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 ملخص الذراست 
وبوجة   ةام ماهيةة أبعةاد جةودة ال دمةة التةي يجةر  ، انصبت هذه الدراسةة علةق قيةاو جةودة ال دمةة

حية  جةرى ا تيةار ، وتم التطبيق علق  دمة التعليم العالي ال ام .مستوى جودة ال دمة إلقوصول قياسها لل
اسةتبانة تةم تحليةل البيانةات 063وكةان هنةا   عينة من طلبة جامعة  اصة لتعبئة الاسةتبانة ال اصةة بالدراسةة.

وقةد توصةلت الدراسةة  .عةددوتحليةل الانحةدار المت، وتحليل الارتباط، فيها من  لال مؤشرات الإحصاء الوصفي
  إلةةةةةةق وجةةةةةةةود علاقةةةةةةةة ارتبةةةةةةاط بةةةةةةةين مسةةةةةةةتويات الر ةةةةةةا عةةةةةةةن أبعةةةةةةةاد الجةةةةةةودة الرئيسةةةةةةةية ال مسةةةةةةةة

عةن فروعهةا العشةرة ومسةتوى الر ةا العةام  وكةذل  (التعةاط  ،الموثوقيةة، الاسةتجابة، الملموسية ،المعولية)
 ةا العةام عةن جةودة  دمةة التعلةيم وإن أبعاد الجةودة اققةوى تةرثيرا فةي تشةكيل مسةتوى الر عن جودة ال دمة.

 اققةلوالاسةتجابة  ،الملموسةية :أبعةادبينمةا كانةت ، التعةاط ، الموثوقية، المعولية العالي ال ام ت م كل من:
 ترثيرا.

 المقذمت
وهذا ما أدى إلق التزايد الكبير في منظمات اقعمةال  ،تتزايد أهمية ال دمات في حياة الفرد يوما بعد أ ر

 دمات. وأصبحت جودة ال دمة معيارا للفةرد فةي ا تيةار مقةدم ال دمةة مةن بةين المنظمةات العديةدة التي تقدم ال
ومةةن هنةةا أصةةبحت الجةةودة فةةي قطةةاح ال ةةدمات سةةلاحا تنافسةةيا لايمكةةن إ فالةة  مةةن قبةةل  المقدمةةة لتلةة  ال دمةةة.

يةز الميةزة التنافسةية المنظمة لتحقيق أهدا  الربحية والنمو والبقاء في السوق. ولتحسين جةودة ال دمةة وتعز
 وقد برزت في اقدب الادار  عدة مناهج لقياو جودة ال دمة. للمنظمة لا بد من قياو مستوى جودة ال دمة.

ينصب هذا البح  علق قياو جودة ال دمة في منظمات الإعمال وبوج   ام قياو جودة  دمة التعليم 
لق ثلاثةة مباحة  بالإ ةافة إلةق فقةرة الاسةتنتاجات ويشتمل البح  ع العالي المقدمة من قبل الجامعات ال اصة.

وكةرو ، وانصب المبح  الثاني علةق منهجيةة البحة ، والتوصيات. انصب المبح  اقول علق ال لفية النظرية
 المبح  الثال  لتحليل البيانات.

 الخلفيت النظريت -المبحث الأول
 ماهية الجودة -1-1

(. وتعرفهةا Hutchins,1992,5) مييةز أو اقف ةلية"الجودة"برنهةا درجةة الت  Oxfordيعةر  قةاموو
أو ال دمةة التةي تعكةو قدرتة  علةق تلبيةة  للسلعةال صائم الكلية أو "الهيئة  الجمعية اقمريكية للجودة برنها

 وتعرفهةةا المنظمةةة الدوليةةة للمعةةايير (.Heizer and Render,2001,171) أو  ةةمنية" حاجةةات صةةريحة
(ISO)  9000  ةفةةةةةةةةةةةةةي  المواصةةةةةةةةةةةةةفة الدوليةةةةةةةةةةةةة ISO-  برنها"ال صةةةةةةةةةةةةةائم الكليةةةةةةةةةةةةةة لكيةةةةةةةةةةةةةان  

مزيج منها( التي تةنعكو فةي قدرتة  علةق إشةباح  أو، فرد أو، نظام أو، منظمة أو، سلعة أو، عملية أو، )نشاط
 الجةةودة انظةةر:تعةةاري  عةةن  . )للمزيةةد Hoyle,1997,6;Singh,1997,11)حاجةةات صةةريحة أو  ةةمنية" )

 (.868 ،8330،دادهوالطائي وق 89، 8338الطائي وقداده،
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لجةةودة كةةان الاتجةةاه إلةةق تصةةنيفها فةةي مجموعةةات رئيسةةية وفقةةا للمنطلةةق الكثةةرة وتنةةوح وتبةةاين تعةةاري  
الجةودة  ةلال مرحلةة  نتعبةر عةواقساو الةذ  ينطلةق منة  التعرية . ووفقةا لةذل  كانةت هنةا  التعةاري  التةي 

، مة( وتندرج تحت عنوان "جودة التصةميم"أو ال د للسلعةالتصميم )أو تنطلق وتعبر عن وجهة نظر المصمم 
أو  للسةةلعةعةةن الجةةودة  ةةلال مرحلةةة الصةةنق )أو تنطلةةق وتعبةةرعن وجهةةة نظةةر المنةةتج والمصةةنق  والتةةي تعبةةر

والتةةي تعبةر عةن الجةودة  ةلال مرحلةة اسةتعمال المسةةتهل   ،ال دمةة( وتنةدرج تحةت عنةوان "جةودة المطابقةة"
نظةر المسةتهل  أو المسةتعمل( وتنةدرج   عةن وجهةة و تنطلةق وتعبةر)أ أو ال دمةة السةلعة اق ير والمنتفةق مةن

، )للمزيةد مةن التفصةيل فةي ذلة  انظةر: الطةائي وقةداده مةن التصةنيفات  و ير ذلة، تحت عنوان "جودة اقداء"
 (.862-860 ،8330، والطائي وقداده 06 -01، 8338

مةةن  ظهةةرت العديةةد، بالاعتبةةارمةةق تنةةامي قطةةاح ال ةةدمات وتزايةةد الاهتمةةام بال دمةةة وا ةةذ  صوصةةياتها 
برنهةا " مقيةاو لحسةن  (Lewis and Booms,1983) افقةد عرفهة التعةاري  لجةودة ال دمةة بشةكل  ةام.

