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 الملخص

ٌهدف البحث الحالً الى دراسة جودة الخدمة التعلٌمٌة من وجهة نظر عٌنة من طلبة المرحلةة     

. وقةد تنةاو  HEdPERFالرابعة فً كلٌة الادارة والاقتصاد / جامعة القادسٌة باسةتعما  مقٌةا  

  اختبةةار البحةةث نةةمن اطةةارر النظةةري والتطبٌقةةً صةةٌاتة انمةةو ا للتنبةةؤ برنةةا الطلبةةة مةةن خةةا

العاقة التفاعلٌة بٌن جودة الخدمة التعلٌمٌة المدركة والتوجه نحو الطالة،  وتةا التحقةن مةن صةد  

وثبات انمو ا القٌا  المستعم   وتا صٌاتة عدد من الفرنٌات التً تهدف الى اختبار الانمةو ا 

توصةٌات التةً الفرنً للبحث  وفً نوء النتائج التً تا التوص  الٌها امكةن صةٌاتة عةدد مةن ال

 تسها فً تحسٌن جودة الخدمة التعلمٌة   تمهٌد الطرٌن اماا دراسات مستقبلٌة اخرى. 

 

 

Abstract 

This research aims to study educational service quality from viewpoint of a 

sample of the four – stage students of the college of Administration and 

Economic _Alqadissiya University using the modified HEdPERF scale . In 

its theoretical and practional framework , the researchers tried to develop a 
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model for predicting students satisfaction through testing interactive 

relationship between perceived educational service quality and students 

orientation . 

Findings obtained from the research enabled the researchers to introduce 

some recommendations that contribute in improving students satisfaction in 

the college 

 

 منهجيت البحث 

  اولا. مشكلت البحث

 ٌمكن تجسٌد الاطار الفكري لمشكلة البحث الحالً من خا  جانبٌن اساسٌٌن هما: 

 مشكلات مماٌٌس جودة الخدمة الموجودة حالٌاً  .1

او مقٌةةةةةةةا   SERVQUALمعظةةةةةةةا الدراسةةةةةةةات والبحةةةةةةةوث تسةةةةةةةتخدا مقٌةةةةةةةا      

SERVPERF توى الدراسات المحلٌة   لقٌا  جودة الخدمة التعلٌمٌة وخاصة على مس

وه ر المقاٌٌ  تعةانً فةً الحقٌقةة العدٌةد مةن المشةكات علةى مسةتوى المائمةة ومسةتوى 

التطبٌن. مشكات المائمة تتمث  باختاف النتةائج التةً ٌحصة  علٌهةا البةاحثٌن بةاختاف 

او   او بٌئةةة العمةة  يتعلٌمٌةةة  (Cross-culture)الثقافةة التةةً تطبةةن فٌهةةا هة ر المقةةاٌٌ  

. امةةا مشةةكات التطبٌةةن فتتعلةةن بالصةةد  والثبةةات (Cross-function)مصةةرفٌة والةة   

 ,non-modification)  (Sourtar & McNeilوعةةدا التعةةدٌ  علةةى المقٌةةا  

1996; Abdulah, 2005; Awan, 2010) لة ا جةاءت الدراسةة الحالٌةة لتسةتخدا .

 HEdPERFوهو مقٌةا   مقٌا  جدٌد متخصص اكثر كفاءة ومائمة من ه ر المقاٌٌ 

(Abdulah, 2005; 2006) . 

 

 . الفجوة المعرفٌة 2

فً قٌا  جودة الخدمة التعلٌمٌة مقارنة بمقٌاسً  HEdPERFعلى الرتا من كفاءة مقٌا       

SERVQUAL  وSERVPERF (Awan, 2010)  نقةص كبٌةر فةً التحقةن   الا ان هنالة

لعرا    وه ا ٌشةك  دافةج جةوهري للسةٌر من صد  وثبات ه ا المقٌا  وخصوصا على مستوى ا

 للتحٌقن بمنامٌن مشكلة البحث الحالً. 

 ثانٌاً. اهداف البحث 
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يالجوان، الاكادٌمٌة  والجوان،  HEdPERFتحدٌد جودة الخدمة التعلٌمٌة وفن ابعاد مقٌا   -1

 تٌر الاكادٌمٌة  والسمعة وتسهٌات الوصو   حس، وجهة نظر الطلبة عٌنة البحث.

 رف على مستوى رنا الطلبة عٌنة البحث.التع  -2
 تحدٌد مستوى التوجه نحو الطال، فً الكلٌة المبحوثة. -3
فةً بٌئةة التعلةٌا العةالً فةً العةرا  للت كةد مةن مصةداقٌته  HEdPERFاعاداة اختبار مقٌا   -4

 وصاحٌته نمن عٌنة من طلبة المرحلة الرابعة فً كلٌة الادارة والاقتصاد/ قادسٌة. 
 ٌر التفاعلً بٌن الجودة الكلٌة ومتغٌر التوجه نحو الطال، وبٌان اثرر على الرنا. اختبار التاث -5

 
 ثالثاً. اهمٌة البحث 

تتمثةة  اهمٌةةة البحةةث بكونةةه ٌمثةة  المحاولةةة الاولةةى ب تجةةار اسةةتخداا واعةةادة اختبةةار مقٌةةا      

HEdPERF ٌن اخةرٌن على مستوى جودة الخدمة التعلمٌة فً العرا  التةً تمهةد الطرٌةن لبةاحث

ب تجار اعداد بحوث ودراسات اخرى تنعك  فائدتها على تطةوٌر واقةج التعلةٌا العةالً فةً العةرا . 

كما ان دراسة جودة الخدمة ورنا الطال، تعد من الموانٌج المهمة على صةعٌد الجانة، النظةري 

 والجان، المٌدانً. 

 رابعاً. مجتمع وعٌنة البحث

لرابعةة فةً اقسةاا كلٌةة الادارة والاقتصةاد جامعةة القادسةٌة ٌتمث  مجتمج البحث بطلبة المرحلةة ا 

وقد تا تحدٌد حجا عٌنة البحث بحٌث تمث  المجتمةج الاصةلً مةن خةا     398ال ٌن ٌبلغ عددها 

وفن المعادلة ادنار  (Kergcie & Morgan, 1970)استخداا مدخ  رابطة التربٌة الامرٌكٌة لـ 

: 

 

 

= نسةةبة المجتمةةج واقتةةر   P= حجةةا مجتمةةج البحةةث  N،  = حجةةا العٌنةةة المطلةةو nحٌةةث     

(Kergcie & Morgan, 1970)  0.5بان تساوي   d  نسبة الخط  ال ي ٌمكن التجاوز عنه =

 عنةةد 3.841= قٌمةةة مبةةري كةةاي سةةٌكوٌر بدرجةةة حرٌةةة واحةةدة =  X2  0.05واكبةةر قٌمةةة لةةه 
  (1) . انظر الجدو  196ة ٌساوي . وباستخداا المعادلة ه ر نجد ان حجا العٌن 0.95مستوى ثقة 

 (1)جدول 

 حجم العينة 2كا  مستوى الدلالة نسبة المجتمع حجم المجتمع

398 0.5 0.05 3.841 196 

وقد اختٌر عٌنة طبقٌة من ك  قسا فً نوء نسبة عدد طلبةة المرحلةة الرابعةة فةً القسةا علةى     

ٌقدا ملخص بسٌط حو  إفراد العٌنةة  (2) عدد طلبة المرحلة الرابعة فً الكلٌة كك . والجدو  رقا

 حس، الكلٌات :



 جامعة القادسٌة –المؤتمر العلمً الثانً لكلٌة الادارة والاقتصاد 

4 

  (2)جدول 

 إعداد انمشاركين في اندراسة حسب انكهية وانتحصيم انعهمي

نسبت  الطلبتهجووع  القسن ث

 الوشاركين

عدد الوشاركين 

 التقريبي

 54 27.68 110 ادارة الاعوال 1

 55 27.87 111 وحاسبتال 2

 31 16.08 64 الاقتصاد 3

 31 15.57 62 لعلوم الواليتا 4

 25 12.80 51 لاحصاءا 5

 - 398   196 

 

 خامساً. فرضٌات البحث

يالجوان، تٌر الأكادٌمٌة  الجوان،  HEdPERF. تؤثر أبعاد جودة الخدمة لمقٌا  1

 الأكادٌمٌة  السمعة  تسهٌات الوصو   ت ثٌراً معنوٌاً علً الجودة الكلٌة للخدمة المقدمة

 ؤثر جودة الخدمة الكلٌة ت ثٌراً معنوٌاً علً الرنا الكلً للطا،ت. 2

 . ٌزداد ت ثٌر جودة الخدمة الكلٌة على رنا الطلبة بازدٌاد توجه الكلٌة نحو خدمة الطال،3

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 جامعة القادسٌة –المؤتمر العلمً الثانً لكلٌة الادارة والاقتصاد 

5 

 

 

 

 

 

 

 

 (1)شكل 

 النموذج الفرضً للبحث  

 الجانب النظري للبحث

 Quality concept  مفهوم الجودة 

المتتبج لمونوي الجودة صعوبة كبٌرة فً الوصو  الى تعرٌف متفن علٌه له ا ٌجد       

المصطلح ٌؤكد ه ا الاختاف   وجهات النظر المتعددة التً طرحها الباحثون والدارسون ال ٌن 

   فمفهوا الجودة Quality Gurusتناولوا ه ا الحق  من المعرفة وفً مقدمتها رواد الجودة ي

متعددة ومشوشة أحٌانا   وقد ٌستخدا لوصف ظواهر واسعة ومتنوعة إ ا ٌنطوي على تعرٌفات 

 , Pirsigاتا اختٌارر بمعز  عن السٌا  ال ي ٌرد فٌه والمرحلة الزمنٌة التً ٌطر  فٌها   وٌعتقد 

  أن الجودة هً صفة أو خاصٌة لفكرة ٌتا تمٌٌزها من خا  عملٌة الاتفكٌر   ولأن (1974

المعاصر  ً نتاا تفكٌر نظامً ومقٌد فان الجودة لاٌمكن تعرٌفها فهً كالفنالتعرٌفات بشك  عاا ه

 لاٌمكن تمٌٌزر إلا عند رؤٌته   ففً دراسة شملت عٌنة من مدراء المنظمات فً شر  الولاٌات
  مدٌرا   لمعرفة وجهات نظرها عن مفهوا الجودة توصلت الى عدد 86المتحدة بلغ عددها ي

  . Evans  2008ها يكبٌر من الإجابات من بٌن

 Perfectionالكما                             *

 Consistencyالتناسن                         *

   Eliminating wasteالتخلص من العٌو،        *
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 Speed of deliveryسرعة التسلٌا          *

  Compliance with policies and proceduresالالتزاا بالسٌاسات والإجراءات  * 

   Providing a good and useful productتقدٌا منتج جٌد ومفٌد   *

  Doing the right thing from the first timeعم  الشً الصحٌح من  الوهلة الأولى *

  Delinghting or pleasing customersإسعاد الزبائن     *

  Total customer service and satisfactionالخدمة الشاملة للزبون وتحقٌن رنار  *

 Hoyer & Hoyer, 2001وفً استعرانها لمفهوا الجودة من وجهة نظر روادها   أشار ي   

  الى أن هنا  مجموعتان من التعارٌف الخاصة بالجودة   أولهما تنظر الى الجودة على أنها تقدٌا 

المواصفات منتجات أو خدمات  ات خصائص قابلة للقٌا    بمعنى المطابقة مج 

Conformance to specifications ) إن الحكا على جودة المنتج وفقا له ا المفهوا .  

ٌتطل، تحدٌد المتطلبات بشك  دقٌن وترجمتها الى خصائص قابلة للقٌا    ومن ثا إجراء عملٌة 

وتدخ  القٌا  بشك  مستمر لتحدٌد ما إ ا كان المنتج أو الخدمة مطابقا لتل  المتطلبات أا لا . 

