج   م   تيم    ال ةاع   ال ت ة عل يد  

  م     م ل دح  د  الأمطد ف، ة سدترتم  د  ب   اا ا     ةالطلا ، ةع م الحةةإ   ج  عل
لألدددك     عيدددم عر ةددد  جدددة ا المددد     الطلاب دددح اا ا  دددح الم ةدددح ببعددد   قدددح الطدددلا   ددد  
اا ا  ددد   بيددد  الع  ددد   ددد  السدددلب     ددد  ةجيدددح ريددد  الطدددلا ، ةهدددلأا  ددد     تددد    جًددد    اسدددح 

(Abili, 2011)  ة ة  ددح  دد  ح دد   خدد    إلدد  ةجددة   جددةا سددلب ح  دد  عر ةدد  جددة ا بعدد  ال
 .  ةجيح ري  الطلا 

 :ة يددتم هددلأا البعدد  ب  جددح اسددتع ا   درجااة اسااتجابة الإداريااين لمطالااب الطاالاب: البعااد الاالااث
ةاسدددتج بح اا ا  ددد   ب ل ل دددح ل ط لددد  الطدددلا  ةسددد عح تقددد  م المددد     ةالددد   علددد   سدددئلتيم، 

( عر ة     عر ةد  جدة ا المد     الطلاب دح اا ا  دح  ةجدحي  8ة ر  د تح  هلأا البع   
 (. 9ج ةإ  

 الخاصة الإدارية   يوضح عناصر جودة الخدمات الطلابية5جدو  )
 "درجة استجابة الإداريين لمطالب الطلابببعد "

 م

 العبارة
 أوافق

أوافق إلى حد 
 ما

التقدٌر  لا أوافق
 الرقمً

الوزن 
 النسبً

التقدٌر 
 المئوي

كا
2

 الدلالة 
الترتٌب 
حسب 
 % 3ك % 2ك % 1ك المرتبة

 تةاةددددإ اا ا  ددددة  بخدددد إ  2
 38 ج    و الطلا .

11.
9 111 34.7 171 53.4 922 298.4 90.8 80.0 2.22 0 

 سدددتج   اا ا  دددة  لطلددد   0
الطدددددلا  ل سددددد ع تيم  غدددددم 

 33 جرةط الع إ.
10.

3 102 31.9 185 57.8 
482 290.8 92.2 228.

6 

2.22 
0 

اا ا  ددددددددددددددددددة   سددددددددددددددددددتع ة   0
ل سدددددددددد ع ا الطددددددددددلا   دددددددددد  

 58.1 186 32.2 103 9.7 31  متل  الأة   .
489 292.6 92.0 220.

8 

2.22 
0 

 قةم اا ا  ة  ب ل   ال ة ى  4
علددد  است سددد  ا  ةخدددد  ة  

 54.4 174 35.9 115 9.7 31 الطلا .
422 299.0 92.8 26.8 

2.22 
0 

 تةاجددددددد  اا ا  دددددددة  بخددددددد إ  9
 55  ائم ملاإ س ع   الع إ.

17.
2 114 35.6 151 47.2 944 222 96.2 44 2.22 0 

سددددددد ع   ع دددددددإ اا ا  ددددددد    6
 37     ح ل إ الطلا .

11.
6 83 25.9 200 62.5 422 242.2 42.2 200.

4 
2.22 0 
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تدددددددة   ال ل دددددددح ال علة ددددددد    2
ال لائ دددددح لج  دددددو الطدددددلا  
الم ةددددددددددددددددح ب لتسددددددددددددددددي لا  

 67 التعل   ح.
20.

9 160 50.0 93 29.1 

624 222.2 64 40.0 

2.22 

2 

 ددددددددددددتم اتةدددددددددددد إ الطددددددددددددلا   8
بددد ا ا     لةددد لح الع ل دددح 
التعل   ددح ب متلدد  الةسدد ئإ 

ةددددددددددددددددر ةة  - إل ت ةر يدددددددددددددددد 
 53  ق بلا (. -ا ت اح  

16.
6 118 36.9 149 46.6 

944 222 96.2 49 

2.22 

0 

إ   هم عرة     عر ة  جة ا الم     الطلاب ح اا ا  ح الم ةح هلأا الج ةإ     تجح ة 
ببع    جح استج بح اا ا     ل ط ل  الطلا ، ةاللأ  ج ف    ال  تبح الأةل  هة: تة   ال ل ح 

عر ةدددد  جددددة ا  ال لائ ددددح لج  ددددو الطددددلا  الم ةددددح ب لتسددددي لا  التعل   ددددح،  لاهدددد ال علة ددد   
 تةاةإ اا ا  ة  بخد إ ه  عل  الت ت  : ة  ال  ر حالت  ج ف     ال  تبح  الم     الطلاب ح

اا ا  دددة  بخددد إ  ائدددم مدددلاإ سددد ع   الع دددإ،  دددتم اتةددد إ الطدددلا   ج ددد   دددو الطدددلا ،  تةاجددد 
 -ةدددددر ةة ا ت احددددد   -التعل   دددددح ب متلددددد  الةسددددد ئإ  إل ت ةر يددددد بددددد ا ا     لةددددد لح الع ل دددددح 

التد  جد ف   د  ال  تبدح   ق بلا (،  لاه  عر ة  جة ا الم     الطلاب ح الم ةح بيلأا البعد 
 ستج   اا ا  دة  لطلد  الطدلا  ل سد ع تيم  غدم جدرةط الع دإ، ه  عل  الت ت  : ة  ال  ل ح

تلد  الأة د  ،  قدةم اا ا  دة  بد ل   ال دة ى علد  اا ا  ة   ستع ة  ل س ع ا الطلا   د   م
ة خددد   لألدددك    ، است سددد  ا  ةخددد  ة  الطدددلا ، سددد ع   ع دددإ اا ا  ددد       دددح ل دددإ الطدددلا 

 عيددددم عر ةدددد  جددددة ا المدددد     الطلاب ددددح اا ا  ددددح الم ةددددح ببعدددد    جددددح اسددددتج بح اا ا  دددد   
 عي ي     ال  تبح ال  ل ح،  ل ط ل  الطلا  لم تتحقة     ل ح الت ب ح ج  عح بري ، ح   ج ف

 ددد  حددد   الدددبعح الآمددد  جددد ف  ددد  ال  تبدددح ال  ر دددح، ة  سددد  لألدددك بدددأ   رية دددح الع دددإ بأ  ليددد  
بددإ ا ا   ل ددح الت ب ددح ج  عددح بريدد  بح جددح إلدد  إعدد  ا الريدد  م ةددح    دد   تةددإ ب    ددح تةاةددإ 

( ح د  0222ح  ، اا ا      و الطلا  ةامستج بح ل ط لبيم، ةهلأا     خ    إل     اسح   
-Al) ت  دد     بعدد  امسددتج بح  دد  الأبعدد   الح   ددح لجددة ا المدد     التعل   ددح، ة   تدد    اسددح 

Alak & Mheidi, 2012)  ح   جد ة ا تحسد     اف  عجد ف الجيد   اا ا   المد و   
 ب    ح التع  إ  و الطلا .  
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 :ة يددتم هددلأا البعدد  بدد  تلاك اا ا  دد   ب ل ل ددح ال ع  ددح  كفاااءة الإداريااين المهنيااة: البعااد الرابااد
عطد ف ال قدح ليدم، ة رد  د تحد  هدلأا البعد   ةال ي  ا  الم ةح ب    ح تق  م الم     للطلا  ةا 

 (. 6( عر ة     عر ة  جة ا الم     الطلاب ح  ةجحي  ج ةإ  2 

كفاءة الإداريين " الخاصة ببعد الإدارية   يوضح عناصر جودة الخدمات الطلابية6جدو  )
 "المهنية

 ارةـــــالعب م
 أوافق

أوافق إلى حد 
 ما

التقدٌر  لا أوافق
 الرقمً

الوزن 
 النسبً

التقدٌر 
 المئوي

كا
2

 الدلالة 
الترتٌب 
حسب 
 % 3ك % 2ك % 1ك المرتبة

 ت يم اا ا  دة   ه  دح  ة   دإ  2
 144 40.0 128 15.0 48  ريم تج   الطلا .

45.
0 944 222 96.2 42.6 2.22 0 

 ت تو اا ا  ة  ب ل ير ح الع ل ح  0
 ددددددددد    اف المددددددددد     ال ق  دددددددددح 

 127 38.4 123 15.6 50 للطلا .
39.