 مطابقةةةةةةةةةةةةةةة مسةةةةةةةةةةةةةةتوى ال دمةةةةةةةةةةةةةةة الجةةةةةةةةةةةةةةار  تسةةةةةةةةةةةةةةليمها مةةةةةةةةةةةةةةق توقعةةةةةةةةةةةةةةات المسةةةةةةةةةةةةةةتهلكين
("(Brochado and Marques,2007,3. التفةوق العةام  وعرفةت برنهةا "تقيةيم المسةتهلكين للممتازيةة أو
 التفةةوق النسةةبي وإنها"الانطبةةاح العةةام للمسةةتهلكين المتعلةةق بالانحطةةاط أو (.(Zeithmal,1988,3"  دمةةةلل

 (Roest and Pieters 1997,) وعرفهةا .Bitner, Booms and Moher,1994,97)") للمنظمةة و ةدماتها
 تعلقةةان بمنةةافق ال دمةةة"اقداء الم علةةق ال بةةرة وبةةين ةالمعةةايير المعتمةةدبرنهةةا "التبةةاين النسةةبي والمةةدر  بةةين 

( Fen and Meilian,2005,61 .) أو  يلاحظ من جملة التعاري  إن جودة ال دمة هي تعبيرعن وجهة نظر
هو المتغيرات التي يةنجم عنهةا ذلة   الباحثونالمستهل  اتجاه ال دمة المستلمة من قبل .وما ا تل  في   شعور

كو في ظهور العديد من المناهج اوالنماذج في قيةاو جةودة اقمر الذ  انع وهو ،كيفية قياسها  الشعور وكذل
 .ال دمة

 قياو الجودة في مجال ال دمة  -1-8
لل دمات. يعةود ذلة  للحاجةة إلةق  إن قياو الجودة يعتبر  رورة من ال رورات سواء للسلق المادية او

ال السةلق الماديةة قةان وفةي مجة فيهةا. رالمسةتم والتطةويرتقييم مستوى الجودة وللكش  عن مجالات التحسين 
حية  يمكةن اسةت دام مؤشةرات مو ةوعية )ماديةة( لقيةاو جةودة ، يسةرا ممةا فةي ال ةدماتأكثر قياو الجودة 

و يةةر ذل .أمةةا فةةي مجةةال ، والمتانةةة ،الصةةالحة عةةدد الوحةةدات  يةةر السةةلعة تنبةةق مةةن  صائصةةها الماديةةة مثةةل
وعةدم  ،السةلعة وبوجة   ةام: عةدم الملموسةيةتعقيةدا للسةمات المميةزة لل دمةة عةن أكثةر  ال دمات فان اقمر

  وتةةةةةةةةةةةةةزامن الإنتةةةةةةةةةةةةةاج والاسةةةةةةةةةةةةةتهلا  لل دمةةةةةةةةةةةةةة ،وعةةةةةةةةةةةةةدم إمكانيةةةةةةةةةةةةةة  زنهةةةةةةةةةةةةةا، التجةةةةةةةةةةةةةانو
((Parasuraman, Zeithaml and Berry,1988,13. جودة ال دمة. من هنا برزت مع لة قياو 

ثةل حسةاب عةدد والقيةاو الةدا لي م يمكن أن يكةون دا ليةا أو  ارجيةا.، بصورة عامة، إن قياو الجودة
أما القياو ال ةارجي فيعتمةد تقيةيم المسةتهل   الوحدات  يرالصالحة أو المطابقة مق المواصفات أو المتطلبات.

  ،المسةةةةةةةةةةةةتهل  Expectationتوقعةةةةةةةةةةةةات  ،المسةةةةةةةةةةةةتهل  Perceptionإدرا   وير ةةةةةةةةةةةةذ تعبيةةةةةةةةةةةةرات:
العصةر وفةي   .المسةتهل  Delightابتهةاج، المسةتهل  Attitude موقة  ،المسةتهل   Satisfactionر ةا
وفةةي قيةةاو جةةودة  (.Sachdev and Verma,2004,97أصةةبا القيةةاو ال ةةارجي للجةةودة مهمةةا ) يالحةةال

إمكانيةة  رهةوا قكثةتجعل القياو ال ارجي لجودة ال دمة  ،عن السلعة ،ال دمة فان ال صائم المميزة لل دمة
مةن الجهةود لإيجةاد وسةيلة  لت الكثيةرقجل ذل  بذ علق الر م من الصعوبات التي تصاحب القيام ب . ،وترجيحا

 القرن الما ي عددا مةن المنةاهج أو نوقد برزت في الربق اق يرم لقياو جودة ال دمة تنطلق من المستهل .
ومةةن  كةةان لكةةل منهةةا مؤيديةة  ومعار ةةي .، لقيةةاو جةةودة ال دمةةة تنطلةةق مةةن المسةةتهل اقسةةاليب  الطةةرق أو

 ة ال دمةةةةةةةةةةةةةةة هةةةةةةةةةةةةةةةي الجوانةةةةةةةةةةةةةةب التةةةةةةةةةةةةةةي ح ةةةةةةةةةةةةةةةت بالاهتمةةةةةةةةةةةةةةام فةةةةةةةةةةةةةةي قيةةةةةةةةةةةةةةةاو جةةةةةةةةةةةةةةود
 جودة ال دمة.  Dimensionأبعاد 
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 أبعاد جودة ال دمة -1-8-1
إن أبعةةاد جةةودة ال دمةةة هةةي مجموعةةة ال صةةائم أو الصةةفات أو المتغيةةرات التةةي تشةةكل بمجموعهةةا 

 بويجةر  القيةاو لكةل منهةا لتقيةيم مسةتوى الجةودة العةام أو الكلةي لل دمةة. يز ةر اقد، جوانب جودة ال دمةة
( 1ربةةي ال ةةام بالمو ةةوح بالعديةةد مةةن التصةةنيفات قبعةةاد جةةودة ال دمةةة يعةةر  الجةةدول رقةةم )الإدار  الغ
 بع ها.