 , Taguchi  للجودة نمن ه ر المجموعة  حٌث ٌنظر ي Crosby , Taguchiتعرٌفات ي 

  الى الجودة من زاوٌة الخسارة التً تصٌ، المجتمج جراء فقدانها   أي الخسارة التً  1989

ٌمكن أن ٌتسب، بها المنتج المعٌ، الى الزبائن بعد تسلٌمه   وكلما استطاعت المنظمة تقلٌ  تل  

 Evans  و ي Garvin ,1987سارة كلما اقتربت من المستوى العالً للجودة   وقد  ه، ي الخ

& Dean , 2003  أبعد من  ل  عند الإشارة إلى أن الجودة لاتقتصر على مطابقة المواصفات  

   وأن هنا  خصائص لابد من توافرها فً المنتج الجٌد وهً: 

      Performanceالأداء     *

  Features  المامح  * 

 . Reliabilityالمعولٌة     *

  Comformanceالمطابقة      * 

  Durability* المتانة     

  Serviceabilityإمكانٌة الخدمة     * 
  Aestheticsالجمالٌة      * 

    Perceived qualityالجودة المدركة    * 

ا منتجات اوخدمات تلبً توقعات الزبائن أما المجموعة الثانٌة فتنظر الى الجودة على أنها تقدٌ    

Customer expectations      فبغض النظر عن الخصائص القابلة للقٌا    فان الجودة

تعبر عن مجموعة المامح والصفات الخاصة بالمنتج أو الخدمة التً تولد القدرة على إشباي 
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ٌركز على السمات    وه ا التعرٌف (Dale , 1994)الحاجات الصرٌحة والنمنٌة للزبون 

الخاصة بالمنتج أو الخدمة التً ٌدركها الزبون وتجعله أكثر انج ابا الٌه وقدرة على تحقٌن رنار 

  Shewhart  ي lshkawa  ي,Feigenbaum  ي(Deming  وتدخ  تعرٌفات ك  من

                                                                                                                                                                                                                                                                     نمن ه ر المجموعة .

د ٌتنمن تقدٌا منتج أو خدمة هً مفهوا متعدد الابعا   Deming ,1988ل ي فالجودة بالنسبة     

تلبً توقعات الزبائن وتحقن رناها   إلا أن الصعوبة تكمن فً الكٌفٌة التً ٌتا من خالها 

ترجمة التوقعات المستقبلٌة المتغٌرة للزبائن الى خصائص قابلة للقٌا  ٌمكن الركون الٌها فً 

  ل  المنتج .عملٌة تصمٌا المنتج وجع  الزبون مستعدا لدفج السعر المعروض ل

  على أهمٌة قٌاا المنظمة بدراسة أفكار وأراء وتوقعات الزبائن فً Ishikawa,1985وٌؤكد ي 

جمٌج المراح  بدءاً من تصمٌا المنتج وإنتاجه وبٌعه بالأسوا    فالجودة من وجهة نظرر  ات بعد 

ٌز أٌنا على شمولً   فاٌكفً القو  أن المنتج  و مستوى عالً من الجودة ولكن ٌج، الترك

  أن الزبون هو من ٌقرر مستوى Feigenbaum  1983 ,جودة المنظمة كك  . وٌعتقد  ي

الجودة للمنتج أو الخدمة   وإن ه ا القرار ٌعتمد على الخبرة الفعلٌة للزبون مج  ل  المنتج أو 

منتج الخدمة   ومن هنا فان الجودة هً مزٌج من الخصائص التسوٌقٌة والإنتاجٌة والصٌانة لل

  أن هنا  بعدان للجودة      ,Shewhartوالتً تلبً احتٌاجات وتوقعات الزبون   فٌما ٌرى ي

احدهما مونوعً وٌتمث  فً الخصائص المادٌة للمنتج   والثانً  اتً وٌتعلن بالجان، الحسً أو 

سه . أما الإدراكً   وال ي ٌرتبط بالقٌمة التً ٌحص  علٌها الزبون من الخواص المادٌة للمنتج نف

  فقد حاو  أن ٌعطً تعرٌفا للجودة مستندا الى معانً متعددة وٌعتقد أن Juran , 1988ي 

 والمائمة تعنً المطابقة مج خصائص   Fitness for useالجودة هً المائمة الاستعما  

ه ا المنتج القابلة للقٌا    أما لاستعما  فانه عادة ماٌرتبط بمتطلبات الزبون وتوقعاته . إن 

التركٌز على المائمة لاستعما  ٌهدف الى تجن، ونج مواصفات للمنتج أو الخدمة أكثر مما هو 

مطلو، من الزبون   والتً ٌمكن أن تؤدي الى تحمٌ  المنتج  تكالٌف إنافٌة   وبه ا فان ه ا 

 . التعرٌف ٌمكن  تصنٌفه نمن أي من المجموعتٌن المشار إلٌهما

 , Bliersbach )هً تلبٌة توقعات الزبائن و / أو ما ٌزٌد عنها وهنا  من ٌرى أن الجودة 

1993  Morgan & Murgatroyd, 1994)                                                  

  ل  أن الجودة هً عملٌة تحسٌن مستمرة لما تقوا المنظمة بإنتاجه أو تقدٌمه للزبائن بما ٌمكنها 

 )وقت   والجودة به ا المعنى هً ما ٌبهر الزبون و ٌثٌر دهشته من تحقٌن التمٌز بمرور ال

Wiele et al 2003)  ولكً ٌتحقن  ل  على المنظمة العم  على تلبٌة الحاجات أو التوقعات .

رناها    الحالٌة للزبائن فٌما تستمر فً دراسة وتوقج وخلن حاجات جدٌدة لها من اج  تحقٌن

 أبعد من  ل  حٌنما عدّ الجودة على أنها تلبٌة حاجات ( Dervitsiotis, 2003 )وقد  ه، 
كالزبائن   حملة الاسها    Stakeholders expectationsوتوقعات اصحا، المصالح  

العاملون   الموردون   والمجتمج بشك  عاا . وعلى الرتا من أن هؤلاء لدٌها حاجات وتوقعات 

 )أن تعم  على تلبٌة تل  التوقعات   وٌرى مختلفة   الا أن التحدي الاكبر اماا المنظمة هو 

Smith , 1993 )  أن المنظمة بحاجة الى مدخ  متوازن للجودة ٌاخ  بنظر الاعتبار أهتمامات
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وتوقعات المنظمة والزبائن فنا عن الاهتمامات المشروعة لاصحا، المصالح الاخرٌن وبما 

 ٌحقن التوازن والاستمرارٌة. 

  ال ي ٌشٌر فٌه الى أن للجودة معنٌٌن 1997ال ي أوردر ي ابن سعٌد   ولعلنا نجد فً التعرٌف   

احدهما واقعً وٌرتبط بمدى التزاا المنتج أو مقدا الخدمة بالسمات والخصائص المحددة مسبقا   

أو حسً ٌرتكز على مشاعر أو أحاسٌ  الزبون أو متلقً الخدمة هو الاكثر  والأخر إدراكً

لمنتج أو مقدا الخدمة ترجمة احتٌاجات وتوقعات الزبائن أو المستفٌدٌن شمولٌة   فعندما ٌستطٌج ا

إلى سمات وخصائص ومعاٌٌر محددة مقدما   وعندما ٌدر  هؤلاء الزبائن أو المستفٌدٌن أن 

ماٌقدا لها من منتجات أو خدمات تلبً توقعاتها أو ماٌزٌد عنها  عندها فقط نستطٌج القو  أن 

  ة عالٌة.المنتج أو الخدمة  و جود

 Service quality جودة الخدمة  

ٌنظُر إلى الخدمة على أنها نشاط تٌر ملمو ي أساسٌا ك نه أا مكما  ٌمارسه طرف ما      

لحسا، طرف أخر وهو المستفٌد أو مستلا الخدمة  provider Serviceٌتمث  فً مقدا الخدمة 

Service receiver و بدونه   وقد تعرض ه ر الخدمة بهدف إشباي حاجات الأخٌر مقاب  ثمن أ

بطرٌقة مستقلة كماهو حا  فً الخدمة التعلٌمٌة   أوقد تكون مرتبطة باستعما  منتج مادي كماهو 

الحا  فً خدمات النق    أو قد تكون مقترنة بشراء منتج مادي كماهو الحا  فً خدمات مابعد 

 ها.البٌج المرتبطة بشراء نوي معٌن من الأجهزة والمعدات وتٌر

 Russellوتختلف الخدمة عن المنتج بمجموعة من الخصائص حددها عدد من الباحثٌن بالأتً ي  

& Taylor , 1988, Morgan & Murgatroyd , 1997,  

  , Evans, 2008, Rosen et al., 2003  2010جا، والعبادي  :   

 

 ،ارتباطها بالزبائن  إن حاجات الزبائن وك ل  معاٌٌر الأداء ٌصع، تمٌٌزها وقٌاسها بسب
 وال ٌن ٌختلفون بعنها عن البعض الأخر.

 ٌتطل، إنتاا وتقدٌا الخدمات درجة عالٌة من الأٌصاءCustomization  بالمقارنة مج
المنتجات   بمعنى صعوبة تنمٌط الخدمة لدى مقدمً نف  الخدمة   لا ب  حتى لدى مقدا 

 الخدمة نفسه من وقت الى لأخر. 
 مة تٌر ملموسة عادة ما تكون الخد Intangible ،وبالتالً فانه جودة الخدمة ٌصع  

تقٌٌمها إلا من خا  توقعات المستفٌد من الخدمة والتً تالبا ما تتسا بالنبابٌة والغموض 
. 
  عدا إمكانٌة الفص  بٌن إنتاا الخدمة واستهاكهاInseparability  حٌث أن عملٌة  

 منها عادة .تقٌٌا الخدمة تحص  عند حنور المستفٌد 
  ًتستلزا بعض أنواي الخدمات مشاركة الزبون فً عملٌة إنتاجها كما هو الحا   ف

 الاستشارات الطبٌة أو القانونٌة وتٌرها .
   تمث  جودة التفاعات البشرٌة عنصرا جوهرٌا فً تقٌٌا جودة الخدمة بسب، كثافة العم

 المصاح، لتقدٌمها.
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  التباٌن فً تقدٌا الخدمةHeterogeneity  فً نوء الخبرات والمهارات التً ٌمتلكها
 ة   فنا عن زمان ومكان تقدٌمها.مقدا الخدم

 
من  العرض السابن   ٌتنح أن ثمة صعوبة بالغة فً إٌجاد تعرٌف متفن علٌه لجودة الخدمة      

عندما أشارا الى أن هنا   أربج  (Hernon & Nitecki , 2001 )وه ا ما أكدر ك  من 

  :حو  جودة الخدمة هً وجهات نظر

وال ي تالبا ما ٌستند الى وجهة نظر خارجٌة   فنا عن كون  Excellenceالتمٌز * 

 ه ر الخاصٌة تتغٌر بشك  سرٌج ومثٌر.

والتً تتنمن مجموعة من الخواص   تٌر أن الجودة والقٌمة هما  Valueالقٌمة * 

وقعات أو ماٌزٌد عنها  فً حٌن بناءان مختلفتان  فالأو  ٌشٌر الى إدرا  مدى تلبٌة الت

 ٌشٌر الثانً الى مدى ت كٌد المنفعة التً ٌحص  علٌها مستلا الخدمة أو المستفٌد.