7 
900 260.4 94.9 46.6 

2.22 
0 

 ددددددددددددد  ك اا ا  دددددددددددددة   يددددددددددددد  يم  0
الةي   دح ال رددةط بيددم الق دد م بيدد  

 121 43.4 139 18.8 60 لم  ح الطلا .
37.

8 
922 282.2 62.0 00 

2.22 
0 

 تدددددةا   لددددد ى اا ا  ددددد   المبددددد ا  4
ال    ددددح للدددد   علدددد  است سدددد  ا  

 114 46.3 148 18.1 58 الطلا .
35.

6 
984 280.9 62.8 08.2 

2.22 
0 

 لدم اا ا  ددة  بت  ةد إ  يدد  يم  9
 94 53.4 171 17.2 55 الةي   ح.

29.
4 622 282.8 60.6 69.0 2.22 0 

 سددددتم م اا ا  ددددة  الت رةلةج دددد   6
 ددددددد  إرجدددددد   مددددددد     الح   ددددددح 
 139 37.8 121 18.8 60 الطلا .

43.
4 

962 229.0 98.4 00 
2.22 

0 

تتددددددددددددددةا   لدددددددددددددد ى إ ا ا ال ل ددددددددددددددح  2
إجددددددد افا  بسددددددد طح  ددددددد  تقددددددد  م 

 84 46.6 149 27.2 87 الم     للطلا .
26.

3 
640 022.2 62 09.8 

2.22 
2 

اا ا  ح  هم عرة     عر ة  جة ا الم     الطلاب ح    هلأا الج ةإ ة تجح    
الم ةددح ببعدد    دد فا اا ا  دد   ال ير ددح، ةالددلأ  جدد ف  دد  ال  تبددح الأةلدد  هددة: تتددةا   لدد ى إ ا ا 

عر ةدد  جددة ا المدد     الطلاب ددح   لاهدد  ال ل ددح إجدد افا  بسدد طح  دد  تقدد  م المدد     للطددلا ،
 د  ك اا ا  دة   يد  يم الةي   دح هد  علد  الت ت د : ة  ال  ر دحالتد  جد ف   د  ال  تبدح  اا ا  ح

ال رةط بيم الق  م بي  لم  ح الطلا ،  تةا   ل ى اا ا     المب ا ال    ح لل   عل  است س  ا  
الطلا ،  لدم اا ا  د   بت  ةد إ  يد  يم الةي   دح،  سدتم م اا ا  دة  الت رةلةج د  الح   دح  د  

التددد  جددد ف   ددد  طلاب دددح اا ا  دددح إرجددد   مددد     الطدددلا ،  لاهددد  عر ةددد  جدددة ا المددد     ال
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 دت يم اا ا  دة   ه  دح  ة   دإ  دريم تجد   الطدلا ،  ت تدو هد  علد  الت ت د : ة  ال  ل حال  تبح 
ة خدد   لألددك إلدد     عر ةدد  ، اا ا  ددة  ب ل ير ددح الع ل ددح  دد    اف المدد     ال ق  ددح للطددلا 

ال ير ددح  تحققددح إلدد  حدد   دد  جددة ا المدد     الطلاب ددح اا ا  ددح الم ةددح ببعدد    دد فا اا ا  دد   
ب ل ح الت ب ح ج  عح بري     ةجيح ري  طلابي  ح   جد ف   عي يد   د  ال  تبدح ال  ر دح،  د  
ح      البعح الآم     عر ة  جة ا هلأا البع  ج ف     ال  تبح ال  ل ح  د  ح د  غ د   

لتدد م للطددلا ، ةعدد  اا ا  دد   بدد ة هم الح ددة   دد  تعدد  ليم  ددو الطددلا  ة    ددح تحق ددة ال جدد  ا
ةت تعيم ب ل   فا ةالمبد ا ال ير دح التد  ت  دريم  د  إرجد   مد     الطدلا  بجدة ا ع ل دح، ةهدلأا 
 ح إ  د  ط  تد   ملدح علد   لدح ةجدةح ال   دح   د م اا ا  د   ب لرسدبح لدلأ ةا  ال طلةبدح  دريم 

 دح، ةب لتد ل  تج   الطلا ، ةع م اهت   يم بتر  ح ةتطة     ائيم    د   تةدإ ب لمد     الطلاب
ج ة ا امهت د م  د   بدإ القد ئ    علد  إ ا ا ال ل دح بتحق دة عر ةد  جدة ا المد     الطلاب دح 

ط ابلسد ح، ة  اسدح  ، (Eres & Clothey, 2013)الم ةح بيلأا البع ، ةهلأا  د     تد    اسدح 
 ح دد         دد   ة يدد  ا  ال ددةا   البخدد  ح الع  لددح  دد  الجيدد   اا ا  (  دد  0202  دد ح، ة 

 .  ةسلة   تي  لي  التأ    الأ ب  عل    اف الم     الطلاب ح

 :ة يتم هلأا البعد  بسدلة     تع  دإ اا ا  د   ب ل ل دح  دو  البعد الخامس: الطمأنينة والتعاطف
( 22الطلا     جةف العلا    اارس ر ح ة خ ع  الة  ةالةد ا ح، ة رد  د تحد  هدلأا البعد   

 (. 2عر ة     عر ة  جة ا الم     الطلاب ح  ةجحي  ج ةإ  
 "الطمأنينة والتعاطفالخاصة ببعد "الإدارية   يوضح عناصر جودة الخدمات الطلابية 7جدو  )

 م

 ارةـــــالعب

 أوافق
أوافق إلى حد 

 ما
 لا أوافق

التقدٌر 
الرقم
 ي

الوزن 
 النسبً

التقدٌر 
 المئوي

كا
2

 الدلالة 

الترتٌ
ب 

حسب 
المرت
 بة

 % 3ك % 2ك % 1ك

 ج ددد  اا ا  ددددة      ددددح التع  ددددإ  ددددو  2
 39 الطلا .

12.
2 125 39.1 156 

48.
8 900 260.

4 94.9 68.2 2.22 0 

 خددددددع  الطددددددلا  ب لط أر رددددددح مددددددلاإ  0
 33 ال ع  لح  و اا ا    .

10.
3 99 30.9 188 

58.
8 489 292.

6 92.9 220.
4 

2.22 0 

تددة   ال ل ددح مدد     الأ دد  ةالأ دد    0
للطددددلا  عردددد  إجدددد اف   ددددح  عدددد  لا  

 96  عي .
30.

0 146 45.6 78 
24.

4 
698 029.

6 68.9 00.0 
2.22 

2 

بقدددددد   عدددددد إ  دددددد   ت تددددددو اا ا  ددددددة   4
 49 ااحت ام تج   الطلا .

15.
3 129 40.3 142 

44.
4 942 222.

2 62 42.6 2.22 0 

تسدددة  العلا ددد   الة  دددح الط بدددح بدددد    9
 52 اا ا     ةالطلا .

16.
3 118 36.9 150 

46.
9 940 262.

4 96.9 46.8 2.22 0 
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 م
 أوافق ارةـــــالعب

أوافق إلى حد 
 ما

 لا أوافق
التقدٌر 
الرقم
 ي

الوزن 
 النسبً

التقدٌر 
 المئوي

كا
2

 الدلالة 
الترتٌ
ب 

حسب 
المرت
 بة

 بدد   اا ا  ددة  امهت دد م الخمةدد   6
 38 ب إ ط ل .

11.
9 103 32.2 179 

55.
9 422 299.

2 90 20.4 2.22 0 

تددددددددددة   ال ل ددددددددددح مدددددددددد     اا خدددددددددد    2
 83 ةالتةج   الأ      .

25.
9 134 41.9 103 

32.
2 602 220.

8 64.6 20.4 2.22 2 

تقدد م ال ل ددح الدد عم ال عرددة  ةال دد     8
 48 للطلا  ال ت ة   .

15.
0 108 33.8 165 

51.
6 909 264.

2 94.2 69.0 2.22 0 

مددددددددددد     ال ع  ددددددددددددح تقددددددددددد م ال ل ددددددددددددح  2
 48 امجت  ع ح ةالر س ح للطلا .

15.
0 122 38.1 150 

46.
9 908 268.

2 96 90 2.22 0 

 ددددد    اا ا  دددددة  مددددد     الطدددددلا   22
 33 ب ةح   حح ةة   ح.

10.
3 85 26.6 202 

63.
1 422 242.