  A. Zeithaml,V. A.Parasuraman and L.L.Berryلقةةةةةةد تميةةةةةةزت أبحةةةةةةا  كةةةةةةل مةةةةةةن 

م يتقدب Zeithaml et. al.,1988,1990; Parasuraman et. al.,1985,1988,1990 ,1991,1994;Berry et.al.,1985) )  1985-1994 للفترة
ت ةمن مجموعةة مةن أبعةاد  SERVQUAL(Service Quality)* سمإب  ال دمة عرمنهجا لقياو جودة 

وكمةةا  )عبةةارة(. مفةةردة 88الجةةودة التةةي جةةرى قياسةةها مةةن  ةةلال اسةةتبان  أصةةبحت مشةةهورة ومعروفةةة  ةةمت 
، )ال ةمان من تلة  الإبعةادوحي  إن اثنين  ،( فان أبعاد الجودة الرئيسية هي  مسة1الجدول رقم ) مو ا في

 .Parasuraman et) والتعاط ( ت م سبعة أبعاد فان المحصلة النهائية هي اقبعاد العشرة لجةودة ال دمةة

al.,1988,23.) ( م مون وتعري  كل من تل  اقبعاد.8) يو ا الجدول رقم 
آو  اصةحته العشرات من اقبحا  والدراسات اللاحقةة للتحقةق مةن SERVQUALت منهجية حفز لقد 
  ،(Coulthard,2004; Buttle,1996; Brown et al. ,1993; Carman ,1990)انظةر علةق سةبيل المثةال: انقةده
 Mahapatra and Khan,2007; Cronin and سةبيل المثةال: قعلة )انظةر أحيانةا اعنهة تقديم بديلا مق

Taylor,1992.) نها:                                                                                                                         تطورات في اتجاهات عدة م حدثت منذ ذل  الحين وحتق ألانو                                                                                          
 ،SERVQUALعةةةن منهجيةةةةد إلةةةق  لفيةةةة نظريةةةة م تلفةةةة ظهةةةور منةةةاهج أ ةةةرى لقيةةةاو جةةةودة ال دمةةةة تسةةةتن -1

 (.Cronin and Taylor,1992) قدم SERVPERF(Service Performance ) **المعرو  باسم أهمها

 حول مدى تساوى أبعاد الجودة في قيمتها النسبية إزاء بع ها في تشكيل مستوى الر ا العام لبروز الجد -8
  أو الكلةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةي حةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةول جةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةودة ال دمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة

(Maher and Clark,2005,162;Kitcharoen,2004,21;Sachdev, and Verma,2004,103). أدى إلةةق  ممةةا
         اقهميةةةة النسةةةبية لإبعةةةاد جةةةودة ال دمةةةة مثةةةل: هر ةةةذ باعتبةةةاريلقيةةةاو جةةةودة ال دمةةةة  هاتجةةةا ظهةةةور

Importance-weighted SERVQUAL   و Importance- weighted SERVPERE  
(.(Brochado and Marques,2007,1,6 
                      كالمصةةار  )انظةةر علةةق سةةبيل المثةةال:     فةةي مجةةالات متنوعةةة لل ةةدماتSERVQUAL تطبيةةق منهجيةةة  -0

Awasthi and Dogra,2006; Kwon and Lee, 1994سةبيل المثةال: ق( والمستشةفيات )انظةر علة 

Youssef, 1996 ) انظةر علة ةوالفندقة(سةبيل المثةال: ق Saleh and Ryan, 1992) والسةياحة والسةفر 
  والصةةةةةةةةيدلة ( Caro and Roemer, 2006سةةةةةةةةبيل المثةةةةةةةةال: ق)انظةةةةةةةةر علةةةةةةةة

 (.م( والتعليSriwong,2004انظر علق سبيل المثال:)

 
 
 
 
 
 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 لعربيةةةةة  منهجيةةةةةيمكةةةةن أن يصةةةةطلا عليهةةةةا باللغةةةةة اSERVQUAL(Service Quality)  * إن منهجيةةةةة

و شية التةدا ل وحةدو  الالتبةاو بةين هةذه التسةمية ومو ةوح جةودة ال دمةة الةذ  ينصةب عليةة  "جودة ال دمة".
 ف ل الباح  است دام المصطلا الانكليز  فقط في متن البح .، البح 

 "اداء يمكةةن أن يصةةطلا عليهةا باللغةةة العربيةةة منهجيةةة SERVPERF(Service Performance) ** إن منهجيةة
 ف ل الباح  است دام المصطلا الانكليز  فقط في متن البح .، ال دمة". وانسجاما مق ماورد اعلاة في هذا الهامش
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 اللياقة  -8  
 

تعهةةةةةةةةةةةةةةةد  -12 
 العمل

 النظافة -16

 اقهلية -17  فهم العميل  -9     

 الاحترام -18  الوصول  -13     
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 الحاجةة إلةق إجةراء بعة  التعةديلات فةي  ( و يرها. وأفةرز ذلة Tyran and Ross, 2006 سبيل المثال: ق)انظر عل

  ال ةةةةةةةةةةةدمات  مةةةةةةةةةةةنمعةةةةةةةةةةةين   ونةةةةةةةةةةةوح بمةةةةةةةةةةةا يتناسةةةةةةةةةةةب مةةةةةةةةةةةق طبيعةةةةةةةةةةةة، ال دمةةةةةةةةةةةة جةةةةةةةةةةةودة أبعةةةةةةةةةةةاد

 التعري *                             اقبعاد ال مسة لجودة ال دمة*    

 دالتسهيلات المادية،المعدات،مظهر الإفرا :مظهر العناصر المادية (Tangiblesالملموسية)  -1

 ( Reliabilityالمعولية) -8
 

( accurately( والدقةةةة )dependably دمةةةة بالاعتماديةةةة)القةةةدرة علةةةق انجةةةاز ال
 الموعودة.

 (.prompt service)  الر بة في مساعدة المستهلكين و تقديم  دمة فورية   (Responsivenessالاستجابة) -0

 والائتمان. اقهلية واللياقة للعاملين وقدرتهم علق كسب الثقة (Assuranceالموثوقية)-4

 العناية والانتباه الش صي الذ  تمنح  المنظمة لمستهلكيها. ( Empathy)التعاط  -2

 Source: Parasuraman et. al., 1988, p. 23;. and Parasuraman at. el., 1991, p. 41.* 

 *التعري * اقبعاد العشرة لجودة ال دمة**

 دعدات،مظهر الإفراالتسهيلات المادية،الم :مظهر العناصر المادية (  Tangiblesالملموسية)  -1

 القدرة علق انجاز ال دمة بالاعتمادية والدقة  الموعودة. ( Reliabilityالمعولية) -8

 الر بة في مساعدة المستهلكين و تقديم  دمة فورية. ( Responsivenessالاستجابة) -0

 حيازة المهارات والمعرفة المطلوبة لانجاز ال دمة. ( Competenceاقهلية) -4

 . واقمانة جدارة مقدم ال دمة بالثقة،والتصديق، ((Credibility  لمصداقيةا -2

 ال لو من اق طار والم اطر وما يريب .  (Security) اقمان -6

 اقدب والاحترام والتقدير والودية التي يظهرها اقفراد مقدمي ال دمة للمستهلكين ( Courtesyاللياقة )  -7