  أن ه ا التصور قد ٌسه  من Conformance to specificationsالمطابقة * 

عملٌة القٌا  الدقٌن   إلا أن مستلا الخدمة قد لاٌعرف المواصفات الداخلٌة أو ربما لا 

 تا بها أصا.ٌه

وعلى الرتا من أن    Meet or exceed expectationsتلبٌة التوقعات أو ما ٌزٌد عنها * 

التوقعات تتغٌر وٌعاد تشكٌلها فً نوء تجار، مستلا الخدمة مةج مقةدمً الخدمةة ايخةرٌن إلا أن 

 أكثةر المختصةةٌن فةً مجةةا  التسةةوٌن ٌؤكةدون أن وجهةةة النظةةر هة ر هةةً الراجحةةة   حٌةث ٌةةرى

Zeitnamal & Bitner , 1996) أن جةودة الخدمةة تعنةً تسةلٌا خدمةة متمٌةزة بالمقارنةة مةج  

توقعةةات الزبةةائن   كمةةا أنهةةا تمثةة  مقٌاسةةا لمةةدى توافةةن مسةةتوى الخدمةةة المسةةلمة الةةى الزبةةائن مةةج 

  وهً ناتج عملٌة تقٌٌمٌة ٌقةوا فٌهةا الزبةون بمقارنةة  (Lewis & Booms , 1983) توقعاتها

مدى    كما أنها تعك )  (Gronroos , 1990تلمة فعا مج توقعاته عن تل  الخدمةالخدمة المس

 Customerوتوقعاته عنها   Customer perceptionالاختاف بٌن إدرا  الزبون للخدمة 

expectations ( Bolton & Drew , 1991 , Para , 1988     , Oliver , 1980) 

علةةى تلبٌةةة توقعةةات الزبةةائن أو ماٌزٌةةد عنهةةا هةةو أكثةةر  وٌةةرى الباحثةةان أن التعرٌةةف الةة ي ٌركةةز 

التعارٌف واقعٌة كون الزبائن ها ال ٌن ٌقومون بشراء المنتج أو الخدمة وها المستهدفون مةن كة  

الخطةةط والممارسةةات  ات الصةةلة بةةالجودة  وعلةةى المنظمةةات أن تعمةة  علةةى دراسةةة احتٌاجةةاتها 

كحةد أدنةى لتحقٌةن رنةاها فةً الوقةت الة ي تسةتمر  وتوقعاتها وتحوٌلها إلى مواصفات تلتزا بهةا

 ٌثٌر دهشتها وٌعم  على إسعادها .بالعم  على دراسة وتوقج وخلن الحاجات الجدٌدة لها بما 

    Dimensions of service qualityأبعاد جودة الخدمة

ً ٌستند ٌتفن اتل، الباحثٌن على أن الجودة تتنمن مجموعة معقدة من العناصر أو الأبعاد الت  

 الٌها مستلا الخدمة فً إعطاء تقٌٌمه النهائً إلا أنها ٌختلفون فً عدد وتسمٌة  تل  الإبعاد  ومن
ال ي ٌركز على أن  (Parasuraman et.aL 1988)بٌن أكثرالتصنٌفات شٌوعا هو تصنٌف 

 جودة الخدمة المدركة من قب  الزبون أو مستلا الخدمة تتحدد من خا  خمسة أبعاد هً :
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  والتً تتمث  فً الشك  الخارجً للتسهٌات المادٌة والمعدات    Tangiblesالملموسٌات  *

 ووسائ  الاتصا  وك ل  الأشخاص .

  والتً تعبر عن القدرة على إنجاز الخدمة بالدقة والاعتمادٌة   Reliabilityالمعولٌة  *

 المطلوبة.

فً مساعدة الزبائن وتقدٌا الخدمة    والتً تشٌر الى الرتبة Responsivenessالاستجابة * 

 الفورٌة لها . 

  والتً تنصرف الى معرفة العاملٌن وكٌاستها  وقابلٌتها على كس،  Assuranceالموثوقٌة  *

 ثقة الزبائن أو مستلمً الخدمة .

 لٌه مقدموا الخدمة الى الزبائن.   وٌعبر عن الاهتماا الشخصً ال ي ٌو Empathyالتعاطف  

   Functional qualityعاد المشار إلٌها تمث  فً الواقج أبعاداً فرعٌة للجودة الوظٌفٌة إن الأب    

عن وجهة النظر الأمرٌكٌة للجودة   فً ) (Kang & James , 2004والتً تعبر كما ٌقو  

حٌن تركز وجهه النظر الأوروبٌة على الخصائص التقنٌة للخدمة أو ماٌطلن علٌها الجودة التقنٌة 

(Technical quality)   التً وردت فً تصنٌف(Gronroos , 1984 )  ال ي ٌرى أن

 إدرا  جودة الخدمة ٌتحدد من خا  بعدٌن هما : 

 الجودة التقنٌة   والتً ترتبط بالنتائج التً ٌحص  علٌها الزبون أو المستفٌد من الخدمة . *

 دائها مج الإشارة الى أن الباحث والتً ترتبط بعملٌة تقدٌا الخدمة أو كٌفٌة أ الجودة الوظٌفٌة *

وال ي ٌعبر    Corporate qualityنفسه قد أناف بعدا آخر لجودة الخدمة هو جودة الشركة 

 .( Cronroos , 1990)عن صورة الشركة من وجهة نظر مستلا الخدمة أو المستفٌد  

 فقد حددا بعدٌن للجودة هما :    (Lehtinen & Lehtinen , 1982أما 

 وتشم  البٌئة المادٌة والأدوات والتسهٌات المختلفة.  Physical qualityة المادٌة الجود *

والتً تركز على ما إ ا كان النمط التفاعلً لمقدا   Interactive qualityالجودة التفاعلٌة *  

الخدمة منسجما مج النمط التشاركً الخاص بمستلا الخدمة   ومن الجدٌر بال كر أن الباحثٌن 

  Gronroosبعدا ثالثا لأنمو جهما الأصلً هو جودة الشركة وهو نف  البعد ال ي أنافه  أنافا

 لاحقا .

أنمو جا ثاثً الأبعاد أٌنا ٌتحدد فً نوء مدى أدرا  الزبون  (Oliver , 1994 )واقتر     

 لجودة الخدمة وهً :

                  Customer – employee interactionالتفاع  بٌن الزبون والعاملٌن * 

                                                       Service  environmentبٌئة الخدمة *

                            Service outcomes النتائج التً ٌحص  علٌها الزبون من الخدمة *
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ئيسة وعدد من أنموذجا يتكون من ثلاثة أبعاد ر  ( Brody & Cronin , 2001)كما قدم    
 الأبعاد الفرعية وكما يأتي :

, وتتضمن وقت الانتظار , الممموسيات , والتكافؤ   Quality outcomesجودة النتائج  *
Valence. 

  وتشم  تصمٌا التسهٌات     quality Physical environment جودة البٌئة المادٌة *

 العوام  الاجتماعٌة   والظروف المحٌطة .

 من الاتجاهات   السلو    والخبرة  وتتن  quality Interactionاع  جودة التف*

  quality Educational service : جودة الخدمة التعلٌمٌة

ٌنظر الى جودة الخدمة التعلٌمٌة   كماهو الحا  مج باقً أنواي الخدمات   باعتبارها مفهوما     

 Higher حكمون علٌه فً وقت ما نسبٌا ٌستمد معانٌه طبقا لوجهات نظر الأشخاص ال ٌن ٌ

Education Council , 1992) وه ا ماأكدر   ( Zafiropoulos et al , 2005)   بالقو

أن الجودة تعك  معانً مختلفة باختاف الأشخاص ال ٌن ٌنظرون إلٌها فً وقت محدد كما فً 

ودة الخدمة أن ج (Tam ,2001 )اختاف الأوقات للأشخاص أنفسها . ومن ه ا المنطلن ٌرى 

فً التعلٌا   فنا عن  Stakeholdersالتعلٌمٌة تتحدد فً نوء صلتها ب صحا، المصلحة 

الظروف  المحٌطة ب داء تل  الخدمة   تٌر أن المشكلة التً تواجه المؤسسات التعلٌمٌة هً تعدد 

 ( Pereira & Terra De Silva .2003)أصحا، المصالح أولئ  . ففً دراسة أعدتها 

  .3الى أن هنا  سبعة مجامٌج من أصحا، المصلحة فً التعلٌا العالً تنمنها الجدو  يأشارت 

 ( 3الجدول )

 أصحاب المصالح فً التعلٌم العالً من وجهة نظر عدد من الباحثٌن

 الطلبة الباحث والسنة
حق  

 العم 

أعناء هٌئة 

 التدرٌ 

المجتمج/ 

 الدولة
 العوائ 

الإدارة 

 /العاملٌن

 آخرون

Weaver , 1976 
              

Kotler &  fax , 

1985             
  

Robinson & 

Long ,1987        
    

  

Ermer ,1993 
          

OwLia &             
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Aspinwall,1996 

Karapetrovic & 

Willborn ,1997             
  

Rowley ,1997 
              

Owlia & 

Aspinwall,1997             
  

Reavill , 1998 
              

Kenji & Tambi 

, 1999             
  

Hewitt & 

Clayton , 1999           
 

Hwarng & Teo 

, 2001           
  

Pendergarst 

etal , 2001      
     

  

Source: Periera & Desilva , p.200 

وٌظهر من الجدو  الم كور أن هنا  إجماعاً بٌن البةاحثٌن علةى أن الطلبةة هةا الزبةائن الاساسةٌٌن 

 Hill , 1995 , Downey ,etal , 1994 , Madu etal ,1994 )لأي مؤسسةة تعلٌمٌةة  

,Sirvanci ,1996)  وهةا أصةحا، المصةلحة الحقٌقٌةة فٌهةا وٌجة، أسةماي صةواتها والاصةغاء

 & Katiliute)ء  لةةة  مةةةن اجةةة  تعزٌةةةز الخبةةةراتها التعلٌمٌةةةة الةةةٌها والتصةةةرف فةةةً نةةةو

Kazlauskiene , 2010 )                                         ًأن الرسةةالة التعلٌمٌةةة هةة  

رسالة معقدة وربما تخنج الى جد  لا نهاٌة له   لة  أن الأهةداف التةً تتنةمنها هة ر الرسةالة قةد 

ج من لها مصلحة فً الخدمة التعلٌمٌة التً تقدمها الجامعات   لاتكون قادرة على تحقٌن رنا جمٌ

وحتى إ ا كان الطال، هو الزبون الأساسً لمؤسسات ا لتعلٌا العالً   فه  الهدف هو تخرٌج طلبة 

على مستوى من المعرفة أعلى من المستوى ال ي كانوا علٌه عند قبولها فً الجامعةة لأو  مةرة   

المطلو، تزوٌدها بالمهارات التً تمكنها من تحقٌةن النجةا  المهنةً    ما ا ٌج، أن ٌتعلموا   ه 

ما هً تل  المهةارات   وهة  هةً واحةدة علةى مسةتوى كة  المهةن   هة  تحةاو  الجامعةة أن تقةدا 

للمجتمج طلبة متعلمٌن   وإ ا كان ك ل    فما هو مفهوا المتعلا ال ي ٌتوج، على الجامعة تبنٌةه   

أن تغر  قٌما محددة فً نفو  الطلبة   وإ ا كان  ل  نرورٌا فمةاهً  ه  المطلو، من الجامعة

تل  القٌا   . إن ه ر  الأسئلة وتٌرها تظهر أن عملٌة تقٌٌا الجةودة هةً عملٌةة لٌسةت سةهلة   كمةا 

أنها  بحاجة الى جهود منتظمة ومستمرة لنبط مؤسسات التعلةٌا العةالً وان تتنةمن   كمةا أشةار 

 World declaration on Higher Eductation )لمً للتعلٌا العالً الى  ل  الإعان العا
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 جمٌج وظائفها ونشاطاتها فً مجا  التدرٌ  والبرامج الأكادٌمٌة   المناهج الدراسٌة 1998 عاا  

  البحةةوث والزمةةالات   مةةؤهات أعنةةةاء الهٌئةةة التدرٌسةةٌة  الإدارة   الحكومةةة   التسةةةهٌات   

 Jalil )  المبانً   المعدات   البنى التحتٌة   فنا عن البٌئة الأكادٌمٌة  مؤهات الطلبة المقبولٌن

etal , 2010) . 

 

 Measuring educational serviceلٌاااس جااودة الخدمااة التعلٌمٌااة 

quality                                                                                
أو  محاولةة لقٌةا  جةودة الخدمةة حٌةث قةاا  Parasuraman et al ) 1985تعتبةر دراسةة ي

 Gapهؤلاء الباحثٌن من خالها بتطوٌر إنمو ا مفاهٌمً لقٌا  جودة الخدمة هو أنمو ا الفجوة 

model  أوكمةةا ٌطلةةةن علٌةةةهSERVQUAL  والةة ي ٌسةةةتند الةةةى مقارنةةة الاداء الفعلةةةً للخدمةةةة

حدٌةد الفجةوة بٌنهمةا   وٌعتقةد هةولاء البةاحثٌن أن المستلمة من الزبون مةج توقعاتةه عنهةا ومةن ثةا ت

 0إدرا  الزبون لجودة الخدمة ٌت ثر بخمسة أنواي من الفجوات

   : وتمث  الأختاف بٌن توقعات الزبون وإدرا  الإدارة لتل  التوقعات .1الفجوة ي

ة الخدمةة   : وتعبرّ عن الأختاف بٌن إدرا  الإدارة لتوقعةات الزبةون ومواصةفات جةود2الفجوة ي

 المحددة من قبلها .

  : وتشٌر الى الأختاف بٌن مواصةفات جةودة الخدمةة المحةددة مةن قبة  الإدارة والاداء 3الفجوة ي

 الفعلً للخدمة .