0 42.2 242.
9 2.22 0 

اا ا  دح الم ةدح ببعد      هدم عر ةد  جدة ا المد     الطلاب دح هدلأا الجد ةإ     تجح ة 
الط أر ردددح ةالتعددد ط ، ةالتددد  جددد ف   ددد  ال  تبدددح الأةلددد  هددد  علددد  الت ت ددد : تدددة   ال ل دددح مددد     
الأ ددد  ةالأ ددد   للطدددلا  عرددد  إجددد اف   دددح  عددد  لا   عيددد ، تدددة   ال ل دددح مددد     اا خددد   ةالتةج ددد  

هدد  ة  ال  ر ددحل  تبددح التدد  جدد ف   دد  ااا ا  ددح   لاهدد  عر ةدد  جددة ا المدد     الطلاب ددح الأ دد     ،
 ج   اا ا  ة      ح التع  إ  و الطلا ،  خع  الطلا  ب لط أر رح مدلاإ ال ع  لدح عل  الت ت  : 

 و اا ا    ،  ت تو اا ا  ة  بق   ع إ    ااحت ام تجد   الطدلا ، تسدة  العلا د   الة  دح الط بدح 
 إ ط ل ، تق م ال ل دح الد عم ال عردة  ب   اا ا     ةالطلا ،  ب   اا ا  ة  امهت  م الخمة  ب

ةال دددد    للطددددلا  ال ت ددددة   ، تقدددد م ال ل ددددح مدددد     ال ع  ددددح امجت  ع ددددح ةالر سدددد ح للطددددلا ،  لاهدددد  
 ددد    اا ا  دددة  : ةهدددة ال  ل دددحجددد ف  ددد  ال  تبدددح  عرةددد  جدددة ا المددد     الطلاب دددح اا ا  دددح الدددلأ 

م عر ة  جدة ا المد     الطلاب دح ة خ   لألك إل      عي م     الطلا  ب ةح   حح ةة   ح،
الم ةدددح بيدددلأا البعددد  جددد ف   ددد  ال  تبدددح ال  ر دددح، ة عرددد  لألدددك  جددد  الطدددلا  عددد   سدددتةى جدددة ا 
الم     اا ا  ح الم ةح بط  قح تع  إ اا ا  د    عيدم إلد  حد   د ،  د  حد    خد   الطدلا  إلد  

الحسدددرح الق ئ دددح علددد  عددد م  جددد هم التددد م عددد   سدددلة   ع  لدددح اا ا  ددد   ليدددم  ددد  ح ددد  ال ع  لدددح 
امحتدد ام لخمةدد يم ة عدد  لتيم  ع  لددح مئقددح بيددم، ة سددترتم  دد  لألددك  دد ى  ه  ددح تددةا   عر ةدد  
جددة ا المدد     الطلاب ددح اا ا  ددح ال  تبطددح ببعدد  الط أر رددح ةالتعدد ط  ل دد  ليدد   دد  تددأ    ح ددة   دد  

ةهدددلأا  ددد     تددد    اسدددح تحق دددة  جددد  الطدددلا  ةا    دددح العلا ددد   اارسددد ر ح بددد   اا ا  ددد   ةالطدددلا ؛ 
ح   تخ   إل     خدعة  الطدلا  ب لأ د   ة ت بعدح حد لتيم  د  الأبعد   الح   دح  (0222 ح  ،  

 لجة ا الم     الطلاب ح. 
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ة تجددح   دد  سددبة     رية ددح المدد     الطلاب ددح اا ا  ددح ب ل ددح الت ب ددح ج  عددح بريدد  بح جددح إلدد  
 جد  تد م  د   بدإ طدلا  البد ا م ال   د ا عد  تحس    سدتةى الجدة ا بيد ، ح د  هرد ك لد ا هرد ك 

 قدح الطدلا   دد  اا ا  د  ، ةاسدتج بح اا ا  دد   عر ةد  جدة ا المدد     اا ا  دح ةم ةدح  بعدد    
ل ط ل  الطلا ، ة   فا اا ا     ال ير ح، ةالط أر رح ةالتعد ط (،  د  حد   هرد ك  جد  خدب  

هدلأا التحسد   لعر ةدد  جدة ا المدد      تد م علد  بعدد  الجةارد  ال    دح  دد  ال ل دح، علد      ددتم
   الطلاب ح اا ا  ح عل  رحة إج ائ    تبط بخ إ حق ق  بةا و هلأ  الم    .

 ةجددح هددلأا ال حددة  رتدد ئم البحدد ،  رابعاااا: نتاااءج الفحااا وإخراءاقااح المقترحااة وقىجااياقح: 
ة ج ةعددح ااجدد افا  ال قت حددح لتحسدد   جددة ا المدد     الطلاب ددح اا ا  ددح  دد  جددةف 

 الأبع   الم سح لر ةلأد الأ اف ال عل ، ةتةة  ت ، ةلألك عل  الرحة الت ل :
ت  لد  رتد ئم البحد  الحد ل   د   ج ةعدح  د  الرتد ئم الري  دح، ةالرتد ئم نتائج البحاث:  - أ

  ح، ةه  عل  الرحة الت ل :ال   ار

 النتائج النترية: وتتما  في أن: -1

 سدددد   جدددد  الطددددلا   عدددد   دددد   هددددم الر  دددد   ال  سسدددد ح ل متلدددد    سسدددد   التعلدددد م  -
الج  ع ؛ ل دة  هد مف الطدلا   هدم ع دلاف هدلأ  ال  سسد   ال سدت       د  مد   تي ، 

 ال رخة ا.ةهم السب     تةاج  هلأ  ال  سس   ةاست  ا      ي  ب ي  ي  

تحق ة ال ج  التد م للطدلا   تطلد   د  ال  سسد   الج  ع دح ت د    مد   تي  الطلاب دح  -
ال متل ح اا ا  ح  ري  ة  جً  التعل   دح، ةلألدك ب تبد    عد     جدة ا المد     الطلاب دح 

 ال تع    عل ي  ع ل ً  .

قددد  م هدددلأ  إ   ر دددح ت ددد    العلا دددح التج   دددح ل  سسددد   التعلددد م الجددد  ع   ددد  مدددلاإ ت  -
ال  سسددد    علددد   سدددتة     جددد  الطدددلا  ة قدًدد  لل قددد   ا الع ل  دددح  ددد   جددد إ  جددد  
الطددلا  ة قددتيم ةةمئيددم ل  سسدد تيم الج  ع ددح ري دد  حةددةليم علدد  مدد     طلاب دددح 

 لأا  جة ا ع ل ح. 

تحسدددد   جددددة ا المدددد     الطلاب ددددح اا ا  ددددح  ددددتم  دددد  مددددلاإ تطب ددددة إ ا ا ال  سسدددد    -
 لأد ة  ةا  تحسدد   الجددة ا التدد  تقددةم  دد   لسدد ح ع ليدد  علدد  الج  ع ددح الع  دد   دد  ر دد

ةجددة   بعدد    حدد  ا بعر ةدد  م ةددح بيددلأا التحسدد   لج  ددو جةاردد  المدد     الطلاب ددح 
 اا ا  ح.
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ر دد لأد تحسدد   جددة ا المدد     الطلاب ددح اا ا  ددح تمتلدد     دد  ب ريدد   دد  جددةف اليدد    -
ا ا  ددح بردد فًا علدد  تح  دد   دد  اسددتم ا ي   دد  ح دد  تحسدد   جددة ا المدد     الطلاب ددح ا

إ  ا    الطلا   قط للأ اف ال عل  ل ستةى جة ا الم     اا ا  ح ال ق  ح إل يم     
 ددد  ر دددةلأد الأ اف ال علددد ،  ة   اسدددح ال جدددة ا بددد   تة عددد   ةا   ا ددد   الطدددلا  لجدددة ا 

 الم     الطلاب ح اا ا  ح        ر ةلأد جة ا الم  ح.

ر دد لأد تحسدد   جددة ا المدد     الطلاب ددح اا ا  ددح  ت  دد   ر ددةلأد الأ اف ال علدد   أحدد   -
   ة قدً  لم سدح  بعد    د  جدةف تق د م المد  هلأ  تح     ةج  القةة      بق  ت  عل 

آ اف الطددددلا  للمدددد     الطلاب ددددح اا ا  ددددح، ة دددد   ددددم إ   ر ددددح  ع لجددددح هددددلأا القةددددة ، 
 ةةجو ااج افا  ال  سس ح لتجربي .