   Communication) ) الاتصال -8
 

 الاستماح للعملاء وإبقائهم علق اطلاح باللغة التي يمكن أن يفهموها

 فهم العميل -9
(Customer  Understanding) 
 

 بذل الجهد لمعرفة المستهلكين وحاجاتهم

 إمكانية وسهولة الاتصال للحصول علق ال دمة. (Access) الوصول -13

Source: Parasuraman et. al.,1985,47;and   Lovelock  and Wirtz ,2004,409. ** 
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(Mahapatra and Khan,2007,206) ،إلق إمكانية تعديل و ما أدرك  مقدمي المنهجية مسبقا فرشاروا وه

 (.Parasuraman et. al., 1988, 28)مق طبيعة كل  دمة  أداة القياو )الاستبانة( بما يتناسب

جةودة  والمتغيرات الديمو رافية علق معولي  وصدق مقايي  أفرزت نتائج بع  اقبحا  وجود ترثير لبع -4
وهذا يعني إن أبعةاد جةودة  (.Barnes,2005,25-32 2007, 64-65; Airey and Bennett) ال دمة

ال دمة ومنهجياتها التي ولدت في الغرب بحاجة للمراجعة والتمحيم في المجتمةق العربةي أو أ  مجتمةق 
 أ ر ل   صوصيات  التي تجعل  م تلفا عن الغرب.

 في قياو جودة ال دمة SERVPERF ومنهجية SERVQUALمنهجية 1-8-8
                             فةةةةةةي قيةةةةةةةاو الجةةةةةةودة علةةةةةةق مةةةةةةةا يعةةةةةةر  بنظةةةةةةام الفجةةةةةةةوات SERVQUALتقةةةةةةوم منهجيةةةةةةة 

(Shahin,2004,2-3 ;Lovelock and Wirtz,2004,411-413).  ويقاو مسةتوى الجةودة بمةا اصةطلا
  وقعةةوهي"درجةةة واتجةةاه الا ةةتلا  بةةين مايدركةة  ومةةا يت  .  perceived Qualityعليةة  الجةةودة المدركةةة

 ( .(Parasuraman et. al.,1988,17 المستهل "
وهما:"مةةةةا يدركةةةة  ، (E-Pيلاحةةةةظ هنةةةةا وجةةةةود عنصةةةةرين تمثةةةةل الجةةةةودة المدركةةةةة الفةةةةارق بينهمةةةةا )

 customer expectation (E.و"مةةا يتوقعةة  المسةتهل ")P perception   Customer)المسةتهل ")
أما "توقق المسةتهل "  ل دمة وفقا لما حصل علي ".يعر "ما يدرك  المستهل "برن  "اعتقاد المستهل  حول ا

مةا شةكل جانبةا مةن ال ةلا  حةول  وهةو، الم تلفةة لة  من التعةاري  العديد وهنا ، علق تعريف  قيوجد اتفافلا 
وأدى ذلةةة  إلةةةق ظهةةةور منهجيةةةة  .SERVQUAL (Sachdev and Verma, 2004,99) منهجيةةةة

SERVPERF  يدركةةةة  المسةةةةتهل " )التةةةةي تعتمةةةةد فةةةةي قيةةةةاو الجةةةةودة علةةةةق "مةةةةا(P  "فقةةةةط أ  علةةةةق
 Performance ((Brochado and Marques,2007,3اقداء"

 اقهمية النسبية قبعاد جودة ال دمة في قياو جودة ال دمة: -1-8-0
من جوانةب الجةدل فةي اقدب الإدار  هةو مةدى تسةاو  أبعةاد جةودة ال دمةة فةي قيمتهةا لةدى المسةتهل . 

حية  ، ببع ها مقارنةحثين يتمثل في مدى تساو  أبعاد جودة ال دمة في أهميتها والتساؤل المطروح بين البا
 يرهةا مةن  نيترتب علق ذلة   ةرورة معرفةة مقةدم ال دمةة باقبعةاد اقكثةر أهميةة كةي يعطيهةا اهتمةام اكبةر مة

و ( اقهميةة النسةبية قبعةاد جةودة ال دمةة برنهةا" انعكةا'Neil and Palmer,2004 Oوقةد عةر  ) اقبعةاد.
 للقيمة النسبية لل صائم النوعية الم تلفة لدى المستهل ".

إن المناهج المبكرة لقياو جودة ال دمة لم تر ذ باعتبارها اقهمية النسبية قبعاد جودة ال دمةة بصةورة 
وعةدم أ ةذها بالاعتبةار اقهميةة النسةبية قبعةاد  SERVQUALومق الجدل حول منهجيةة  وا حة ومباشرة.
عةدة منهةا إمكانيةة حسةاب اقهميةة النسةبية  تظهةرت أطروحةا، قياو مستوى جةودة ال دمةة جودة ال دمة في

طةرق كميةة تحليليةة  ممةن  ةلال البيانةات الجةار  جمعهةا باسةت دا SERVQUAL قبعاد الجودة في منهجية
( أو طريقةةة )تحليةةل الانحةةدار( أو  يرهةةا.إلا إن النتةةائج التةةي ظهةةرت constant-sum-scaleمثةةل طريقةةة )

 Sachdev andللأهميةةة النسةةبية لإبعةةاد الجةةودة لةةم تكةةن ذاتهةةا باسةةت دام تلةة  الطةةرق وكانةةت م تلفةةة )

Verma,2004,100وهةذا مةا دعةةا إلةق التوجة  المباشةةر للمسةتهل  ليحةدد اقهميةةة النسةبية لإبعةاد الجةةودة .)، 
                                               )انظةةةةةةةةةةةةر علةةةةةةةةةةةةق سةةةةةةةةةةةةبيل المثةةةةةةةةةةةةال: وفةةةةةةةةةةةةي اقبحةةةةةةةةةةةةا  التةةةةةةةةةةةةي أ ةةةةةةةةةةةةذت بهةةةةةةةةةةةةذا الاتجةةةةةةةةةةةةاه

;Yakhou and Stone,2005 Neil and Palmer,2004 O' Ford et. Al.,1999; تم جمق البيانات )
المسةةتهل  عةةن مسةةتوى اقهميةةة النسةبية بالإ ةةافة إلةةق تقييمةة  لمسةةتوى اقداء الفعلةي لكةةل بعةةد مةةن أبعةةاد  نمة

  (.Brochado and Marques,2007,6الجودة )
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 ال دمة في مجال التعليم العالي جودة-1-0
إن الاهتمةةام بقيةةاو جةةودة  دمةةة التعلةةيم العةةالي يعةةد متةةر را قياسةةا بةةرنواح عديةةدة أ ةةرى مةةن ال ةةدمات. 