   : وتمث  الأختاف بٌن الاداء الفعلً للخدمة والوعود المقدمة من الإدارة بش نها 4الفجوة ي

 قعات الزبون عن الخدمة وأدراكه لمستوى تل  الخدمة .  : وترمزالى الأختاف بٌن تو5الفجوة ي

وٌةةرى أصةةحا، الأنمةةو ا أن جةةودة الخدمةةة ٌمكةةن قٌاسةةها مةةن خةةا  تحدٌةةد الفجةةوة بةةٌن جةةودة    

  والتةً تتة ثر عةادة بحجةا  5الخدمة المتوقعة من قب  الزبون والجةودة المدركةة مةن قبلةة يالفجةوة 

 وأتجار الفجوات الأربعة الأخرى .

ٌر الدراسةةات  ات الصةةلة بمونةةوي جةةودة الخدمةةة الةةى أن هنةةا  عةةدة محةةاولات قةةاا بهةةا وتشةة   

الباحثون لتطبٌن ه ا الأنمةو ا فةً مجةا  التعلةٌا العةالً نة كر منهةا علةى سةبٌ  المثةا  لا الحصةر 

  ,Boulding et al 1993 Ford et al      2004 2004 , , 1992 دراسةة كة  مةن ي

Chua ,Tan & kek  2006 ,Tyran & Ross2008  Zafiropoulos &Vrana 

,2010 et al,  Mosahab  1992  وتٌرها . الا أن ي  Cronin & Taylor ٌعتقةدان أن  

النظر الى جودة الخدمة على أنها تمث  الفجوة بٌن التوقعات والاداء الفعلً لٌ  صحٌحاً    لة  أن 

فناً عن أن الأنمو ا الم كور قائا  جودة الخدمة من وجهة نظرهما تمث  إدرا  الزبون للخدمة  

 Expectations الة ي ٌمثة  الفجةوة بةٌن التوقعةات  Satisfactionأصاً على مفهوا الرنةا 

 Conformance   orأو حالةةة المطابقةةة أو عةةدا المطابقةةة     Performanceوالاداء 

Disconformance   ولهة ا السةب، قةدا الباحثةان إنمو جةاً بةدٌاً أسةمٌار ي  SERVPERF  
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ٌستند أصاً الى فكرة قٌا  جودة الخدمة من خا  إدرا  الزبون لاداء الفعلً للخدمة المقدمةة لةه 

  الة ي قةاا ب سةتعراض النمةا ا المختلفةة لقٌةا  جةودة Teas  1993  وقد أٌةدّ وجهةة نظرهمةا ي

 Evaluatedوالاداء المقةةٌا  Norm qualityالخدمةةة ومةةن بٌنهةةا انمةةو ا الجةةودة المعٌارٌةةة 

performance   وأستنتج أن أنمو ا الفجوة ٌصلح لقٌا  جودة الخدمة فً حالة معرفةة الزبةون

التامة بخصائص الخدمة المقدمة له   فناً عن أن الفجوة السلبٌة بةٌن التوقعةات والاداء ٌمكةن أن 

 تحصةةة  أٌنةةةاً عنةةةدما تكةةةون توقعةةةات الزبةةةون مثالٌةةةة مةةةاٌعنً بالنتٌجةةةة أفنةةةلٌة أنمةةةو ا 

SERVPERF على أنمو اSERVQUAL . 

 Owlia &Aspinwall ,2002  Brady et al , 1998وقد دعمت دراسات ك  من ي

,2006 , Chen&Lee      وتٌرها وجهة النظةر التةً قةدمهاCronin & Taylor  كمةا قةاا  

  بتطةةوٌر أنمةةو ا لقٌةةا  جةةودة الخدمةةة فةةً مؤسسةةات التعلةةٌا العةةالً هةةو  Abdulla  2005ي

HEdPERF  نتج من خاله تفو  المقٌا  المسةتند الةى الاداء الفعلةً علةى المقٌةا  المسةتند أست

الى الفجوة وبشك  خاص عندما ٌتعلن الأمر بجودة الخدمة فً مؤسسات التعلةٌا العةالً التةً عةادةً 

مةةا ٌتحسسةةها الطالةة، لأو  مةةرة مةةا ٌجعةة  توقعاتةةه عةةن الخدمةةة المةة كورة تٌةةر دقٌقةةة   وقةةاا نفةة  

  أستهدف من خالها أختبار ومقارنة الفعالٌة النسبٌة  Abdulla   2006أخرى ي الباحث بدراسة

Relative efficacy   لأدوات القٌةةا  المةة كورة آنفةةاً وتوصةة  الةةى نتٌجةةة مفادهةةا أن مقٌةةا

HEdPERF   ٌتفو  على مقٌةاSERVPERF   كمةا أن مقٌةاHEdPERF  ًالمعةد  ٌة ت

ٌمٌةة فةةً مؤسسةات التعلةةٌا ً قٌةةا  جةودة الخدمةةة التعلفةً مقدمةةة المقةاٌٌ  التةةً ٌمكةن أعتمادهةةا فة

 العالً .

 Student satisfactionرضا الطلبة    

وأتل، مؤسسةات التعلةٌا العةالً باتةت تةدر  أن هنةا  خٌةارات عدٌةدة أمةاا الطلبةة مةن بٌنهةا      

ٌما أمكانٌة التحو  ب تجار مؤسسات تعلٌمٌة أخرى تةوفر لهةا خةدمات تعلٌمٌةة أفنة  مةن تٌرهةا سة

بعد التوسج الكبٌر فً أعداد تل  المؤسسات العامة منها والخاصة   فناعًن أنتشارها الجغرافً   

ومةةن هنةةا أصةةبح رنةةا الطلبةةة عةةن الخةةدمات التعلٌمٌةةة التةةً تقةةدمها تلةة  المؤسسةةات ٌمثةة  أكبةةر 

   . وٌشةٌر رنةا الطلبةة الةى Quinn, et al   2009التحدٌات التً تواجه حركة الجودة فٌهةا ي

     Danielson   1998الشعور الاٌجةابً لهةا تجةار المؤسسةة التعلٌمٌةة التةً ٌنتسةبون الٌهةا ي 

وأن هةة ا الشةةعور ٌةةرتبط عةةادةً بامكانٌةةة حصةةو  هةةؤلاء الطلبةةة علةةى المةةوارد المطلوبةةة لتغطٌةةة 

 أحتٌاجاتها الاكادٌمٌة والاجتماعٌة فناً عةن المحةددات الأخةرى والتةً تشةم  الأداء الاكةادٌمً  

جةةودة نظةةاا الارشةةاد   وحالةةة التفاعةة  فٌمةةا بةةٌن الطلبةةة أنفسةةها وبٌةةنها وبةةٌن المةةا  التدرٌسةةً 

 والاداري .

  أن الرنةةا ٌعبةةرّعن مةةدى تلبٌةةة حاجةةات الطلبةةة ومسةةاعدتها علةةى Vaughn  1995وٌعتقةةد ي

اجةات التخرا والحصو  على الشهادة المطلوبة   كما ٌؤشر قابلٌة المؤسسة التعلٌمٌة على تلبٌةة ح

الطلبة المرتبطة بتعوٌض جهودها   الشعور بالتقدٌر والاعتراف   جودة التعلةٌا   البٌئةة الدراسةٌة 

 0Noel Levitz 2004فناعًن طبٌعة الحٌاة الاجتماعٌة فً المؤسسة التعلٌمٌة   فٌمةا ٌةرى ي

lncبتفاعة     أن رنا الطلبةة ٌةرتبط بمجموعةة مةن العوامة  الاكادٌمٌةة والاجتماعٌةة التةً حةددها
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الطلبة مج الما  التدرٌسً والاداري   مدى توفر التسهٌات المادٌة   السٌاسات المتبعةة مةن قبة  

 الكلٌة   وشعور الطلبة ب نها مرُحٌ، بها داخ  المؤسسة التعلٌمٌة . 

  أن رنةا الطلبةة ٌعةُد مؤشةراً Upcraft & Schuh   2000  Low  1996وٌرى ك  مةن ي 

بة المؤسسة التعلٌمٌةة لحاجةات الطلبةة ورتبةاتها وبالتةالً فهةو مقٌةا  لمةدى مهماً على مدى إستجا

فاعلٌة المؤسسة التعلٌمٌة فً تحقٌن اهدافها ونجاحها  وحٌوٌتها   وبالتالً ف ن قٌاسه ٌمث  عنصراً 

جوهرٌاً فً أٌة خطة تقٌٌا مؤسساتٌة شاملة تهدف الةى معالجةة أوجةه العمة  التةً هةً بحاجةة الةى 

 ن على الجامعات القٌاا بما ٌلً :   فً ه ا الصدد أ(Juwaheerفوري. ٌقو    التحسٌن ال

 . معرفة متطلبات واحتٌاجات الطلبة 

 . العم  على تلبٌة تل  المتطلبات 

  نةعٌفاً تحدٌد نقاط القوة والنعف فٌما ٌتعلن ب داء الخدمة التً ٌكةون أدائهةا فٌهةا
 أو دون المستوى المطلو، .

بد لأي مؤسسة تعلٌمٌة من الحصو  على البٌانات  ات الصلة برنا الطلبة عن ولتحقٌن  ال  لا   

مستوى جودة الخدمة التعلٌمٌة التً تقدمها المؤسسة لها على أس  منتظمةة كةً تةتمكن مةن تحدٌةد 

 تل  التً هً بحاجة الى التحسٌن .المساحات التً تحقن فٌها أفن  الخدمات للطلبة و

  Customer Orientationالتوجه نحو الزبون 

لقد افادت الدراسات والبحوث بان المنظمات تكون اكثر نجاحاً عنةدما تشةري بممارسةة عملٌةة      

  لانهةا ا ا ارادت (Narver, Slater and MacLachlan, 2000)التوجةه نحةو الزبةون 

ٌر جةودة تحقٌن التاثٌر على ولاء الزبون فانها بحاجةة الةى فهةا العوامة  التةً تسةاها فةً زٌةادة تةاث

 Anderson and) (CO)الخدمة التً تقدمها وخاصة من خا  تبنً قٌا التوجه نحو الزبةون 

Zemke 1998)  وٌعرّف التوجه نحو الزبون ب نه  درجة ت كٌد المنظمة وتركٌزها على تحقٌن .

  امةا  (Schneider et al. , 1998: 155)حاجةات الزبةون وتوقعاتةه نحةو جةودة الخدمةة 

Narver & Slater, 1990  فٌعرفةةا التوجةةه نحةةو الزبةةون علةةى انةةه الفهةةا الكةةافً للزبةةائن

 & Gatignon)المستهدفٌن لٌكةون مةن الممكةن خلةن القٌمةة الفائقةة لهةا بشةك  مسةتمر. ا  ٌة كر 

Xuereb, 1997)  بةان المنشة ت المتوجهةة نحةو الزبةونCustomer Oriented Firms 

 ٌعةةةرف والاجابةةةة لحاجةةةات المسةةةتخدا. فةةةً حةةةٌن  لةةةدٌها القابلٌةةةة والاسةةةتعداد لتحدٌةةةد وتحلٌةةة 

Deshpandé, Farley, and Webster (1993: 27)  التوجه نحو الزبون بانه مجموعةة

مةةن القةةٌا التةةً تنةةج مصةةلحة الزبةةون اولاً  بةةدون ان تسةةتبعد تحقٌةةن المنةةافج لاصةةحا، المصةةالح 

ً اٌنا" المدى ال ي وٌعنمن اج  تطوٌر مؤسسة ربح طوٌلة الامد    stakeholdersالاخرٌن 

تعم  فٌه المنظمة على معرفة حاجات زبائنها وتونٌح التغٌرات التً تؤثر علٌها وسعٌها لتحقٌن 

رناها   وٌ كر ب ن التوجه نحو الزبون ٌتنمن نشاطات المنظمة المتجهةة نحةو الزبةون وسةعٌها 

ر الرئٌسً فً مناخ . وٌعدُ التوجه نحو الزبون العنص(Dean, 2002:6)لتحقٌن اعلى قٌمة له   

  ا  ٌعةةةرف منةةةاخ الخدمةةةة بانةةةه يتصةةةورات المةةةوظفٌن عةةةن   (Service Climate)الخدمةةةة 