تت تدددو ب ج ةعدددح  ددد  المةددد ئو ال   ددد ا ريدددً ا لطب عدددح  المددد     الطلاب دددح اا ا  دددح -
الم     الج  ع ح ع ةً      ح    ري  عب  ا ع   خ  ف ةاحت  ج   غ       دح غ د  
 ل ةسح  تع   الطلا  عل ي  ة   الحةةإ؛ ةب لت ل   سدتط عةا الح دم علد   سدتةى 

 جة تي     جةف إ  ا  تيم، ةتةة اتيم ةتة ع تيم ع  هلأ  الم    .

هم  تطلب   تحس   جة ا الم     الطلاب ح اا ا  دح  د    سسد   التعلد م الجد  ع    -
تتحددد    ددد : تعيددد  اا ا ا العل ددد  بتقددد  م المددد     الطلاب دددح اا ا  دددح ب سدددتة    جدددة ا 
ع ل دددح، ةالتةاةدددإ ال عددد إ بددد   العددد  ل   ةالطدددلا ، ةاتةددد   اا ا  ددد   ب ج ةعدددح  ددد  

ال ير ددح ال طلةبدددح ل    سددح  يددد  يم، ةالتددد ا يم السدد     ددد  ح دد  ا دددتلا يم ال    ددد   
بدددد لأ   ةامحتدددد ام ةالتعدددد ط  ةال قددددح  دددد  تعدددد  لاتيم  ددددو الطددددلا ، ة ددددلألك امهت دددد م 

 ب ل يي  ح ةالري  ح، ةتحق ة ال ج  الت م للطلا .

تح  دد   تحسد   جددة ا المد     الطلاب ددح اا ا  دح    دد    سسد   التعلدد م الجد  ع   دد  -
 ددتم     سددتي  ب لخدد إ الأ جددإ  ة الأسددة ، ة دد   ددم تح  دد    ددح جةاردد  المدد     التدد  

ال ج م  الت  بح جح إل  تحس  ، ةبر ف  ه ا  ةاجحح لج  و العد  ل    د   متلد  
الةح ا  اا ا  ح، ة   بح   اف الةح ا  ة  اف العد  ل  ، ة يدم   جدإ لتة عد   الطدلا  

جددة ا المدد      ق  رددح عدد  جددة ا المدد    ، ة ح ةلددح الةةددةإ إلدد    جددإ  سددتة    
 ب ستة    ال ر  س   .
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 النتائج الميدانية: وتتما  في أن: -0

المدد     الطلاب ددح اا ا  ددح  دد  البدد ا م ال   دد ا ب ل ددح الت ب ددح ج  عددح بريدد  بخدد إ عدد م  -
بح جدددح إلددد  تطدددة   ةتحسددد    سدددتةى جة تيددد  ةم ةدددح    ددد   تةدددإ بتطدددة       ددد   

ع دددددإ اا ا  ، ةتطددددة   البر دددددح التحت دددددح  ددددد  اا ا  دددد   ة  ددددد  ا مبددددد اتيم  دددد   جددددد إ ال
تجي دد ا  ة  ةا  ةا    ر دد   م  ددح ارجدد   مدد     الطددلا  ال متل ددح، ةتقدد  م مدد     
 ترةعح ة قً  محت  ج   الطلا ، ةامهت  م ب    ع   ب لجة ا الةي   ح ةالجة ا ال ر ح 

  ل سدددتةى للمددد     الطلاب دددح اا ا  دددح التددد  تددد    بخددد إ  ب ددد  علددد  إ  ا ددد   الطدددلا
 جة ا هلأ  الم    .

هردد ك بعددح  ةجددد  القةددة   دد  جدددة ا المدد     الطلاب ددح اا ا  دددح  دد  بعدد  الجةارددد   -
ال    ددح ال ق  ددح لطددلا  البدد ا م ال   دد ا ب ل ددح الت ب ددح ج  عددح بريدد  ت  لدد   دد :   ا ددح 

 دد ، الأجيدد ا ةالتقر دد   ال ر سددبح لطب عددح ال  اسددح الأ      ددح بدد لب ا م ال   دد ا إلدد  حدد  
ةغ ددد   ال  ا دددة الم ةدددح بتحق دددة الت   ددد  للطدددلا   ددد  ح ددد  ال خددد   ح  ددد  الأرخدددطح 

 ال   ج ح ةالت   ي ح، ةجع   ستةى البر ح التحت ح ب ل ع  إ.

بع   قح طلا  الب ا م ال    ا ب ل ح الت ب دح ج  عدح بريد   د  اا ا  د    ةجد  بد  الع  د   -
 ا  دددد   ة دددد  إ   ر دددد تيم  دددد   ةجدددد  القةددددة   دددد  ح دددد  خددددك الطددددلا   دددد   دددد  ا  اا

امحتد ام  -بمةةو إرج   مد   تيم  د  جدةف تة عد تيم، ةغ د   ال ع  لدح اارسد ر ح 
ةالع الدددح ةال سددد ةاا  ددد  التع  دددإ  عيدددم، ة لدددح اهت ددد م اا ا  ددد   بددد ملت ام  دددو الطدددلا  
بإرجدد   مدد   تيم  دد  ال ةاع دد  ال ت ددة عل يدد   سددبق ، ةةحةددةإ الطددلا  علدد  مدد     

  ع بح.

  جددح اسددتج بح اا ا  دد   ل ط لدد  الطددلا   أحدد   بعدد   جددة ا المدد     الطلاب ددح بعدد   -
 اا ا  ح لم تتحقة     ل ح الت ب ح ج  عح بري     ةجيح ري  طلا  الب ا م ال    ا.

هردد ك جددع   دد   سددتةى   دد فا اا ا  دد   ال ير ددح ةا تقدد  هم ال  دد فا ةالمبدد ا ال ير ددح  -
  بجدة ا ع ل دح، ة لدح اهت د  يم بتر  دح ةتطدة   الت  ت  ريم    إرجد   مد     الطدلا

 .  ائيم ال ير      متل   ج م  الم     الطلاب ح

بعددد  الط أر ردددح ةالتعددد ط   أحددد   بعددد   جدددة ا المددد     الطلاب دددح  تر بددد  الع  ددد   ددد   ةجددد   -
القةة  م ةح       تةإ ب    ح تةاةإ اا ا      و الطلا ، ة ع  لتيم تلدك ال ع  لدح 
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 ح الق ئ ح عل  امحتد ام لخمةد يم ةالتقد    لدلأاتيم، ةا تقد   الطدلا  خدعة  ب لأ د   اارس ر
 ةالط أر رح. 

 ةكمياالإدارياة لطالاب البارامج المميازة بالإجراءات المةترحاة لتحساين جاودة الخادمات  - ب
التةةدإ إلد   تدملنموذج الأداء الفعماي:  في ضوء الأبعاد الخمسة جامعة بنهاالتربية 

اا ا  ددح لطددلا  ااجدد افا  ال قت حددح لتحسدد   جددة ا المدد     الطلاب ددح  ج ةعددح  دد  
ر ددةلأد الأ اف ال علدد ، ة   دد   لدد  ب سددتم ام  ج  عددح بريدد الت ب ددح  ح ل ددالبدد ا م ال   دد ا ب

 :تةج ح لألك
" كأحااد أبعاااد جااودة الخاادمات الطلابيااة الجوانااب الماديااة فااي الكميااة"إجااراءات تحسااين  -1

 ةتت  إ   :: المميزة بكمية التربية جامعة بنهاالإدارية لطلاب البرامج 

التأ ددد   ددد  اسدددت ع   الق عددد   ال  اسددد ح لعددد   الطدددلا ، ة ر سدددبح الأ ددد   ليدددلأا العددد    -
بح   تتحقة ال احح الج س ح ةالر س ح للطلا   د  تدةا     د    جلدةا  د  الق عد   

 ال  اس ح.

اس ح الم ةدح بطدلا  البد ا م الق  م ب لة  رح ال ة  ح ال ست  ا لتجي  ا  الق ع   ال    -
ةالتية ددح  أجي ا العدد ح ةالسددبة ا  ة  بدد ا  الةددة ةم ةددح    دد   تةددإ بدد ال   دد ا

 ح.ال ر سبةااج فا 

تة    ال ع  إ ال  اس ح التمةة ح ال متل دح الم ةدح ب متلد  البد ا م ال   د ا بدلأا   -
 ددإ ال ع لدد  الحد م الجدد  ع  ل ل دح الت ب ددح ج  عدح بريدد ، ةتجي  هد  بج  ددو  قة د   الع

 دددد  جددددةف  عدددد     جددددة ا ال ع  ددددإ ال  اسدددد ح الج  ع ددددح  دددد  ح دددد  إجدددد افا  الأ دددد  
 ةالسلا ح، ةتر س   س حح ال ع  إ لع   الطلا .