الجامعةة( هةو  يةر  ج)المنظمات التي يعمل فيها  ري ويعزى ذل  إلق طبيعة هذه ال دمة فالمستفيد الفعلي منها
جعةل قيةاو جةودة  وهةذا مةا، لطالب  لال فترة دراست  ولحةين ت رجة ()ا المستلم المباشر لل دمة من الجامعة

ال دمةةة صةةعبة ومعقةةدة. مةةق بةةروز الاتجةةاه لاعتمةةاد المسةةتلم المباشةةر لل دمةةة هةةو اقسةةاو لقيةةاو جةةودة  ههةةذ
  .سهل ذل  قياو الجودة في مجال التعليم العالي باعتماد الطالب كمستلم مباشر لل دمة، ال دمة

 (Chua, Clare, 2004,1; Brochado and Marques,2007,3 (.  
لتقيةيم مسةتوى الجةودة لل دمةة التةي تقةدمها فةي ظةل  ،ال اصة منها بشةكل  ةام ،لقد انطلقت الجامعات

ولتتمكن الجامعة فةي  ةوء ذلة  التقيةيم مةن إجةراء ، اشتداد التنافسية بين الجامعات ال اصة لاستقطاب الطلبة
  أو تطوير ميزتهةا التنافسةية. مةن  ةلال مراجعةة اقدب ال ةام بقيةاو التحسينات فيما تقدم من  دمة وامتلا

 الجودة في مجال التعليم العالي يمكن ترشير الملاحظات التالية: 
 SERVQUAL  مةةةةةةةةةةةةةةن منهجيةةةةةةةةةةةةةةة للقةةةةةةةةةةةةةةد تةةةةةةةةةةةةةةم تطبيةةةةةةةةةةةةةةق وا تبةةةةةةةةةةةةةةار كةةةةةةةةةةةةةة -1

  SERVPERF ومنهجيةةةةةةةة ،(Chua,2004;Barnes, 2005 علةةةةةةةق سةةةةةةةبيل المثةةةةةةةال )انظةةةةةةةر
وفةي اقبحةا  التةي أجريةت للمقارنةة  ( في مجال التعلةيم العةالي.: Combrinck,2006)انظر علق سبيل 

في قياو جةودة ال دمةة فةي التعلةيم العةالي  SERVPERF  بين اقداتين تم التوصل إلق أف لية منهجية
كمةةا إن بعةة   SERVQUAL  (Brochado and Marques,2007,15-16.) مقارنةةة بمنهجيةةة

اهج في مجال التعليم العالي أ ذت بالاعتبار اقهميةة النسةبية لإبعةاد الجةودة التي اعتمدت تل  المن اقبحا 
 )انظةةةةةةةةةةةر علةةةةةةةةةةةق سةةةةةةةةةةةبيل المثةةةةةةةةةةةال:  فةةةةةةةةةةةي قياسةةةةةةةةةةةها لجةةةةةةةةةةةودة  دمةةةةةةةةةةةة التعلةةةةةةةةةةةيم العةةةةةةةةةةةالي

( Kitcharoen,2004;O' Neil and Palmer,2004) 
 ( لتطبيقهةا علةق قيةاوSERVPERFو SERVQUALإن البع  ذهب إلق است دام المناهج الشةائعة) -8

بع  أوج   دمة التعليم العالي التي لم تهتم بقياسها تل  المناهج)سدا للثغرات فيها أو تحقيق التكامل في 
الوحةدات  قياو جودة  دمة التعليم العالي من أوج  عدة(. ومن تل  الجوانةب التةي ح ةت بالدراسةة هنةا:

والإرشةاد اقكةاديمي   ،:Kitcharoen,2004 ) انظةر علةق سةبيل) ير اقكاديمية( فةي الجامعةة ) الإدارية
 .Tyran and Ross ,2006)  :)انظر علق سبيل  في الجامعة

ظهرت مناهج أ رى لقياو جودة ال دمة في التعليم العالي ، نتيجة الجدل الواسق حول قياو جودة ال دمة -0
 منها:
ميةةة ( واهتمةةت بالعناصةةر اقكاديHigher Education PERFormance) HedPERFمنهجيةةة  -أ   

  العةةةالي بالإ ةةةافة إلةةةق كةةةل أوجةةة  بيئةةةة التعلةةةيم العةةةالي اق ةةةرى وفقةةةا لتقيةةةيم الطالةةةب ل دمةةةة التعلةةةيم
 . Firdaus,2006))للمزيد حول هذه المنهجية انظر: 

واهتمةةت بقيةةاو الجةةودة مةةن وجهةةة نظةةر ، التةةي ركةةزت علةةق التعلةةيم التقنةةي EduQUALمنهجيةةة  -ب
 ، ...الخ(،المةةةوظفين والعاملين،أوليةةةاء أمةةةور الطلبةةةة ،لتدريسةةةيينا ،)الطلبةةةة العلاقةةةةذو   المسةةةتفيدين أو

مق تطةوير الاسةتبانة والتحليةل ليشةمل مجةال واسةق SERVQUAL  وان منهجية التقييم اعتمدت منهجية
 مةةةةةةةةةن دو  العلاقةةةةةةةةةة ولةةةةةةةةةيو الطلبةةةةةةةةةة بمفةةةةةةةةةردهم )للمزيةةةةةةةةةد حةةةةةةةةةول هةةةةةةةةةذه المنهجيةةةةةةةةةة انظةةةةةةةةةر:

Mahapatra and Khan,2007 لم تجد لحد ألان اهتماما كبيرا سةواء بةالتقييم أو (. إلا إن تل  المناهج
مةق التوسةق الحاصةل فةي  هاعةلا (1) ت ب  المنةاهج الشةائعة المةار ذكرهةا فةيظبالقدر الذ  ح ،بالتطبيق لها

سةةواء كةةان ذلةة  بتزايةةد الجامعةةات ال اصةةة المملوكةةة مةةن قبةةل  ،البلةةدان العربيةةة فةةي التعلةةيم العةةالي ال ةةام
د أو بد ول الجامعات ال اصة الممولةة مةن مسةتثمرين أو جامعةات مةن دول أ ةرى مستثمرين من أبناء البل

ن اشتداد المنافسة في ذلة  السةوق يتطلةب الاهتمةام بقيةاو جةودة ال دمةة فةي الجامعةات العربيةة إف، أجنبية
 لتحسين مستوى جودة ال دمة المقدمة من قبلها وامتلا  التنافسية التةي مةن شةانها تحقيةق البقةاء ال اصة

عامةة وجةودة ال دمةة  ةهذا البح  إلق تطبيق منهجية لقياو جةودة ال دمةة بصةور ويسعق لها في السوق.
مةن  ةلال تطبيةق تلة  المنهجيةة فةي قيةاو جةودة  دمةة التعلةيم فةي إحةدى ، في التعليم العالي بوجة   ةام

ين والجامعةات العربيةة املآ في اسةتفادة البةاحث اقردن( -)جامعة الزرقاء ال اصة الجامعات العربية ال اصة
 ال اصة من هذا الجهد لتقييم وتحسين جودة ال دمة فيها.  