الإجراءات والممارسات والسلوكٌات التً ٌحصلون من خالهةا علةى المكافئةات والةدعا و لة  بمةا 

    (Schneider et al. , 1998:151)ٌتعلن بخدمة الزبون وجودتها   
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سبن ف ن مناخ الخدمة والمتنمن كما  كر سابقاً التوجه نحو الزبةون هةو احةد  بالإنافة الى ما    

  وك  من اتجار السو  والتوجه نحو الزبةون  (Kelley,1992:31)الابعاد الثاثة لأتجار السو  

 & Chang)ٌةةةةتا قٌاسةةةةه وتقٌٌمةةةةه عةةةةن طرٌةةةةن وجهةةةةة نظةةةةر المةةةةوظفٌن مثةةةة  دراسةةةةة 

Chen,1998;Lukas&Ferrell,2000) نال  دراسةات قلٌلةة جةداً ومحةدودة تسترشةد . لكن ه

 .(Dean,2002:6)به ا التقٌٌا والقٌا  عن طرٌن وجهة نظر الزبون 

 

 الجانب التطبٌمً

 مماٌٌس البحث 

 . اتساق وثبات المماٌٌس1

قاا الباحثان بالت كد من اتسا  وثبات مقاٌٌ  البحث بطرٌقة الفا كرونباخ وقد تا حسا، معام     

 : (4)  باستخداا معام  ارتباط الفا كرونباخ المونح فً الجدو  الثبات للمقٌا

 (4)جدول 

 بحثمعاملات الثبات لاداة ال

معامل الثبات )الفا  عدد العبارات البعد جودة الخدمة المدركة
 كرونباخ(

 

 

 HEdPERFمقياس 

 . الجوانب الاكاديمية1

. الجوانب غير 2
 الاكاديمية

 . السمعة3

 . تسهيلات الوصول4

15 

 

 

13 

 

5 

4 

0.885 

 

 

0.993 

0.890 

 

0.901 

 0.972 1 بدون ابعاد الجودة الكمية
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 0.988 5 بدون ابعاد التوجه نحو الطالب

 0.876 1 بدون ابعاد رضا الطالب

 

 (876-0.993)بةةان قةةٌا معامةة  كرونبةةاخ الفةةا قةةد تراوحةةت بةةٌن  (4)وٌاحةةظ مةةن الجةةدو        

 & Nunnaly) (0.75)دارٌةة والسةلوكٌة لان قٌمتهةا اكبةر وهً مقبولة إحصائٌا فً البحوث الإ

Bernstein,1994)ًوالتً تد  على ان الاداة تتصف بالاتسا  والثبات الداخل   . 

 للمماٌٌسالصدق البنائً . 2

ٌعتمد الصد  البنائً للمقاٌٌ  على اسةتخداا اسةلو، التحلٌة  العةاملً الاستكشةافً والتحلٌة         

وهً طر  جداً مهمة فً بناء اي مقٌا   وٌمكن تلخٌص وتونٌح خطواتها فً  العاملً التوكٌدي

 :ه ا البحث من خا  الاتً

 التحلٌل العاملً الاستكشافً 

Exploratory Factor Analysis 

لقةد اعتمةد الباحثةان مةن اجة  تطةوٌر واختبةةار الصةد  البنةائً لمقةاٌٌ  متغٌةرات البحةث علةةى     

. وقد استخدا التحلٌ  العاملً الاستكشةافً لغةرض التاكةد مةن (EFA)فً التحلٌ  العاملً الاستكشا

. والغرض الاسا  لاسلو، التحلٌ  العاملً الاستكشافً  HEdPERFالابعاد الجوهرٌة لمقٌا  

ٌتمثةة  بتلخةةٌص وتقلٌةة  المتغٌةةرات المتعةةددة فةةً عةةدد اقةة  مةةن المتغٌةةرات ٌطلةةن علٌهةةا العوامةة  

(Factors) ر العوام  بعض او ك  من ه ر الفقرات الخاصةة بالمقٌةا . وٌكون لك  عام  من ه 

 ,.Fabrigar, et al).(exploratory)انه تحلٌ  معقد متعةدد الخطةوات  و طبٌعةة استكشةافٌة 

1999) . 

 (SPSS)باستعما  برنامج  (EFA)وفً البحث الحالً سٌستخدا التحلٌ  العاملً الاستكشافً    

فةً نةوء مةا افترنةته الدراسةات  HEdPERFً ٌشملها مقٌا  للمساعدة على تحدٌد الابعاد الت

 السابقة   وك ل  تحدٌد الفقرات التً لا ترتبط مج بنٌة المقٌا  والتً ٌتوج، ابعادها من المقٌا . 

وكنقطة بداٌة فً اجراء التحلٌ  العاملً الاستكشافً لمقةاٌٌ  متغٌةرات البحةث   فةان الفقةرات     

    وتشةةبعات عةةابرة علةةى 0.30جٌةةدة ياعلةةى مةةن  (Loading)التةةً ستحصةة  علةةى تشةةبعات 

  سةةتقب    وتٌةةر  لةة  فانهةةا 0.30ياقةة  مةةن  (Cross-loading)العوامةة  الاخةةرى منخفنةةة 

 . (Field, 2005)ستهم  من المقٌا  الاصلً 

 :وٌتنمن التحلٌ  العاملً الاستكشافً الخطوات الاتٌة حس، ك  مقٌا     

 HEdPERFممٌاس 
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 Sampling Adequacyاٌة عٌنة البحث أ. اختبار كف

 Barlettواختباار  KMOاستخدم ممٌاس لغرض التحقن من كفاٌة عٌنة البحث الحالً فقد      

  احةةد الخطةةوات The Kaiser-Meyer-Olkin Measure) (KMO)ٌعتبةةر مقٌةةا  و . 

 (0)لقٌمةة . وا (0-1)تتةراو  بةٌن  (KMO)المهمة فً التحلٌ  العاملً الاستكشافً   واحصةائٌة 

تؤشر بان مجموي الارتباطات الجزئٌة اكبر من مجموي الارتباطات الكلٌة وه ا ٌبةٌن بةان نمةو ا 

الارتباط ٌكون منتشر يوهنا ٌكون استخداا التحلٌ  العاملً الاستكشافً تٌر مائا . امةا ا ا كانةت 

العةاملً سةٌكون  و  فان ه ا ٌؤشر بان نمو ا الارتباطات متواثةن والتحلٌة  (1)القٌمة تقتر، من 

والقةةٌا التةةً  (0.50)بةةان القةةٌا المقبولةة تكةةون اكبةةر مةن  (Kaiser, 1974)مصةداقٌة وٌوصةةً 

تكون ادنى من ه ر القٌمة ٌعنً بان على الباحث اما ان ٌجمج بٌانات اكثر يزٌةادة حجةا العٌنةة  او 

 . (Field, 2005)ٌعٌد التفكٌر بالمتغٌرات المتنمنة فً المقٌا   

 (0.910) والتً بلغت  (0.50)هً اكبر من  (KMO)فان قٌمة  (5)ٌظهر من الجدو   وكما   

 تعتبر قٌمة كبٌرة.  Kaiserوالتً حس، تصنٌف 

والتةً  (Null Hypothesis)فانةه ٌختبةر فرنةٌة العةدا  (Bartlett)اما فٌمةا ٌتعلةن باختبةار    

  وحتةى نسةتخدا التحلٌة   (Identity Matrix)تشٌر بان مصفوفة الارتبةاط هةً مصةفوفة وحةدة 

العاملً فاننا نحتاا بعض العاقات بٌن المتغٌةرات  وا ا مصةفوفة الارتبةاط كانةت مصةفوفة وحةدة 

فان ه ا ٌعنً بان ك  معامات الارتباط تساوي صفر  ل ل  نحن نرٌد ه ا الاختبار ٌكون معنةوي 

وفة وحةدة   وكمةا ٌظهةر   واختبار المعنوٌة سوف ٌخبرنا بان مصفوفة الارتباط هةً لٌسةت مصةف

 .(Field, 2005)ٌشٌر الى وجود المعنوٌة  (Bartlett)فً الجدو  فان اختبار 

 (5)جدو  

 

 

 

 

Principal components            ب. استخدام طرٌمة المكونات الاساسٌة  

دا طرٌقة المكونات الاساسٌة هً  من اكثر طر  التحلٌ  العاملى دقة  وفً هة ا البحةث ستسةتخ   

واحةةـد صةةحٌح كحةةداً أدنةةى لقبةةو   (Eigenvalues)هةة ر الطرٌقةةة   كمةةا سٌسةةتخدا محةة  جةةـ ر 

شةةر  التبةةاٌن الكلةةً  ومةةن هةة ا  (6)مسةةتوى دلالةةة للتشةةبج   وٌظهةةر الجةةدو   (0.30)العامة    و 

قرٌبة من الواحةد  (Eigenvalues)الجدو  ٌتا اختٌار العوام  التً ٌكون لدٌها قٌا ج ور كامنة 

 (Eigenvalues)  قٌمةة  HEdPERFوٌاحظ بان هنال  اربج عوام  تمث  مقٌا   صحٌح  

. وتفسةر وهً اكبر من الواحد الصةحٌح ( 1.87 , 2.69 ,8.09 ,12.64)لها تبلغ على التوالً 

  والثةانً (27.20)من التبةاٌن الكلةً. العامة  الاو  ٌفسةر نسةبة  (66.60)ه ر العوام  ما نسبته 

KMO and Bartlett's Test

.910

3525.276

253

.000

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

Adequacy.

Approx. Chi-Square

df

Sig.

Bartlett's Test of

Sphericity
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والعامةة  الرابةةج ٌفسةر مةةا نسةةبته  (10.24)امةةا العامة  الثالةةث فٌفسةةر نسةبة  (21.98)ٌفسةر نسةةبة 

(10.17). 
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  للت كد من عدد ابعاد المقٌةا  الحقٌقٌةة  ا  ناحةظ  2وٌمكن ان نستعٌن بالمخطط ادنار يشك      

 ج ابعاد   وه ا ٌؤكد مصداقٌة طرٌقة مح  ج ر بان السها ٌشٌر الى المرفن ال ي ٌؤكد وجود ارب

Eigenvalues .اكبر من واحد صحٌح 

 

 

 

 

 

 

 

 (2)شك                                       

فٌظهر المصفوفة العاملٌة لمتغٌرات البحث   و ل  بغٌة الوصو  الى العوام   (7)اما الجدو    

المتغٌرات يالفقرات  للعام  ال ي  (loadings)المستخلصة . ه ر المصفوفة تظهر تشبعات 

 .(0.30)وهً اكبر من  (0.696-0.896)ترتبط به. ا  ٌاحظ ان تشبعات الفقرات تتراو  من 

ٌتكون من اربج عوام  يابعاد  اساسةٌة   العامة   HEdPERFوٌستنتج مما سبن بان مقٌا      

فقةرة كمةا تةا تصةمٌمه  15ن   وٌتكةون مة NONACAالاو  وهو بعد يالجوان، تٌر الاكادٌمٌة 

فقةرة.  13وٌتكةون مةن  (ACA)فً المقٌا  الاصلً. اما العام  الثانً وهو الجوانة، الاكادٌمٌةة 

والعامةة  الثالةةث وهةةو السةةمعة وٌتكةةون مةةن سةةت فقةةرات . واخٌةةراً العامةة  الرابةةج للمقٌةةا  وهةةو 

لدراسةة. ا  تبةٌن فقرات كمةا تةا تصةمٌمه فةً المقٌةا  الاصةلً ل 4تسهٌات الوصو  وٌتكون من 

   ولةٌ  لهةا 0.30قد حصلت على تشبعات جٌةدة ياعلةى مةن  (38)مما سبن بان فقرات المقٌا  

 HEdPERFوهة ا ٌؤكةد ثبةات وصةد  فقةرات مقٌةا  تشبعات عابرة الى عوام  اخرى   

  . 2007يابو وردة  ال ي تا تعدٌله من قب  دراسة 
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Rotated Component Matrixa