تح      ا ة ب ل ل ح ل    سح طلا  الب ا م ال    ا الأرخطح ال   ج ح ةالت   ي ح  د   -
 .ال ق   ح ةال ر ح ح   ة م  الألع   ال   ج ح ة  ع    ح  ا ل    سح الأرخطح

التأ  دد  علدد  ييددة  اا ا  دد   ب ل ل ددح بدد ل يي  الحسدد  ةالجددلأا   دد  مددلاإ اهت دد  يم  -
 .بأر  ح ال لبا ةهر ام الخمة ح

 ت بعدح ع ل دح ري  دح ال ل دح ةج  دو   ا قيد  ة  دة  لألدك  د  مدلاإ ل ال ت بعح ال سدت  ا -
 .ل حال مت تة      ةا  الري  ح  وع  إ الري  ح بأ ةا هم،     م
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تري م ج  و  ح ج ا  طلا  الب ا م ال   د ا  د  لأا  الحد م الجد  ع  ل ل دح الت ب دح  -
ج  عددح بريدد  لت دد    الترقددإ ال تبدد  إ بدد    ل ددح الت ب ددح ل  اسددح ال ددةا  الت بة ددح، ة ل ددح 

 العلةم ل  اسح ال ةا  التمةة ح.

الطلابيااة " كأحااد أبعاااد جااودة الخاادمات اةااة الطاالاب فااي الإداريااين"إجااراءات تحسااين  -0
 ةتت  إ   :: الإدارية لطلاب البرامج المميزة بكمية التربية جامعة بنها

  ددد م اا ا  ددد   ب ع  لدددح الطدددلا  علددد   سددد ا احتددد ام لأا  الط لددد  الجددد  ع  ةتقددد     -
خمةدد ، ةعددد م ربدددلأهم بط  قدددح غ دد  مئقددد   ددد  التةاةدددإ الل يدد    رددد ف تع  دددإ هددد مف 

 الطلا   و اا ا     ارج   م   تيم. 

إييدد   اا ا  دد   ب ل ل ددح السددلة     التدد  ت سدد   قددح طددلا  البدد ا م ال   دد ا  دد يم،   -
 ةلألك    ملاإ تلب ح م     الطلا  ب لس عح ةال  ح ال            تة عي  الطلا .

الع الددح  إلتدد ام اا ا  دد   ب لأملا  دد   ال ير ددح الم ةددح ب ع  لددح الطددلا  علدد   سدد ا -
 ة  تح ددد   ة  ح بددد ا لط لددد  علددد  حسددد   ط لددد  آمددد   ة   ئددد تيمج  دددو لةال سددد ةاا 

 .لجرا  ة  آم 

ةامهت ددد م ،  سددد ع ا اا ا  ددد   للطدددلا   ددد  حدددإ  متلددد  ال خددد لا  التددد  تدددةاجييم -
بخدد  ة  الطددلا  ال متل ددح لأا  الةددلح ب سددتةى   اف المدد     اا ا  ددح ةملةهدد   ددد  

 الأمط ف.

 ، حدددد  ا  ل  دددح ل ددددإ  ددددريمع ددد   دددد   ةا للطدددلا تقددد  م المدددد     اا ا  دددد   ب اهت ددد م -
 أ جإ ةة ا    رح.ةب

لجددددد ةإ   ددددد   بدددددإ اا ا  ددددد   القددددد ئ    علددددد  إ ا ا الجددددد اةإ ال  اسددددد ح التريددددد م الج ددددد  -
ال ح جددد ا ، بح ددد    اعددد  ةجدددة   تددد ا  اسدددت احح للطدددلا  بددد   ال ح جددد ا  ةعددد م 

 ع ل ح. ا ا الة   الم و ب ست   إ الطلا  ب ا جيم ال  اس ح ب ةتحق قً  ا تأم  ه 

علدد  رحددة  تر سدد   ددو  عدد ا   تر سدد   عدد ا  اا ا  دد    دد   متلدد  الةحدد ا  اا ا  ددح -
، بح    جد  الط لد   د   قد م لد  الم  دح ة د  ليمالطلا  ةرةع ح الم     ال ق  ح 

 الح جح إل ي .

اهت  م اا ا     ب لح  ي عل  ال ل    الم ةح ب لطلا   ة  تل ي   ة ج    ة  ئقي   -
الح ددددد ي علددددد  مةةةددددد ح  دددددإ ط لددددد ، ةاملتددددد ام بسددددد  ح ال علة ددددد    تحق قددددد  ل بددددد  

 .الخمة ح
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" كأحااد أبعاااد جااودة الخاادمات اسااتجابة الإداريااين لمطالااب الطاالاب"إجااراءات تحسااين  -3
 ةتت  إ   :: الطلابية الإدارية لطلاب البرامج المميزة بكمية التربية جامعة بنها

است سددد  ا  ةخددد  ة  الطدددلا   غدددم اسدددتج بح اا ا  دددة  السددد  عح ةالددد   ال دددة   علددد   -
 جرةط الع إ  و إب اف امستع ا   ائً   لتق  م هلأ  ال س ع ا     متل  الأة   .

إعددلام اا ا  ددة  الطددلا  ب ةاع دد  تقدد  م المدد     ةامرتيدد ف  ريدد ،  ددو املتدد ام بيددلأ   -
 ال ةاع  .

سددد ح التددد  ت ة ددد  اا ا  دددة  بخددد إ  ائدددم الطدددلا  ب ل علة ددد   الم ةدددح بددد لب ا م ال  ا -
تقدددد  ي   ل ددددح الت ب ددددح ة    ددددح التسددددج إ ةاسددددت   ف خدددد ةط املتحدددد ة بيدددد ، ة تطلبدددد   

 است   لي  ةلألك  رلأ إلتح  يم ب ل ل ح ةحت  التم د  ري . 

التةاج  ال ست   للإ ا     بخ إ  ائم ملاإ س ع   الع إ ال سد  ح لتقد  م المد       -
ال  اسدددددح الأ      دددددح لبددددد ا جيم للطدددددلا ، ةتدددددلأل إ الةدددددعةب   التددددد  تدددددةاجييم   رددددد ف 

 ال  اس ح.

إت حح إ ا ا ال ل دح لج  دو الةحد ا  اا ا  دح بيد   ج ةعدح  د  ةسد ئإ اتةد إ الطدلا   -
ب ا ا     عل      تم تع    الطلا  بيلأ  الةسد ئإ ة    دح اسدتم ا ي ، ةلد     د لًا 
ح اسددددتم ام بعددددح ةسدددد ئإ التةاةددددإ امجت دددد ع   دددد  ت ددددة   ال ج ةعدددد   اال ت ةر دددد

ال خت ك   ي  الطلا  ةاا ا    ،  ة ت ع إ ةر ةة الخ  ة ،  ة ت ع إ التعد ة  بد   
     ع   ب رسة الطلا      إ ب ر  م   اس ، ةب   إ ا       إ ةح ا إ ا  ح. 

  اسدددددح إ ا ا ال ل دددددح  ددددد ى     دددددح سددددد ع   ع دددددإ اا ا  ددددد   لتلب دددددح  ط لددددد  الطدددددلا   -
بح        ت ة د  سد ع   الع دإ ال سد  ح  ةم   تيم بخ إ  ت     التأم      لألك،

 ري   حةا       ح.

تري م إ ا ا ال ل ح اللقد فا  ةامجت  عد   ال ة  دح  دو ااا ا  د    د   جدإ حد يم علد   -
تلب ددح احت  جدد   الطددلا  ةامسددتج بح السدد  عح ل خدد لاتيم ةالع ددإ علدد  حليدد  ب  دد فا 

 .ة  عل ح
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" كأحاااد أبعااااد جاااودة الخااادمات الطلابياااة المهنياااةكفااااءة الإدارياااين "إجاااراءات تحساااين  -4
 ةتت  إ   :: الإدارية لطلاب البرامج المميزة بكمية التربية جامعة بنها

اسددتم ام التقر دد   الت رةلةج ددح الح   ددح  دد  تطددة    رية ددح الع ددإ اا ا   ب متلدد   -
 ة حقدة الةح ا  اا ا  ح عل  الرحة اللأ   حقة السد عح  د  إرجد   مد     الطدلا 

 .الة   ل إ    الطلا  ةاا ا    ، ة ة   الجة ا

تريد م  ج ةعدح  د  الد ة ا  الت   ب دح للإ ا  د    د   ل دح الت ب دح ج  عدح بريد  برد ح  -
 تطة        تيم ال ير ح     ج إ امتة إ ةالتةاةإ  و الطلا .