 
 
 

                        

 منهجيت البحث -المبحث الثاني
 مشكلة البح  وأهمية الدراسة -8-1



                                                                                              
                             

03 
 )دراسة ميدانية( أبعاد جودة خدمة التعليم العالي في الجامعة الخاصة

 
 

بعةةد إن أصةةبحت  ،إن تزايةةد المنافسةةة يومةةا بعةةد آ ةةر دفةةق منظمةةات اقعمةةال لانتهةةاج إسةةتراتجية التمييةةز
يحمةي مسةت دم  إلا فةي ظةرو  محةدودة لايشةيق توفرهةا دائمةا. وأدى ذلة   افسة السعرية سةلاحا قةديما لاالمن

تعتمةده كسةلاح  تنافسةي  حتق من قبل تل  المنظمات التةي لا ،يمكن إ فال  "الجودة"  كسلاح تنافسي لا لبروز
 ةدمات )مقارنةة بالسةلق الماديةة( رئيسي لها للبقاء في السوق. لقد برزت تل  الظاهرة بشدة اكبةر فةي مجةال ال

وتزايةد أعةداد منظمةات الإعمةال المنتجةة ل دمةة معينةة.  ،مق توسق وتنامي قطاح ال دمات في الةدول الم تلفةة
 وترتب علق ذل  الحاجة للتحسين المستمر لمستوى جودة ال دمة.

 ال دمةةة.مةةن بةةين أمةةور أ رى،قيةةاو مسةةتوى جةةودة ، إن الحاجةةة إلةةق تحسةةين جةةودة ال دمةةة يسةةتلزم
كيفية تحديد جودة ال دمة"؟ فللسلق الماديةة "عن السلق المادية ظهرت إشكالية  اتلل صائم المميزة لل دمو

 ،العمةر التشةغيلي ،الجماليةة، الشةكل أو الهيئةة، جوانب ملموسة يمكن مةن  لالهةا قيةاو الجةودة )مثةل المتانةة
كونهةةا  يةةر  اتيتةةوفر ذلةة  لل ةةدم ..الخ( بينمةةا لااقتصةةادية الاسةةتعمال. ،القابليةةة للتصةةليا آو سةةهولة الصةةيانة

 لتل  الإشكالية أو المشكلة. في إطاره العام ويتصدى هذا البح  ملموسة )أو  ير مادية(.
 عةةددا مةةن المنةةاهج أو الطةةرق أو اقدوات لقيةةاو جةةودة بةةرزت فةةي الربةةق اق يةةر مةةن القةةرن الما ةةي

وكانةةت هنةةا  جوانةةب عةةدة تح ةةي بالجةةدل  وسةةلبيات . ال دمةةة،كان لكةةل منهةةا مؤيديةة  ومعار ةةي  وايجابياتةة 
التةةي يجةةر  القيةةاو حولهةةا وتكةةون بمجموعهةةا  Dimensionsمةةن بينهةةا الإبعةةاد  ،والنقةةاش فةةي ذلةة  المجةةال

التي  ،بعاد جودة ال دمةق اتتصنيفالغربي ال ام بالمو وح بالعديد من ال جوانب جودة ال دمة. يز ر اقدب
زالةت أبعةاد جةودة ال دمةة  مةا ذل  ومق، ( لل دمةالكلي أو) م مستوى الجودة العاميمكن من  لالها تقييل قدمت

وعلق الصعيد العربي فان المشكلة التةي يهةتم  النماذج المتعلقة بها. قيد البح  والتساؤل ر م ظهور العديد من
                                     .                                                                                                                            ام في الغربح ت ب  من اهتم بها هذا البح  بقيت دون إجابة لعدم الاهتمام الكبير بها مقارنة مق ما

جةةودة لالحاجةةة لتزايةةد و ،تزايةةد منظمةةات الإعمةةال فةةي مجةةال ال ةةدمات تبةةرز أهميةةة هةةذا البحةة  مةةن  ةةلال
الكافي لةدى تلة  المنظمةات حةول كيفيةة  و وحامتلا  الدون  ،كسلاح وأسبقية تنافسية قجل البقاء في السوق
. ويعطةي وإجراء ما يلزم من تصحيا لتحقيةق التفةوق التنافسةيقياو جودة ال دمات التي تقدمها لتقييم أدائها 

اب عةدة مةن بينهةا أهميةة مسةتوى الجةودة لهةذه للدراسة أهمية م افة قسب العالي كمجال ا تيار  دمة التعليم
وان م رجةات المؤسسةات التعليميةة  .الشةعوب اقمةد فةي حيةاة وازدهةار وتطةور بعيةدة ال دمة لما لها من أثةار

فتظهةةر اثةةرر مسةةتوى جةةودة  دمةةة التعلةةيم العةةالي علةةق  ،عةةادة المةةد لات البشةةرية للمنظمةةات اق ةةرىتشةةكل 
  ا م تل  تقدمه يال دمات والسلق الت مستويات جودة

وبكلمة أ رى أن لجودة مستوى التعليم العالي امتدادات لاحقة تؤثر فةي مسةتوى الجةودة  في المجتمق. المنظمات
 لسلق و دمات أ رى في مراحل لاحقة.

 يهد  البح  إلق:أهدا  البح :  -8 -8

وتعطي ال صوصةية ، ل دمةالتعر  علق أبعاد جودة ال دمة التي تؤثر في مستوى الر ا العام عن جودة ا -1
 في ذل  للتعليم العالي ال ام كون  مجال هذه الدراسة. 