.799    

.785    

.772    

.726    

.783    

.836    

.807    

.764    

.751    

.817    

.758    

.696    

.817    

.817    

.760    

 .769  

 .744  

 .704  

 .720  

 .733  

  .744  

   .808

   .896

   .792

   .742

 .820   

 .802   

 .847   

 .704   

 .800   

 .810   

 .805   

 .803   

 .733   

 .771   

 .797   

 .792   

 .829   

NONAC1

NONAC2

NONAC3

NONAC4

NONAC5

NONAC6

NONAC7

NONAC8

NONAC9

NONAC10

NONAC11

NONAC12

NONAC13

NONAC14

NONAC15

REP1

REP2

REP3

REP4

REP5

REP6

ACC1

ACC2

ACC3

ACC4

ACA1

ACA2

ACA3

ACA4

ACA5

ACA6

ACA7

ACA8

ACA9

ACA10

ACA11

ACA12

ACA13

1 2 3 4

Component

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

Rotation converged in 5 iterations.a. 
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 Customer Orientationالزبون  ممٌاس التوجه نحو

 Sampling Adequacyأ. اختبار كفاٌة عٌنة البحث 

والتةةً  (0.929) والتةةً بلغةةت  (0.50)هةةً اكبةةر مةةن  (KMO)بةةان قٌمةةة  (8)ٌبةةٌن الجةةدو    

فانةه ٌشةٌر الةى  (Bartlett)تعتبةر قٌمةة كبٌةرة. امةا فٌمةا ٌتعلةن باختبةار  Kaiserحس، تصةنٌف 

 مهد الطرٌن الى اجراء التحلٌ  العاملً.وجود المعنوٌة   وه ا ٌ

 (8)جدول 

 

 

 

 

 

 Principal componentsب. طرٌمة المكونات الاساسٌة  

شر  التباٌن الكلً  ومن ه ا الجدو  ٌةتا اختٌةار العوامة  التةً ٌكةون لةدٌها  (9)ٌظهر الجدو     

لة  عامة  واحةد قرٌبة من الواحةد صةحٌح   وٌاحةظ بةان هنا (Eigenvalues)قٌا ج ور كامنة 

وهةةً اكبةةر مةةن  (4.726)لةةه  (Eigenvalues)تبلةةغ قٌمةةة  ٌمثةة  مقٌةةا  التوجةةه نحةةو الزبةةون 

 ال ي ٌمث  التباٌن الكلً.  (67.519). وٌفسر ه ر العام  ما نسبته الواحد الصحٌح

 (9)جدول 

 

 

 

 

 

KMO and Bartlett's Test

.929

849.382

21

.000

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

Adequacy.

Approx. Chi-Square

df

Sig.

Bartlett's Test of

Sphericity

Total Variance Explained

4.726 67.519 67.519 4.726 67.519 67.519

.554 7.915 75.434

.411 5.877 81.311

.374 5.343 86.654

.357 5.095 91.749

.306 4.368 96.118

.272 3.882 100.000

Component

1

2

3

4

5

6

7

Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

Extraction Method: Principal Component Analysis.



 جامعة القادسٌة –المؤتمر العلمً الثانً لكلٌة الادارة والاقتصاد 

24 

من عدد  للت كد   (Component plots)وفً ه ر الحالة لا ٌمكن ان نستعٌن بشك  العناصر    

 .1ابعاد المقٌا  الحقٌقٌة  لان التحلٌ  اظهر وجود عنصر واحد فقط

فٌظهر المصفوفة العاملٌة لمقٌا  التوجه نحةو الزبةون و لة  بغٌةة الوصةو   (10)اما الجدو      

 (loadings)الى العوام  المستخلصةة يوهنةا عامة  واحةد فقةط . هة ر المصةفوفة تظهةر تشةبعات 

 (0.780-0.852)تةةرتبط بةةه. ا  ٌاحةةظ ان تشةةبعات الفقةةرات تتةةراو  مةةن الفقةةرات للعامةة  الةة ي 

 .(0.30)وهً اكبر من 

 

 10جدول                       

 

 

 

 

 

 

 

وٌستنتج مما سبن بان مقٌا  التوجه نحو الزبون ٌمث  متغٌر ٌتكون من بعد واحةد ياحةادي        

تصةمٌمه فةً المقٌةا  الاصةلً. ا     ٌتكون من سةبج فقةرات كمةا تةا(one-dimension)البعد  

   ولةٌ  0.30قد حصلت علةى تشةبعات جٌةدة ياعلةى مةن  (7)تبٌن مما سبن بان فقرات المقٌا  

 لها تشبعات عابرة الى عوام  اخرى. 

 

 التحلٌل العاملً التوكٌدي 

Confirmatory Factor Analysis 

للتحقةةن مةةن الصةةد  البنةةائً  (CFA)اسةةتخدا الباحثةةان اسةةلو، التحلٌةة  العةةاملً  التوكٌةةدي     

 ,MacCallum & Austin)للمقةاٌٌ  المختلفةة التةً ٌةتا بنائهةا فةً نةوء أطةر نظرٌةة سةابقة 

أحد تطبٌقةات  Confirmatory Factor Analyzes. وٌعد التحلٌ  العاملً التوكٌدي (2000

                                                           

1
 SPSS  :Only one component was extracted. Component plots cannotىزه الحالت تظيش بعباسة تنبيو ضمن بشنامج  

be produced 

Component Matrixa

.839

.825

.822

.780

.810

.821

.852

CO1

CO2

CO3

CO4

CO5

CO6

CO7

1

Compone

nt

Extraction Method: Principal Component Analysis.

1 components extracted.a. 
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كٌةةدي فةةً تحدٌةةد معادلةةة النم جةةة الهٌكلٌةةة.  وتتمثةة  الإجةةراءات المتبعةةة فةةً التحلٌةة  العةةاملً التو

أو المتغٌةرات تٌةر  Latent Variableالنمو ا المفترض وال ي ٌتكون مةن المتغٌةرات الكامنةة 

المقاسة وهةى تمثة  الأبعةاد المفترنةة للمقٌةا  ومنهةا تخةرا أسةهماً متجهةة إلةى النةوي الثةانً مةن 

الداخلٌةة   والتةً المتغٌرات والتً تعرف بةالمتغٌرات المقاسةة أو المتغٌةرات التابعةة أو المتغٌةرات 

تمثةة  الفقةةرات الخاصةةة بكةة  بعةةد أو الأبعةةاد الخاصةةة بكةة  عامةة  عةةاا وهنةةا ٌفتةةرض أن  العبةةارات 

مؤشةةةرات للمتغٌةةةرات الكامنةةةة. واعتمةةةد فةةةً تطبٌةةةن هةةة ا الاسةةةلو، علةةةى البرنةةةامج الاحصةةةائً 

(LISREL) وفً نوء افتةراض التطةابن بةٌن مصةفوفة التغةاٌر للمتغٌةرات الداخلةة فةً التحلٌة . 

والمصفوفة المفترنة من قب  النمو ا يالمسةتهلكة مةن قبة  النمةو ا  تنةتج العدٌةد مةن المؤشةرات 

الدالة على جودة ه ر المطابقة   والتً ٌتا قبو  النمو ا المفترض للبٌانةات أو رفنةه فةً نةوئها 

 والتً تعرف بمؤشرات جودة المطابقة  وكالاتً :

 HEdPERF. ممٌاس 1

مؤشرات وقاعدة جودة المطابقة لمعادلة النم جة الهٌكلٌة المستخدمة  (11)ٌاحظ فً الجدو       
 HEdPERF. وٌشٌر الجدو  الى الحكا المستخلص على مقٌا   HEdPERFلاختبار مقٌا  

 ال ي ٌبٌن صاحٌة وكفاءة ه ا المقٌا .

 

 (11)جدو  

تبار مقٌا  مؤشرات وقاعدة جودة المطابقة لمعادلة النم جة الهٌكلٌة المستخدمة لاخ
HEdPERF 

 

 ت

 

 المؤشرات

 لاعدة

جودة 
 المطابمة

 

 النتائج 

 

 الحكا علً المقٌا 

ودرجات    x2النسبة بٌن قٌا -1
 dfالحرٌة 

 1.504 5اق  من 

x2   =
106.8 

df  =71 

 

 

 صاحٌة جٌدة للمقٌا 

 

حسةةةةةةةةةةةةةةةةةن المطابقةةةةةةةةةةةةةةةةةة  -2
Goodness of Fit 

Index (GFI)   

اكبر من 
0.90 

0.91 

 

 للمقٌا  صاحٌة جٌدة

مؤشةةر المطابقةةةة المعٌةةةاري  -3
Normed Fit Index 

(NFI) 

اكبةةةةةةةةر مةةةةةةةةن 
0.90 

 صاحٌة جٌدة للمقٌا  0.95

مؤشةةةةر المطابقةةةةة المقةةةةارن  -4
Comparative Fit 

Index (CFI) 

اكبةةةةةةةةر مةةةةةةةةن 
0.95 

 صاحٌة جٌدة للمقٌا  0.96

مؤشر ج ر متوسط مربج  -5
 الخط  التقرٌبً:

-0.08بةةةةةةٌن 
0.05 

 كفاءة جٌدة للمقٌا  0.061
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Root Mean Square 
Error of 
Approximation 
(RMSEA) 

 Chan et)بالاعتماد على  (LISERL)المصدر: نتائج البرنامج الاحصائً 
al.,2007) 

 

 COالتوجه نحو الزبون  . ممٌاس2

مؤشرات وقاعدة جودة المطابقة لمعادلة النم جة الهٌكلٌة المستخدمة  (12)ٌاحظ فً الجدو       
الة ي ٌبةٌن ختبار مقٌا  التوجه نحو الزبون. وٌتنمن الجدو  الحكا المسةتخلص علةى المقٌةا  لا

 صاحٌة وكفاءة ه ا المقٌا .

 

 (12)جدو  

 COمؤشرات وقاعدة جودة المطابقة لمعادلة النم جة الهٌكلٌة المستخدمة لاختبار مقٌا  

 

 ت

 

 المؤشرات

 لاعدة

جودة 
 المطابمة

 

 النتائج 

 

 لمقٌا الحكا علً ا

ودرجات    x2النسبة بٌن قٌا -1
 dfالحرٌة 

 1.878 5اق  من 

x2   =26.3 

df  =14 

 

 

 صاحٌة جٌدة للمقٌا 

 

حسةةةةةةةةةةةةةةةةةن المطابقةةةةةةةةةةةةةةةةةة  -2
Goodness of Fit 

Index (GFI)   

اكبر من 
0.90 

0.96 

 

 صاحٌة جٌدة للمقٌا 

مؤشةةر المطابقةةةة المعٌةةةاري  -3
Normed Fit Index 

(NFI) 

اكبةةةةةةةةر مةةةةةةةةن 
0.90 

 صاحٌة جٌدة للمقٌا  0.97

مؤشةةةةر المطابقةةةةة المقةةةةارن  -4
Comparative Fit 

Index (CFI) 

اكبةةةةةةةةر مةةةةةةةةن 
0.95 

 صاحٌة جٌدة للمقٌا  0.99

مؤشر ج ر متوسط مربج  -5
 الخط  التقرٌبً:

Root Mean Square 
Error of 
Approximation 
(RMSEA) 

-0.08بةةةةةةٌن 
0.05 

 كفاءة جٌدة للمقٌا  0.067

 Chan et)بالاعتماد على  (LISERL)البرنامج الاحصائً المصدر: نتائج 
al.,2007) 
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   (Descriptive Statistics )ثالثا: الإحصائٌات الوصفٌة 

الأوسةةاط الحسةةابٌة   والانحرافةةات المعٌارٌةةة ومصةةفوفة الارتبةةاط  (13)ٌاحةةظ فةةً الجةةدو      

  -الداخلً لمتغٌرات البحث   وكالاتً :

 HEdPERFمٌاس ابعاد جودة الخدمة لمأ. 