ح تريد م  ج ةعدح  د  الد ة ا  الت   ب دح للإ ا  د    د   ل دح الت ب دح ج  عدح بريد  برد   -
 تطة        تيم ال ير ح     ج إ إرج   ال ي م اا ا  ح التمةة ح.

التح    ال   ة ممتة ة    إ ةح ا إ ا  ح    الةح ا  اا ا  ح ب ل ل دح، ةتع  د   -
العد  ل   اا ا  د   بيددلأ  اممتة ةد   ة    ددح     سدتي ، ة  ددة  لألدك ة قدًد  ل د  جدد ف 

 ب لجي   اا ا  .     التةة     الةي   ح لل  ج   الةي   ح 

تريدد م إ ا ا ال ل ددح بعددح الردد ةا   ة ة ل الع ددإ لرخدد   ق  ددح   سدد   جدد  الطددلا    -
ب   الع  ل   ب لجي   اا ا       متل  الةح ا  اا ا  ح، ةتأ  ً ا لأه  دح  ة   دإ 

 .ة   إرج   م   تيم تج   الطلا  ع ل لطب عح  إ ا   ةت ي  

يرد  الدلأات  الدلأ   حقدة ليدم ال ير دح ةامحت ا  دح  د  عل  الر دة ال    ة اا ا   تخج و -
  اف مدد     الطددلا  ةلألددك  دد  مددلاإ  ةدد  إ ا ا ال ل ددح الحددةا   ال    ددح ةال عرة ددح 

 .للإ ا     اللأ    ب عة      ج إ ع ليم ةم  ح الطلا 

تطب ددة  دد   عدد    ب لتدد ة   الددةي     م ةددح للعدد  ل   اا ا  دد   الجدد    ةالددلأ   قددةم  -
  هدددد مف العدددد  ل   علدددد   متلدددد  الةيدددد ئ  اا ا  ددددح لأا  الةددددلح بم  ددددح علدددد  تدددد ة 

الطلا   د   جدإ ا تسد   المبد ا ةال يد  ا  د   جد إ تقد  م مد     الطدلا  ب سدتةى 
 ع ل     الجة ا.

" كأحاد أبعااد جاودة الخادمات الطلابياة الإدارياة الطمأنيناة والتعااطف" تحسين إجراءات -5
 ةتت  إ   : :بية جامعة بنهالطلاب البرامج المميزة بكمية التر 

إحسدد ا بدد لأ   ةالأ دد    إييدد   اا ا  ددة  السددلة     ةالأ عدد إ التدد  تعطدد  للطددلا  -
 .الم ةح بإرج   م   تيم  ر ف  متل  التع  لا  



  

   

  
 خامعة بني ضىيف

 مدلة كلية التربية

  أبريلعذد 

 2022 الثانيالجزء 

 

143 

مدد     الطددلا   ف  اعلدد    دد   متلدد  الةحدد ا  اا ا  ددح اا ا  دد   حدد  إ ا ا ال ل ددح -
ب خدد ع  ط بددح تبعدد   دد  ر ددةا الطددلا  الط أر رددح، ة تحقددة لألددك عدد  ط  ددة  ق بلددح 

  ئ دح علد  امحتد ام لخدمو الطدلا  ة عد  لتيم  ع  لدح مئقدح  الطلا   ق بلدح حسدرح
 . بيم

 ال يرددددحاا ا  دددد   بأملا  دددد   تريدددد م إ ا ا ال ل ددددح بعددددح الدددد ة ا  الت   ب ددددح لتبةدددد    -
لطدددلا ، ةم ةدددح    ددد   تةدددإ ب لتع  دددإ اارسددد ر  القددد ئم علددد   دددو ابدددآ ا  التع  دددإ ة 

 .تة  ة ال ةابط ةالعلا    ب   الطلا  ةه مف اا ا    

ت ع إ  ة  لجرح ااخ ا  ال ح  ا    مئحح الب ا م ال    ا ب ل ح الت ب ح ج  عح بريد   -
  ةم ةح    بر     م ال رسة الأ       ب ت بعح الطلا  ةالع دإ علد  حدإ ال خد لا

 الت  تةاجييم،     جإ ط أر رح الطلا  بةجة  ال عم ال ائم ليم.

 سدد ع ا الطددلا   دد  اسددت   إ بدد ا جيم ال  اسدد ح،  ت ع ددإ  ة  ال  خدد  الأ دد       دد  -
 .الت  تعت ح هلأا امست   إة   حإ  متل   خ لاتيم 

إ تري م    طلا  الب ا م ال    ا    ملاالطلا  ال ت ة      اس ي   عم إ ا ا ال ل ح  -
ةح ا  ع  ح الخب   ب ل ل ح بعح الح لا  السرة ح لت   م ه مف الطلا   أح   ردةا  

 ال عم ال عرة ، ب اج  ح إل   ة      آ    ل ح  رة     ال عم ال    .

 ددد  علددد  اسدددت   إ بددد ا جيم ال  اسددد ح لطدددلا  ال تع ددد      اسددد ي   سددد ع ا اا ا  ددد   ا -
 ددو  عجدد ف ه ئددح التدد   ا  دد   جددإ تةج دد  ةتخددج و  تدد مإ اا ا  دد   ةالتعدد ة  مدلاإ

علددد  امرتيدددد م  ددد  ال  اسددددح ة ت بعدددح  ح جدددد اتيم    اسدددد ي هددد مف الطددددلا  ال تع ددد    
 .ال  اس ح

 ةددح   الأحددةاإ ب لتعدد ة   ددو الطددلا    تدد   ع  ددح الخددب   ب ل ل ددح   د م اا ا  دد   ب -
سدددرة ح ة سدددةم ال تددد   ددد  ال سدددةم ال  اسددد ح ال  دددتم إع ددد ئيمال ع خددد ح الةدددعبح بح ددد  

  اسدددح علددد      دددتم لألدددك  ددد  جدددةف  ال  اسددد ح ةتقددد  م ااع ردددح ال    دددح ةال عرة دددح ليدددم
 ام تة   ح ةامجت  ع ح. ي ة  ه مف الطلا 

    جةف    سبة  ةة  البح  الح ل  بع ا تةة    ه :توصيات البحث:  -ج
جدد ة ا امهت دد م بتر  دد   ق  ددح الع ددإ اا ا   ب ل ددح الت ب ددح ج  عددح بريدد  م ةددح،  -

ة ددد  ج  دددو   سسدددد   التعلددد م الجدددد  ع  ال ةددد  ح بيددد   ت  دددد   اا ا  ددد    دددد  
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ا تلاك ال قة    ال ق   ح الت  تجعليم  حققةا  عل   ستة    الجة ا     رية دح 
 الم     الطلاب ح اا ا  ح. 

الت ب دددح ج  عدددح بريددد  الع  ددد   ددد  الددد ة ا  الت     دددح للعددد  ل   جددد ة ا تريددد م  ل دددح  -
 ددأهم  -ب لجيدد   اا ا   بيدد   تبةدد  هم بأه  ددح  ة هددم  دد   سدد   جدد  الطددلا 

  ست       ال ست         م     ال ل ح.

 ا  ددددح ااإ ا ا ال ل ددددح ةج  ددددو العدددد  ل   ب متلدددد  ةحدددد اتي   جدددد ة ا  ر عددددح ةا   دددد   -
 الطلا . اا ا  ح عل  الرحة اللأ   ق بإ تة ع  ب ح بأه  ح تق  م الم     الطلا

جددد ة ا ت ع دددإ الددد ة  ال  ددد ب  لل ل دددح  ددد   ت بعدددح   اف اا ا  ددد    ددد  ح ددد  تقددد  م  -
مددددد     طلاب دددددح ة قدًدددد  ل عددددد     الجدددددة ا الم ةدددددح ب رية دددددح المددددد     الطلاب دددددح 

، تحق ة هدلأ  الجدة ا، ة لألك  ة  ال خ لا  ةال عة    الت  تحةإ  ة  اا ا  ح
 .ة ح ةلح ةجو الحلةإ ال   لح ب ةاجيتي 

التدددد  تسدددد ع   الع ددددإ اا ا   ال تطددددة ا تددددة    التقر دددد   الح   ددددح ة  ةا جدددد ة ا  -
 ة قدً  ل عد    عل  الرحدة ال  غدة  اا ا  ح    تق  م الم     الطلاب ح اا ا     

 الة   ةالجي  ةالجة ا.