التعر  علق مستوى اقهمية النسبية قبعاد جودة ال دمة ومدى ترثيره في تحديد مستوى الر ا العام عةن  -8
 وتعطي ال صوصية في ذل  للتعليم العالي ال ام كون  مجال هذه الدراسة.  ،جودة ال دمة

)العمليةةة التدريسةةية( وفةةي مجةةال العمليةةات  مجةةال التعلةةيم يتعةةر  علةةق دور جةةودة ال دمةةة المقدمةةة فةةال -0
)اقنشطة اق رى في الجامعة باسةتثناء البحة  العلمةي( فةي التةرثير علةق مسةتوى الر ةا العةام عةن جةودة 

 التعليم العالي في الجامعات ال اصة ة دم

ها إلةق هةد  رئيسةي يتمثةل فةي السةعي إلةق صةيا ة نمةوذج  إن اقهدا  الثلاثة السابقة تقود في مجمل
ال اصةة بهةد  تمكينهةا مةن تقيةيم مسةتوى اقداء وإجةراء  تلقياو مستوى جودة ال دمة التي تقدمها الجامعا

 التصحيحات والتحسين المستمر ل  . 
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 تي: ( في اق0تتمثل متغيرات البح  المو حة في الجدول رقم ) :متغيرات ونموذج البح  -8-0

 عةةن جةةودة ال دمةةة)  Overall Satisfactionالمتغيةةر المعتمةةد: يتمثةةل فةةي مسةةتوى الر ةةا العةةام ) -1
  دمة التعليم العالي في الجامعات ال اصة(. )وتطبيقا علق

 المتغيرات المستقلة: وهي علق ثلاثة أصنا : -8
 مستويين هما:تتمثل في أبعاد جودة ال دمة وهي علق  أبعاد جودة ال دمة: -الصن  اقول

 ،الموثوقيةةة، الاسةةتجابة، الملموسةةية ،المعوليةةة اقبعةةاد الرئيسةةية ال مسةةة لجةةودة ال دمةةة وت ةةم كةةل مةةن: -أ
المشار لها في جةدول  SERVQUAL)وهي كما وردت في أبعاد الجودة الرئيسية في منهجية  التعاط .

 (8 رقم
 ،التجهيةزات ،التسةهيلات الماديةة، الدقةة ،عتماديةالا اقبعاد الفرعية العشرة لجودة ال دمة و ت م كل من: -ب

 فهةةةةم العميةةةةل.  ،اللياقةةةةة ،المصةةةةداقية ،اقهليةةةةة ،الر بةةةةة فةةةةي المسةةةةاعدة ،السةةةةرعة  فةةةةي تقةةةةديم ال دمةةةةة
المشار لها فةي SERVQUAL  )وقد تم تكيفها بإجراء التعديل علق العناصر العشرة الواردة في منهجية

 جودة  دمة التعليم العالي.بما يتناسب مق طبيعة  -8- جدول رقم
عةةن مسةةتوى اقهميةةة لكةةل بعةةد مةةن أبعةةاد جةةودة  تعبةةر اقهميةةة النسةةبية قبعةةاد جةةودة ال دمةةة: –الصةةن  الثةةاني

مسةتوى الر ةا العةام لجةودة ال دمةة مةن  ةلال  قال دمة قياسا للأبعاد اق رى. ويةدرو مةدى ترثيرهةا علة
 ي علاقتها ببع ها.بعد من أبعاد الجودة ف لتحديدها للوزن النسبي لك

مةةن   فةةإن ا، مجةةالات أبعةاد جةةودة ال دمةةة: تتعلةق بشةةكل  ةةام بجةودة  دمةةة التعلةةيم العةالي –الصةن  الثالةة 
)اقهميةة النسةبية قبعةاد  ( ومةن الصةن  الثةانيأبعاد جةودة ال دمةةالمتغيرات المستقلة من الصن  اقول )

العةةام لجةةودة  دمةةة التعلةةيم العةةالي فةةي  دراسةةة مةةدى ترثيرهةةا علةةق مسةةتوى الر ةةا جةةودة ال دمةةة( يجةةر 
 مجالين هما:  

 بوج   ام )العملية التدريسية(  . مجال التعليم –اقول
 و يرهةةا ،وال ةةدمات ،والمكتبةةة، والماليةةة ،مجةةال العمليةةات )اقنشةةطة اق ةةرى فةةي الجامعةةة كالتسةةجيل –الثةةاني

 ( .باستثناء البح  العلمي
     :اقتي لذ  يت ا من ( نموذج البح  وا1يو ا الشكل رقم )

إن مستوى الر ا العام عةن جةودة ال دمةة يتةرثر بمسةتوى الر ةا المتحقةق اتجةاه كةل بعةد مةن أبعةاد جةودة  -1
 ال دمة.

إن مسةتوى الر ةةا العةةام عةن جةةودة   دمةةة التعلةةيم العةالي ال ةةام تتةةرثر بمسةتوى جةةودة ال دمةةة المسةةلمة  -8
اقنشةةطة اق ةةرى فةةي الجامعةةة  ) لتدريسةةية( ومجةةال العمليةةاتللعميةةل فةةي كةةل مةةن مجةةال التعلةةيم )العمليةةة ا

 (.باستثناء البح  العلمي و يرها ،وال دمات ،والمكتبة ،والمالية ،كالتسجيل
إن مستوى الر ا العام عن جودة ال دمة يترثر لةيو فقةط بمسةتوى الر ةا عةن أبعةاد جةودة ال دمةة ولكةن  -0

 رويركةز النمةوذج علةق ا تبةار اثة عد مةن أبعةاد جةودة ال دمةة.أي ا باقهمية النسبية التي يح ق بها كل ب
علةق مسةتوى الر ةا العةام عةن جةودة  )العملية التدريسةية( اقهمية النسبية قبعاد الجودة في مجال التعليم

 ال دمة من  لال تفاعل  مق مستويات الر ا عن أبعاد الجودة في ذل  المجال .
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 (0جدول رقم )     
 متغيرات البح 

 المتغيرات المستقلة  -أولا                                                            

 الصن  اقول: أبعاد جودة ال دمة -1 

 اقبعاد ال مسة لجودة  دمة التعليم العالي         
 )المتغيرات الرئيسية(                       

 العشرة لجودة  دمة التعليم العالي دالإبعا                
 )المتغيرات الفرعية(                        

                         المتغيرات                   ت التعري                المتغيرات        ت
 التعري 

المعوليةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة  أولا
(Reliability ) 

القدرة علق انجاز ال دمةة 
الموعةةةةةةةةودة باعتماديةةةةةةةةة 

 ودقة

 أن تفي بما تعد ب . (dependably)  الاعتمادية 1

تقةةةدم ال دمةةةة بصةةةورة  أن (accurately) دقة ال  8
صةةةةةةةحيحة مةةةةةةةن المةةةةةةةرة 

 .اقولق

 الملموسية  ثانيا
 (Tangibility) 

العناصةةةةةةةةر أو الشةةةةةةةةواهد 
 :المادية في تقديم ال دمةة

يلات الماديةةةةةةةةةة كالتسةةةةةةةةةه
 والتجهيزات

 التسهيلات المادية 0
  (physical facilities       ) 

مظهةةةر وملائمةةةة المبةةةاني 
 والمنشات و يرها من

متطلبةةةةةات الموقةةةةةق التةةةةةي 
 تسهل تقديم ال دمة في . 