 NONACالجوانب غٌر الاكادٌمٌة  . 1

 (3.57)علةةةى وسةةةط حسةةةابً عةةةاا بلةةةغ  NONACالجوانةةة، تٌةةةر الاكادٌمٌةةةة  حصةةة  بعةةةد     

  مما ٌشٌر الةى انسةجاا الاجابةات الةواردة بخصةوص فقةرات (0.79)وبانحراف معٌاري عاا بلغ 

تقبة  معتةد  مةن قبة  الطلبةة عٌنةة ه ا البعد. وٌد  الوسط الحسابً العاا لهة ا المتغٌةر علةى وجةود 

 .(3)البحث اتجار توفر ه ا البعد لان قٌمة الوسط الحسابً اكبر نسببٌاً من الوسط الفرنً 

 (13)جدو  

  (N=196)مصفوفة الارتباط  والاوساط الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة لمتغٌرات البحث 

Study 

variables 

HEdPERF2  

TQ 

 

CO 

 

SS NONACA ACA REP ACC 

NONACA 1 0.729 0.272 0.489 0.958 0.284 0.945 

ACA 0.729 1 0.359 0.483 0.751 0.347 0.748 

REP 0.272 0.359 1 0.153 0.332 0.895 0.324 

ACC 0.489 0.483 0.153 1 0.487 0.141 0.484 

TQ 0.958 0.751 0.332 0.487 1 0.344 0.988 

CO 0.284 0.347 0.895 0.141 0.344 1 0.331 

SS 0.945 0.748 0.324 0.484 0.988 0.331 1 

Summary 

statistics 

       

                                                           

2
 0.89ًبانحشاف معياسي بلغ  4.08يبلغ  HEdPERFالٌسط الحسابي لمتغيش جٌدة الخذمت ًفق مقياس  
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Mean 3.57 4.25 3.98 4.51 3.76 3.88 3.84 

Standard 

deviation 

0.79 1.03 0.87 0.89 0.84 0.65 1.01 

Note. Two-tailed tests of significance were used. 

** p < 0.01 

 ACAادٌمٌة الجوانب الاك -2

وبانحراف معٌةاري  (4.25)على وسط حسابً عاا بلغ  ACAحص  بعد الجوان، الاكادٌمٌة     

  مما ٌشٌر الى انسجاا اجابات عٌنة البحث الواردة بخصوص فقرات ه ا البعد   (1.03)عاا بلغ 

بحةةث وٌةةد  الوسةةط الحسةةابً العةةاا لهةة ا المتغٌةةر علةةى وجةةود تقبةة  اٌجةةابً مةةن قبةة  افةةراد عٌنةةة ال

 .(3)يالطلبة  اتجار توفر ه ا البعد لان قٌمة الوسط الحسابً اعلى من الوسط الفرنً 

  REPالسمعة  -3

وبةانحراف معٌةاري عةاا بلةغ  (3.98)علةى وسةط حسةابً عةاا بلةغ  REPحص  بعد السمعة     

   مما ٌشٌر الى انسجاا اجابات عٌنة البحث الةواردة بخصةوص فقةرات هة ا البعةد   وٌةد (0.87)

الوسط الحسابً العاا له ا البعد على وجود تقب  معتد  من قب  الطلبة عٌنة البحث اتجار توفر هة ا 

 . (3)البعد لان قٌمة الوسط الحسابً اعلى من الوسط الفرنً 

 ACCالوصول  -4

وبةانحراف معٌةاري عةاا بلةغ  (4.51)فقةد بلةغ  ACCاما الوسط الحسابً العاا لبعد الوصةو      

ٌشٌر الى اتسا  اجابةات عٌنةة البحةث الةواردة بخصةوص فقةرات هة ا البعةد   وٌةد     مما(0.89)

الوسط الحسابً العاا له ا البعد على وجود تقب  اٌجابً مرتفج من قب  افراد عٌنة البحث يالطلبةة  

 .(3)اتجار توفر ه ا البعد لان قٌمة الوسط الحسابً اعلى من الوسط الفرنً 

وبةانحراف  4.08وسط الحسابً العاا لمتغٌر جودة الخدمة المدركةة بلةغ وٌاحظ عموماً بان ال    

ٌفٌد بان هنال  تقب  اٌجابً لدى الطلبة عٌنة البحث اتجار ابعاد ه ا المتغٌر  0.89معٌاري عاا بلغ 

 عموماً. 

 TQب. الجودة الكلٌة 

ٌةاري عةاا وبةانحراف مع (3.76)على وسط حسابً عاا بلةغ  TQمتغٌر الجودة الكلٌة حص      

  مما ٌشٌر الى انسجاا الاجابةات الةواردة بخصةوص هة ا المتغٌةر الة ي ٌتنةمن فقةرة (0.84)بلغ 

واحدة فقط. وٌد  الوسط الحسابً العاا له ا المتغٌر على وجود تقبة  معتةد  مةن قبة  الطلبةة عٌنةة 

 .(3)نً البحث اتجار توفر ه ا البعد لان قٌمة الوسط الحسابً اكبر نسببٌاً من الوسط الفر
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 COج. التوجه نحو الزبون )الطالب( 

 (3.88)علةةى وسةةط حسةةابً عةةاا بلةةغ  COالتوجةةه نحةةو الزبةةون يالطالةة،  متغٌةةر حصةة          

  مما ٌشٌر الى اتسا  الاجابات الواردة بخصوص فقرات ه ا (0.65)وبانحراف معٌاري عاا بلغ 

عٌنةة  ود تقبة  معتةد  مةن قبة  الطلبةةالمتغٌر  وٌشٌر الوسط الحسابً العاا لهة ا المتغٌةر علةى وجة

 .(3)البحث اتجار توفر ه ا المتغٌر لان قٌمة الوسط الحسابً اكبر بقلٌ  من الوسط الفرنً 

 SSد. الرضا الكلً للطلبة 

وبانحراف معٌاري عاا بلغ  (3.84)فقد بلغ  SSاما الوسط الحسابً العاا لمتغٌر الرنا الكلً    

اجابات عٌنة البحث الواردة بخصةوص فقةرات هة ا المتغٌةر. وٌةد     مما ٌشٌر الى اتسا (1.01)

الوسط الحسابً العاا له ا المتغٌر على وجود تقب  معتد  من قب  افراد عٌنة البحث يالطلبة  اتجار 

 .(3)توفر ه ا المتغٌر لان قٌمة الوسط الحسابً اعلى من الوسط الفرنً 

بةٌن المتغٌةرات التةً تنةمنها البحةث فقةد  (Person)إما بالنسةبة لمصةفوفة معةامات ارتبةاط     

لفرنةٌات البحةث   فقةد  (Initial Support)استخدمت لغرض اساسةً ٌتعلةن بتقةدٌا دعةا أولةً 

أشارت جمٌج معامات الارتباط الى وجود عاقة معنوٌة بٌن متغٌرات البحةث عنةد مسةتوى دلالةة 

(% 1). 

 النموذج الفرضً للبحث واختبار الفرضٌات 

لقةةةد تناولةةةت الفقةةةرة الاولةةةى مةةةن الجانةةة، العملةةةً للبحةةةث عملٌةةةة اختبةةةار نمةةةو ا القٌةةةا       

Measurement Model  ًوفةً الفقةرة الحالٌةة سةوف نتنةاو  عملٌةة اختبةار النمةو ا الفرنة

ياختبار الفرنٌات .  وٌتكون النمةو ا الفرنةً للبحةث مةن  Hypothesized Modelللبحث 

والمعتمةدة ا  تةرتبط المتغٌةرات المسةتقلة مةج المتغٌةرات المعتمةدة مجموعة من المتغٌرات المستقلة 

من خا  سها  و اتجار واحد يت ثٌر    وقد تكون المتغٌرات المستقلة مرتبطة مةج بعنةها الةبعض 

من خا  سها  و اتجاهٌن يارتباط . وٌستخدا النمو ا الفرنً للت كد من مائمة نمو ا الدراسة 

عٌنةةة. وٌةةتا الحكةةا علةةى مائمةةة النمةةو ا الفرنةةً مةةن خةةا  مؤشةةرات مةةج البٌانةةات المسةةتخدا لل

  لكن ه ر المؤشرات لا تحكا على صحة فرنٌات البحث (2 ,1)المائمة المعرونة فً الجدو  

ب  ٌتا التاكد من خا  المعامات الموجودة على الاسها سواء بٌن المتغٌرات المستقلة والمتغٌرات 

 معٌارٌة   او بٌن المتغٌرات المستقلة يمعامات الارتباط البسٌط . المعتمدة يمعامات بٌتا ال

الة ي ٌونةح المتغٌةرات المسةتقلة للبحةث يابعةاد  3هةو النمةو ا الفرنةً للدراسةة (3)والشك      

  والمتغٌةةر  TQ  والمتغٌةةر الوسةةٌط يالجةةودة الكلٌةةة HEdPERFجةةودة الخدمةةة وفةةن مقٌةةا  

من خا  مقاٌٌ  المائمةة الموجةودة فةً اسةف  الشةك  بةان  . وٌاحظ SSالمعتمد يرنا الزبون 

النمةةو ا الفرنةةً للبحةةث الحةةالً مائمةةة لبٌانةةات الدراسةةة.اما الاسةةها  ات الاتجةةار الواحةةد مةةن 

المتغٌرات المستقلة الى المتغٌر الوسٌط والمتغٌرالمعتمد فتمث  عاقة الت ثٌر الموجودة التةً تسةمى 

تخدا لاختبار الفرنٌات. اما الاسها  ات الاتجاهٌن الموجودة ما بٌن بالمعامات المعٌارٌة التً تس

                                                           

3
 نحٌ الطالب في النمٌرج لانو سٌف يختبش بشكل منفصل عن النمٌرج لم يتم ادساج متغيش التٌجو 
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التةةً  (T-value)فٌظهةةر قٌمةةة  (4)المتغٌةةرات المسةةتقلة تمثةة  معةةامات الارتبةةاط. امةةا الشةةك  

تستخدا للتحقن من معنوٌة المعامات المعٌارٌة بٌن المتغٌرات المستقلة والوسٌط والمعتمدة  وبٌن 

  اتها. المتغٌرات المستقلة 

وفً نوء الشكلٌن ٌمكن الحكا على فرنٌات البحث. ا  ٌظهر بان هنا  عاقة تة ثٌر اٌجابٌةة     

  والسةمعة (ACA)  والاكادٌمٌةة (NONAC)معنوٌة بٌن ك  من بعد يالجوان، تٌةر الاكادٌمٌةة 

REP) والجودة الكلٌةة    (TQ) وعةدا وجةود عاقةة تة ثٌر معنوٌةة بةٌن بعةد الوصةو .  (ACC) 

ورنا الطال،  (TQ)الجودة الكلٌة. ووجود عاقة ت ثٌر اٌجابٌة معنوٌة بٌن متغٌر الجودة الكلٌة و

مةةن التةةاثٌرات  (92 %) . وتسةةاها ابعةةاد جةةودة الخدمةةة فةةً تفسةةٌر مةةا نسةةبته (SS)يالزبةةون  

 ٌعةود لعوامة  اخةرى تٌةر داخلةة فةً النمةو ا. امةا (8 % )فةً الجةودة الكلٌةة  والبةاقً  الحاصلة
من التاثٌرات الحاصلة فةً رنةا الطلبةة  والبةاقً  (96 %)ر الجودة الكلٌة فٌساها فً تفسٌر متغٌ

ٌعود لعوام  اخرى تٌر داخلةة فةً النمةو ا   وٌاحةظ فةً نةوء المعةامات الانحدارٌةة  (4 %)

بان الجوان، تٌر الاكادٌمٌة تحت  الاهمٌة النسبٌة الاولى على باقً ابعةاد جةودة الخدمةة الاخةرى  

 ٌها بعد الجوان، الاكادٌمٌة والسمعة والوصو .ٌل

 

 

 (3)شكل 

 النموذج الفرضي لمبحث في ضوء المعاملات المعيارية 
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 (4)شكل 

 Tالنموذج الفرضً للبحث فً ضوء لٌم 

 (TQ)بٌن المتغٌر المستق  الجودة الكلٌةة  (Interaction)ولغرض اختبار العاقة التفاعلٌة      

التوجه نحو الزبون يالطال،  والمتغٌر المعتمةد رنةا الزبةون يالطالة،  بنةمن والمتغٌر التفاعلً 

الفرنٌة الثالثة فاننا نحتاا الى استخداا تحلٌ  الانحدار المتدرا. فةً الخطةوة الاولةى مةن التحلٌة  

. اما فً الخطوة الثانٌة مةن التحلٌة  (CO)والمتغٌر التفاعلً  (TQ)نقوا بادخا  المتغٌر المستق  

وه ا المتغٌر هو حصٌلة تفاع  المتغٌر المستق   (.Interaction V)بادخا  متغٌر التفاع   فنقوا

. ومةن اجة  بنةاء متغٌةر التفاعة  فاننةا نحتةاا الةى تحوٌة  (CO)و  (TQ)مج المتغٌر المعد   أي 

او صةٌغة التمركةز  (Standardized)المتغٌر المستق  والمتغٌر التفاعلً الى الصٌغة المعٌارٌة 