سد ح ب ل ل دح ل  دة  حلقدح ج ة ا تخ  إ    ة    الطلا   د   متلد  ال د ة ال  ا -
الةةددإ بدد   الطددلا  ةبدد   إ ا ا ال ل ددح، ةت ددة   ي ددح هددلأا ال   ددة رقددإ  خدد لا  

 .ة ط ل  الطلا  إل  إ ا ا ال ل ح

 للإ ا    آل    التح    ال     ةال عرة   إ ا ا ال ل ح  ج ةعح    اعت   ج ة ا  -
اف الطدلا   د   دإ  ت       ائيم    م  ح الطلا  برد فًا علد  اسدتطلا  آ  اللأ   

  إ ا   عل  ح .

جد ة ا اعت د   إ ا ا ال ل ددح  ج ةعدح  دد    ةا  ةر د لأد جددة ا المد     الطلاب ددح  -
الم ةددح بتحسدد    سددتةى جدددة ا المدد     الطلاب ددح ة قدًدد  لبرددة  ةعر ةدد   حددد  ا 

 .لأا  ةلح بج  و جةار  هلأ  الم    

ج ة ا ةجو إ ا ا ال ل ح مطدح اسدت ات ج ح علد   سدتةى الةحد ا  اا ا  دح  حد    -
بيدد     ددح ال ل ددح ة سدد لتي  ةالر  دد   امسددت ات ج ح ةالقدد م الج   ددح ة  خدد ا  الأ اف 
ة    س   تحق قي     جةف  ج ةعح    ال ح ة   ة الأبعد   الم ةدح ب لجةارد  
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 دددح، ةامسدددتج ب ح ة    ددد تيم ال ير دددح، ال    دددح  ددد  ال ل دددح ة قدددح الطدددلا   ددد  اا ا  
 .ةامعت    ح ةالط أ ر ح

ج ة ا اهت  م إ ا ا ال ل دح ب لتحسد   ال سدت   ل قة د   الع دإ اا ا    د  ح د   -
تجي دد ا  البر ددح التحت ددح، ةس  سدد   ة ددةار   الع ددإ اا ا   ال ري ددح لدد ، ةةجدددة  

 ي   د  اا ا  د   علدد    د  ا  إ ا  دح سد ع ح إلدد  التر  د  ةالتج  د   ح د ا ل   ةسدد
 .إح ا  هلأا التر   

  اسددددح احت  جدددد   ةتة عدددد   جدددد ة ا اعت دددد   إ ا ا ال ل ددددح آل ددددح  حدددد  ا ال لا ددددح ل -
    جإ تق  م م     طلاب ح تلب   غب    الطلا  ال حت ل      الطلا  الج  

ةط ةح   الطلا ، ةب لت ل  تخ  إ ارطب عد   إ ج ب دح عرد  هد مف الطدلا  تجد   
 ةس عتي .ال ل ح 

جدد ة ا إجدد اف ال   دد   دد  البحددة  ةال  اسدد    دد   جدد إ المدد     الطلاب ددح  دد   -
  ةجيح ري  ج  و ال ست         الم     الت  تق  ي   ل    الت ب ح.
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 المراجـــــــــــع
: المراجع العربٌة: -  أولاا

 س سدد ح ةطدد ة الق دد ا   دد فا ةجددة ا المدد     اللةج سددت ح   دد ه م  (.0228    بدد  عبدد  الدد ح   ،إ   ددا -1
 .ال ا  الج  ع ح :س ر   ح، ااةالتق  م

جددة ا الم  ددح التعل   دح ب ل ددح الت ب ددح بحجددح (. 0222  هد ى عبدد  الله،  خددةاة  اة  عبدد  ال لددك،  ،الحد اب  -0
، الأ  رددح الع  ددح ال جلددح الع ب ددح لجدد    جددة ا التعلدد م الجدد  ع  دد  ةجيددح ريدد  طلبددح الأ سدد م العل  ددح، 

 .228-20(، 4 0، الج  ع   الع ب ح، ةرع فمتح   

 ا   :، الطبعدددح ال  ر دددح، الأ   الجدددة ا الخددد  لح  ددد  ال رددد هم ةطددد ة التددد   ا (.0226  ا ددد ا  ،الح  ددد ى -0
 .ال س  ا للرخ  ةالتة  و ةالطب عح

 دد ى  جدد  طلبددح  ل ددح ام تةدد    دد  ج  عددح حلدد  عدد   سددتةى الأ اف (. 0222  إبدد اه م سددل م ،الحسددر   -4
، ج  عددح  جلددح ج  عددح   خددة للعلددةم ام تةدد   ح ةالق رةر ددحل ل ددتيم:   اسددح  سددح ح ،   ةالأ دد      اا ا  

 .020-089 ،(0 09،   خة، سة   

(. اسددت ات ج ح  قت حددح لتحسددد    سددتةى جددة ا المددد     الطلاب ددح  ددد  0229السددع    ،   ط ددح  ح دددة    -9
  عح ااسلا  ح، غ ا.،  ل ح الت ب ح، الج  س لح   جست  الج  ع   ال لسط ر ح، 

(.   خد ا  جدة ا جدة ا المد     الطلاب دح بج  عدح ال لدك 0226الخي ار ،  ح د  بد   ح د  بد   ةسد    -6
  ل ح الت ب ح، ج  عح ال لك م ل ، ال  ل ح الع ب ح السعة  ح.  س لح   جست  ،م ل :   اسح    ار ح، 

الة  قددح القة  ددح ل عدد     تقددة م ةاعت دد    ل دد    (.0222  الي ئددح القة  ددح لجدد    جددة ا التعلدد م ةامعت دد   -2
 :،  سددة ا  ح  ددح، ج ية  ددح  ةدد  الع ب ددحالت ب ددح ب ةدد    سددتة   : ال  سسددح، ةالمدد  ج  ، ةالبدد ا م(

 الي ئح القة  ح لج    جة ا التعل م ةامعت   .

 لأد است خددد   ح ر ددد(. 0202الي ئددح القة  دددح لجددد    جدددة ا التعلدد م ةامعت ددد  ،  ل دددح الت ب دددح ج  عددح بريددد    -8
( 2للتق دد م ال  دد  للي ئددح القة  ددح لجدد    جددة ا التعلدد م ةامعت دد    التسددي لا  ال    ددح ب ل ل ددح(: ر ددةلأد  

 ، الق ه ا: الي ئح القة  ح لج    جة ا التعل م ةامعت   .  ع   ال ح ج ا 

ر دد لأد است خدد   ح (. 0202الي ئددح القة  ددح لجدد    جددة ا التعلدد م ةامعت دد  ، ة ل ددح الت ب ددح ج  عددح بريدد    -9
( 0للتق دد م ال  دد  للي ئددح القة  ددح لجدد    جددة ا التعلدد م ةامعت دد    التسددي لا  ال    ددح ب ل ل ددح(: ر ددةلأد  

 ، الق ه ا: الي ئح القة  ح لج    جة ا التعل م ةامعت   .ال ع  إ

ر  لأد است خ   ح (. 0202الي ئح القة  ح لج    جة ا التعل م ةامعت   ، ة ل ح الت ب ح ج  عح بري    -11
( 0للتق دد م ال  دد  للي ئددح القة  ددح لجدد    جددة ا التعلدد م ةامعت دد    التسددي لا  ال    ددح ب ل ل ددح(: ر ددةلأد  

 ، الق ه ا: الي ئح القة  ح لج    جة ا التعل م ةامعت   .ال  تبح

، الطبعددح ال  ل ددح، الجددة ا الخدد  لح الدد ل إ ال ت   ددإ لل  دد ه م ةالأ ةا  (.0228  عبدد  الدد ح   ،  ددةتة  -11
 . ب  ك  ا ا      المب ا  ال ير ح للإ :الق ه ا
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(. تق ددد م   اف  ل ددد   الت ب دددح  ددد   ةددد  0222جدددح ة ، ب دددة    ح ددد ، ةال ل جددد ،  جددد  إبددد اه م   -12
(، سدبت ب ، 02،   دح الت ب دح ب اسد  ع ل ح، ج  عدح  رد ا السدة ا جلح  لب ستم ام بط  ح الأ اف ال تةا  ، 

2-86. 