(Centrized)4  و لةة  مةةن اجةة  الةةتخلص مةةن مشةةكلة(Multicollinarity)  التةةً تحةةدث بةةٌن

المتغٌر المستق  او المعد  من جهة ومتغٌر التفاع  من جهة اخرى. وبعد ادخا  متغٌر التفاع  فً 

التحلٌ  نقوا بفحص قٌا بٌتا تٌر المعٌارٌة الخاصة بمتغٌةر التفاعة  والمتغٌةر المعتمةد. فةا ا كانةت 

بٌتا معنوٌة فةان المتغٌةر التفةاعلً لةه دور فةً تغٌٌةر العاقةة بةٌن المتغٌةر المسةتق  والمعتمةد. قٌمة 

فةةً الخطةةوة الثانٌةةة فةةان قٌمةةة بٌتةةا تٌةةر المعٌارٌةةة لمتغٌةةر  (14)وكمةةا ناحةةظ مةةن خةةا  الجةةدو  

المحسةوبة  (T)لان قٌمةة  (1%)معنوٌةة عنةد مسةتوى  (0.621)والبالغةة  (TQ * CO)التفاع  

هةو متغٌةر معةد   (CO)الجدولٌة. وه ا ٌؤكد بان متغٌةر التوجةه نحةو الطالة،  (T)ن قٌمة اكبر م

وبشةك  اٌجةابً. ولكةن هة ر الخطةوة  (SS)للعاقة بٌن متغٌر الجودة الكلٌة ومتغٌر رنةا الطالة، 

وحدها لا تكفً للحكا على كون المتغٌةر هةو متغٌةر تفةاعلً بة  نحتةاا ان نتحقةن مةن معنوٌةة هة ا 

بواسةطة اسةتخداا برنةامج  (Plotting)  و لة  ٌكةون مةن خةا  اسةتخداا الرسةا البٌةانً الاختبار 

(ModGraph)5  عةةن طرٌةةن تكةةون ثةةاث مجموعةةات تمثةة  الاولةةى الحالةةة المنخفنةةة للمتغٌةةر

والثانٌة المعتدلة والثالثة العالٌة وٌتا النظر الى حالة العاقة بةٌن المتغٌةر المسةتق   (CO)التفاعلً 

                                                           

4
 .(Frazier, Barron & Tix, 2004)للمزيذ ساجع  
5

 Paul  Jose (2008)تم تصميم ىزا البشنامج من قبل  

 



 جامعة القادسٌة –المؤتمر العلمً الثانً لكلٌة الادارة والاقتصاد 

32 

(TQ) غٌر المعتمد والمت(SS)  فةً الحةالات الةثاث. فةا ا تةا ماحظةة حصةو  تغٌةر اٌجةابً بةٌن

عةالً  وتغٌةر سةلبً فةً  (CO)المتغٌر المستق  والمتغٌر المعتمد فةً حالةة كةون المتغٌةر المعةد  

حالة الانخفاض فان ه ا ٌؤشر معنوٌة وصد  العاقة بٌن ه ر المتغٌرات الثاث. وكما ناحظ فً 

 : (5)الشك  

 

 (14)جدو  

  (HMRA)تحلٌ  الانحدار المتعدد المتدرا 

Dependent 

Variable 

Independent 

Variable 

B T R 

2 

R 2 F 

EB       

Step 1 TQ 0.660** 8.88  .28  39.4*** 

 CO 0.163** 3.20    

Step 2 TQ 0.106 1.26 .48 .20*** 62.7*** 

 CO .0.192** 4.46    

 TQ * CO 

(Interaction 

effect) 

0.621** 8.82    

 

والمتغٌةةر  (TQ)بةةان العاقةةة بةةٌن المتغٌةةر المسةةتق  يالجةةودة الكلٌةةة   (7)وٌظهةةر مةةن الشةةك      

   (CO)تزداد مج زٌةادة المتغٌةر التفةاعلً يالتوجةه نحةو الطالة،   (SS)المعتمد يرنا الطال،  

  وتنخفض باتخفانه   وه ا ٌؤكد صحة الفرنٌة الثالثة بالكام .
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 (5)شك  

 رنا الطال،على متغٌر  التوجه نحو الطال،و جودة الكلٌة لمتغٌر ال الت ثٌر التفاعلً

 

 الاستنتاجات والتوصٌات

 الاستنتاجات 

 تنبثن من النتائج التً توص  الٌها البحث عدد من الاستنتاجات الاساسٌة :

جةودة الخدمةة   و الابعاد الاربعة مقٌا  ٌصةلح بشةك  اولةً لقٌةا  HEdPERFمقٌا   .1
 التعلٌمٌة فً البٌئة العراقٌة لانه  و مصداقٌة وثبات عالً.

ان توفر الجوانة، تٌةر الاكادٌمٌةة مثة  سةرعة اسةتجابة المةوظفٌن لمطالة، الطةا، رتةا  .2
داخةة   درجةةة التعةاطف مةج الطةةا، وطمة نتها عنةد التعةةرض للمشةكات  ونةغوط العمة 

 فً نظر الطلبة عٌنة البحث. الكلٌة ٌعد عام  حاسا لتعزٌز الجودة الكلٌة
درجةة  و درجةة التواصة  المسةتمر بةٌن الأسةات ة والطةا،تعم  الجوان، الاكادٌمٌة مث    .3

 على تعزٌز الجودة الكلٌة. استجابة الأسات ة لماحظات وتعلٌقات الطا،
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عندما تتمتج الكلٌة بالسمعة الحسنة والاٌجابٌة فان  ل  ٌنعك  بشةك  اٌجةابً وفاعة  علةى  .4
 ٌن ادرا  جٌدة اتجار تمتعها بالجودة لدى طلبة الكلٌة عٌنة البحث.تكو

ٌزداد شعور الطلبة بالرنا اتجار الخدمات التعلٌمٌةة المقدمةة فةً الكلٌةة عنةدما ٌكةون لةدى  .5
عمادة الكلٌة تركٌز وتوجه وانح نحو الطلبة ن فالتوجه نحو الطال، ٌسةاها بزٌةادة تةاثٌر 

 الجودة الكلٌة على رنا الطلبة.

 
 التوصٌات 

 فً ضوء الاستنتاجات اعلاه ٌمكن صٌاغة عدد من التوصٌات :    

بٌئةةة التعلةةٌا العةةالً فةةً فةةً  HEdPERFالخدمةةة  مةةن الاهمٌةةة الاسةةتعانة بمقٌةةا  جةةودة .1
 وخاصة بعد التحقن من ثبات نتائجه ومصداقٌته من قب  دراسات لاحقة.  العرا 

ان  HEdPERFر تطبٌةن مقٌةا  تحتاا الكلٌة مجتمج البحةث حتةى تكةون نةمن منةما .2
تعم  جاهدة على تعزٌز الممارسات التً تخلن شعور اٌجابً لدى الطلبةة بتةوفر الجوانة، 
تٌر الاكادٌمٌة   مث  الاهتماا بجان، عاقات العمة  التةً تةربط تعامة  الطلبةة فةً بعةض 

الافكةار  الاحٌان مج موظفً الكلٌة او توفٌر مناخ ٌعزٌز من روابط الثقة والتعةاون وتبةاد 
 بغٌة ح  المشكات التً تواجهها فً الدراسة.

من النةروري ان تنةج الكلٌةة مجتمةج البحةث سةمعتها فةً بٌئةة العمة  او داخة  المجتمةج  .3
نمن اجندة اولوٌاتها   وان لا تنسى بةان قنةٌة تحسةٌن السةمعة التنظٌمٌةة لا تةرتبط فقةط 

التةةً تعمةة  علةةى نقةة  الصةةورة بتحقٌةةن الاهةةداف وانمةةا باسةةتخداا وسةةائ  الاتصةةا  الفاعلةةة 
الجٌدة الى المجتمج فهنا  العدٌد مةن المنظمةات تمتةاز بحسةن الاداء ولكنهةا مةج  لة  تفتقةد 

 الى السمعة الجٌدة لانها لا تنج سمعتها نمن اولوٌات عملها.
اظهار الاهتماا الكبٌر بالطلبة عام  جدٌر بالاعتبار ا ا ارادت الكلٌة ان تحقن بشك  فعلً  .4

درا  الطلبة لجودة الكلٌة. لان ه ا العام  جدا مها فً تفعٌ  ه ا الادرا  وٌمكةن تحسٌن ا
ان ٌكون  ل  من خا  الاتصةا  المباشةر او عقةد النةدوات اللقةاءات التثقٌفٌةة الهدافةة التةى 

 تعزز ه ا الشعور. 
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  HEdPERF  مقٌا

 عبــــارات المقٌـــــــا 

تٌر 

موافن 

 بالمرة

تٌر 

 موافن

موافن إلى 

 حد ما 
 موافن جداً  موافن

1 2 3 4 5 

      درجة المساواة بٌن الطلاب فً المعاملة والاحترام. -1

      درجة التعاطف مع الطلاب وطمأنتهم عند التعرض للمشكلات. -2

      تجاهات الاٌجابٌة نحو الطلاب.درجة إظهار الأساتذة للا -3

      درجة الاهتمام الشخصً من جانب الموظفٌن بالطلاب . -4

      درجة تعرف الإدارة باحتٌاجات الطلاب على وجه التحدٌد  -5

      درجة الاهتمام بالطلاب. -6

      الكفاءة فً التعامل مع الشكاوى والتظلمات . -7

      ظفٌن لمطالب الطلاب رغم ضغوط العمل .درجة استجابة المو -8

      مدى توافر مهارات الاتصال الجٌد من جانب الموظفٌن بالطلاب. -9

      درجة كفاءة الشرح داخل لاعات الدرس. -11

      مستوي نظافة المبنً.  -11

      درجة لرب المؤسسة من موالف السٌارات . -12

      مبانً المؤسسة .درجة موافمتن على شكل  -13

      درجة توافر لوحات إرشادٌة تساعد فً الوصول لماعات الدرس. -14

      درجة الشعور بالأمان عند إجراء أي معاملات داخل المؤسسة . -15

      درجة احتواء الممررات الدراسٌة على المعرفة والتطبٌمات. -16

      وتوصٌلها.درجة استخدام وسائل تبسٌط المعلومات  -17

      درجة التواصل المستمر بٌن الأساتذة والطلاب. -18

      درجة استجابة الأساتذة لملاحظات وتعلٌمات الطلاب. -19
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      درجة تلمً الاستفسارات والشكاوى بالتلٌفون . -21

درجااة تااوفٌر الولاات الكااافً والمناسااب ماان جانااب الأساااتذة لتماادٌم  -21

 للطلاب .النصح والمشورة 
     

      السماح بتكوٌن اتحادات للطلاب. -22

      الموالف الإنسانٌة للأساتذة تجاه الطلبة داخل وخارج لاعات الدرس. -23

مدى وجود الأنظمة التً تنظم مساعدة الأسااتذة للطالاب فاً فهام ماا  -24

 ٌصعب علٌهم داخل وخارج لاعات الدرس.
     

      ء الطلاب لتحسٌن أداء الخدمة.درجة الاستجابة لآرا -25

      درجة تمتع الموظفٌن باللطف وحسن الخلك. -26

      درجة السماح للطلاب بمدر معمول من الحرٌة للتعبٌر عن آرائهم  -27

      درجة تنوع التخصصات والألسام  -28

      درجة كفاءة كل موظف فً أداء الأعمال المنوطة لهم . -29

جة تمتع المؤسسة التعلٌمٌة بالسمعة الحسنة فٌما تمدمة من جودة در -31

 البرامج الأكادٌمٌة .
     

      درجة توفٌر الخدمة بالمرب من مكان إلامة أسرتً. -31

      درجة الثمة فٌما تمدمة المؤسسة التعلٌمٌة من خدمات. -32

      درجة التحدٌث فً الأسلوب التعلٌمً الذي تتبعه . -33

      المؤسسة التعلٌمٌة التً أدرس بها متطورة ومتجددة. -34

      الإدارة تضع الاهتمام بالطلاب فً لائمة أولوٌتها. -35

      درجة تطابك الخدمة التعلٌمٌة مع ما هو معلن عنه مسبماً. -36

درجة موافمتن على الإمكانٌات الموجودة بماعات الدرس من إضااءة  -37

 هوٌة .وأرضٌات وت
     

 

 

 

 

 

 

 