  ةردح  يد  ا ال دةا   البخد  ح علد   (. تدأ   0202ط ابلس ح، خد  ا   ح د  عخد  ، ة  د ح، سد      -20
  اسددح    ار ددح علدد  طددلا  ج  عددح تخدد   ، -تحسدد   جددة ا المدد     الطلاب ددح  دد  ةجيددح ريدد  الطددلا 

، ج  عدددح تخددد   ، ةالق رةر دددح ام تة د ح العلدددةم سلسلح -العل  ح ةال  اسددد  للبحدددةا  ن رتخ ج  عح  جلح
40 9 ،)902-994. 

 ا  الج  عدح  :، ااسد ر   ح ج    الم     الم ةح    التعل م العد م (.0228  ةلاح   ج  ،ط  -14
 الج   ا.

(. جة ا الم  ح الطلاب ح ة ة ه     تحسد   الةدة ا اللأهر دح للطلبدح 0222عب  ال   م، ب  إ  ب     -29
 جلددح ال  دد ا  لل  اسدد   ال   جدد ح ةامجت  ع ددح ةاارسدد ر ح، ج  عددح ع خددة    دد   الجل ددح، تجدد   الج  عددح، 

 .006-026(، 2 0، الج ائ 

  دد   ق  ددح الجددة ا اا ا  ددح لدد ى اا ا  دد   (.    ددح  قت حددح لتع0224عبدد  الله،  جدد   عبدد  الدد ح     -26
 سدددتقبإ الت ب دددح الع ب دددح، ال   ددد  ب ل دددح الت ب دددح بددد لةا   الج  ددد   ددد  جدددةف  ددد مإ القبعددد   السددد ،  جلدددح 

 .042-000(،  ةر ة، 22 02، الع ب  للتعل م ةالتر  ح، الق ه ا
 ال عدد   ا  ح   ددح  دد   ل سدد   دد ا الجددة ا ةالق دد ا ال قدد     (.0222  تة  ددة  ح دد  ،عبدد  ال حسدد  -17

 .  ا  ال    الع ب :، الق ه اةالق  ا
الت ب ددح ال ق  رددح ةالأل  ددح ال  ل ددح: الأ دد  ةلةج   ةالت ب ددح ةالريدد م (. 0222عبددة ، عبدد  الرردد  ةآمدد ة    -28

 ، الق ه ا:  ا  ال    الع ب .الع ل   الج   

(.  جدد  طدلا   ل دح الت ب دح ج  عددح ال رة  دح عد  جدة ا المدد     0222علد ،  سد  ف  تحد  السد     -22
،  جلح   اس   ت بة ح ةر س ح،  ل ح الت ب ح، ج  عدح ال  د   ةالطلاب ح ال ق  ح ليم:   اسح لآ اف الطلا ، 

 .092-082(،  ب  إ، 220 

ال ق  ددح بج  عددح جرددة   LMSلددتعلم جددة ا الم  ددح  دد  ريددم إ ا ا ا(. 0224  رجددلاف  ح دد  ، دد  ا -21
ا،  ابطدح الت بدة     جلدح   اسد   ع ب دح  د  الت ب دح ةعلدم الدر   تيم، االةا   ة ة تة ع   الطدلا  ة د   

 .68-49، (، رة  ب 99،  الع  ، الق ه ا

(. تقددة م الأ اف ال  سسد  ل ل د   الت ب دح ب ح  يدد   ةدع    ةد   دد  0228   دإ،  اجد  عد ل    -02
 .200-22(،  ةل ة، 90،  ال جلح الت بة ح،  ل ح الت ب ح، ج  عح سةه دجةف  سلة  حلق   الجة ا، 

جة ا المد     الطلاب دح  (.0224 ع  ، سي م بر   ح   ة لح، ةالخعلا ،  ج ة  بر   ح     -22
 جلدح الت ب دح،  ل دح الت ب دح، ج  عدح  عدح الأ  د ا ردة ا برد  عبد  الد ح    د  ةجيدح ريد  الط لبد  ،    ج 
 .422-442(،  ةل ة، 202،  الأ ه 
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، تعلد م عد م -ال  اسح اللأات ح لب ر  م إعد ا   علدم اللردح اارجل   دح(. 0202 ل ح الت ب ح ج  عح بري    -23
 .ةح ا ج    الجة ا، ج  عح بري 

اللائحدددح ال امل دددح ل ل دددح الت ب دددح ج  عدددح بريددد  ل  حلدددح الل سددد را (. 0222 ل دددح الت ب دددح ج  عدددح بريددد    -24
ةالب دد لة  ةا ةال سددت  ا    لددح  دد  اللائحددح ال امل ددح ل ل ددح الت ب ددح ج  عددح عدد   خدد ا ال عت دد ا بدد لق ا  

بتددددددد   خ  (042م ةال ع لدددددددح بقددددددد ا   جلدددددددا ال ل دددددددح   دددددددم  22/0/0222( بتددددددد   خ 926الدددددددة  ا    دددددددم  
 ، ج  عح بري :  ل ح الت ب ح.م22/4/0222( بت   خ 248م ة جلا الج  عح   م  29/4/0222

ج  عددح -اللائحددح ال امل ددح لل  حلددح الج  ع ددح الأةلدد   ل ددح الت ب ددح(. 0202 ل ددح الت ب ددح ج  عددح بريدد    -25
، ج  عددح 8/0/0202 ( بتدد   خ422بريدد  ة قدد  لريدد م السدد ع   ال عت دد ا: ةال عت دد ا بدد لق ا  الددة ا     ددم  

 بري :  ل ح الت ب ح.

إحةددددد ئ ح إج  ل دددددح للطدددددلا  ب ل دددددح الت   دددددح للعددددد م الجددددد  ع  (. 0200 ل دددددح الت ب دددددح ج  عدددددح بريددددد    -26
 ،  ل ح الت ب ح ج  عح بري : ةح ا خئة  الطلبح.م0202/0200

 دح التعل   دح   اسح م ةح بتق  م التسي لا  ال    دح ال اع دح للع ل(: 0222 ل ح الت ب ح ج  عح بري    -27
 .22-2، ةح ا ج    الجة ا،    ةجيح ري  الطلا 

، ةحددد ا جدددد      ئ دددح ب لتسددددي لا  ال اع دددح للع ل دددح التعل   ددددح(. 0202 ل دددح الت ب دددح ج  عددددح بريددد    -28
 .6-2الجة ا، 

، 0222/0228  ئ ددح بدد ل إ الأبر ددح ةال رخددأ  للعدد م الجدد  ع  (. 0228 ل ددح الت ب ددح ج  عددح بريدد    -29
 .8-2الجة ا، ةح ا ج    

، سدددددت ات ج  ةجدددددة ا تسدددددة ة المددددد     الج  ع ددددددحالتمطددددد ط اا (.0224    جددددد    ح ددددد  ، ح ددددد  -31
 . ا  ال ع  ح الج  ع ح :ااس ر   ح

ر ددددةلأد  قتدددد ح لق دددد ا جددددة ا المدددد     التعل   ددددح بدددد لتطب ة علدددد  (. 0222  خدددد     ح  دددد  ، ح دددد  -02
، ج  عدح ال رةدة ا، التج   ح،  ل دح التجد  اال جلح ال ة  ح لل  اس       ة ،     سس   التعل م الع ل

02 2)، 022-008.  

 اف مد       سسد   التعلد م    اك الطدلا   ع دلاف لجدة ا إ د ى (. 0222   ح   عبد  الله ، ح   -32
ج  عددح ،  ا ا ةالتددأ   ،  ل ددح التجدد  ا جلددح ال ح سددبح ةاا  اسددح تطب ق ددح علدد  ج  عددح ال رةددة ا ،   العدد ل

 .020-009، (48  (، السرح24،  الق ه ا

(. التمطددد ط لتسدددة ة البددد ا م ال   ددد ا ب ل دددح الت ب دددح ج  عدددح بريددد  0202 ح دددة ، ة ددد ف عبددد  ال تددد ح   -00
(، الجدد ف الأةإ، 206،   جلدح  ل ددح الت ب دح، ج  عددح بريد ب سدتم ام  سددلةب  تحل دإ سلسددلح الق  دح ةب سددتإ، 

 .222-2 ب  إ، 

  اسددددح السددددعح امسددددت ع ب ح لق عدددد   (. 0202 ح ددددة ، ة دددد ف عبدددد  ال تدددد ح، ة  سدددد ، إليدددد م  ح ددددة    -04
( 084ب ل ح الت ب ح ج  عدح بريد  ال عت د ا  د   جلدا ال ل دح بقد ا    دم   0222/0202ال ح ج ا  لع م 

 .26-2، ةح ا ج    الجة ا،  ل ح الت ب ح، ج  عح بري ، 00/0/0202بت   خ 
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