تتعلةةةةةةةةةةةةةةةةق بالتقنيةةةةةةةةةةةةةةةةة  (equipment)لتجهيزات ا 4
المسةةةةةةةةةةت دمة لانجةةةةةةةةةةاز 
ال دمةةةة ممثلةةةة بالمكةةةائن 

 ت.واقجهزة والمعدا

الاسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةتجابة  ثالثا
(Responsiveness)   

الر بةةةةةةة فةةةةةةي مسةةةةةةاعدة 
فةةةةةي  ةالعمةةةةةلاء والسةةةةةرع

 تقديم ال دمة 

 السرعة في تقديم ال دمة 2
 (promptness ) 

السةةةةرعة والانةةةةدفاح فةةةةي 
وتت ةةةمن  ،تقةةةديم ال دمةةةة

دقةةةةةةةة الالتةةةةةةةزام بموعةةةةةةةد 
 .  التسليم.

الر بةةةةةةةةةةةة فةةةةةةةةةةةي المسةةةةةةةةةةةاعدة  6
(helpfulness) 

اسةةةةةةةةةةةتعداد وجاهزيةةةةةةةةةةةة 
 عاملين لتقديم ال دمة.ال

الموثوقيةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة  رابعا
(Assurance) 

اقهليةةةةةةةةةةةةةةة واللياقةةةةةةةةةةةةةةة 
  والمصداقية

حيةازة العةاملين للمهةارات  (competenceاقهلية ) 7
والمعار  أللازمة لانجةاز 

 ال دمة.

الثقةةةة والصةةةدق واقمانةةةة  ( credibility) المصداقية 8
وتت من جعل  مق العميل.

اقولويةةة لتحقيةةق مصةةلحة 
 العميل.

والاحترام والتقدير  التردب ( courtesyاللياقة ) 9
والوديةةةةةة فةةةةةةي الاتصةةةةةةال 
الش صةةةةي للعةةةةاملين مةةةةق 

 العملاء.

التعةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةاط    امسا
(Empathy)   

العنايةةةةةةةةةةةةةةة والانتبةةةةةةةةةةةةةةاه 
 الش صي للعميل

 فهم العميل 13
 (Customer 

Understanding) 

بةةذل الجهةةد لفهةةم حاجةةات 
 العميل.

 همية النسبية قبعاد جودة ال دمةاق الصن  الثاني: - 8

 مجالات أبعاد جودة ال دمة الصن  الثال : - 0

 مجال العمليات )اقنشطة اق رى في الجامعة(                   )العملية التدريسية(   مجال التعليم                     

 دالمتغير المعتم -انياث                                                              

 الر ا العام

(Overall  Satisfaction) 
مسةةتوى الر ةةا الكلةةي للعميةةل عةةن جةةودة ال دمةةة المقدمةةة لةة ، وتعكةةو الموقةة  والشةةعور العةةام 

 للعميل اتجاه جودة ال دمة. 
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  تتمثل فر يات البح  الرئيسية في اقتي: :فر يات البح  -8-4
معنويةة بةين مسةتوى الر ةا العةام عةن جةودة  دمةة التعلةيم العةالي ال ةام طرديةة  طإن هنا  علاقةة ارتبةا -1

 ومستوى الر ا عن كل بعد من أبعاد جودة ال دمة في مجال التعليم )العملية التدريسية(. 
إن مستوى الر ا العام عن جودة  دمة التعليم العالي ال ام هو دالة لمسةتويات الر ةا عةن كةل بعةد مةن  -8

 )العملية التدريسية( المرجحة باقهمية النسبية لكل منها. في مجال التعليم أبعاد جودة ال دمة
طرديةة معنويةة بةين مسةتوى الر ةا العةام عةن جةودة  دمةة التعلةيم العةالي ال ةام  طإن هنا  علاقةة ارتبةا -0

اقنشةطة اق ةرى فةي الجامعةة  ) ومستوى الر ا عن كل بعد من أبعاد جودة ال دمةة فةي مجةال العمليةات
 (.باستثناء البح  العلمي و يرها ،وال دمات ،والمكتبة ،والمالية ،لتسجيلكا

الر ا العام عةن جةودة   دمةة  ىإن مستوى الر ا العام عن جودة   دمة التعليم العالي ال ام تترثر بمستو -4
 التعليم العالي في كل من مجال التعليم )العملية التدريسية( ومجال العمليات.

 ( .1لاقات لهذه الفر يات مؤشرة علق اقسهم في نموذج البح  في شكل رقم)ويمكن ملاحظة الع
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 (1شكل رقم )
 نموذج البح 

 
 1فر ية                                                                 
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السرعت في   

 تقذيم الخذمت

الرغبت في     

 المساعذة

 الأهليت 

 المصذاقيت

 
 الاستجابت

 
 الموثوقيت

 

 اطفالتع

 
 المعوليت

 
 الملموسيت

 
 مجال

 التعليم

 )العمليت

التذريسيت

) 

 
  ةةةةةةةةةةةةةاالر

                        العةةةةةةةةةةةةةةةةةام
 جودة  عن

  ال دمةةةةةةةةةةة
)التعلةةةةةةةةةيم 

 في العالي
 الجامعات  

 ال اصة(

 

الأهميت 

النسبيت 

لأبعاد 

الجودة في 

مجال 

 التعليم

)العمليت 

 التذريسيت(

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الاعتماديت

 الدقة  

 سهيلاثالت

الماديت    

 الماديت
 التجهيزاث  

      فهم  

 العميل

 اللياقت  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 أبعاد
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 جودة
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 إجراءات وعينة البح  -2 -8
وقةةد اسةةتندت فةةي إعةةدادها إلةةق مةةا  )المو ةةحة فةةي الملحةةق( لقيةةاو متغيةةرات البحةة . تةةم إعةةداد اسةةتبان 

وان اقبحةا  التةي جةرت ، مق التعديل عليها SERVQUAL،( SERVPERF) أوردت  المنهجيات اقصلية
 فةةةةةةةةةةةةةي مجةةةةةةةةةةةةةال التعلةةةةةةةةةةةةةيم العةةةةةةةةةةةةةالي قةةةةةةةةةةةةةد أجةةةةةةةةةةةةةرت عليهةةةةةةةةةةةةةا التعةةةةةةةةةةةةةديل بإشةةةةةةةةةةةةةكال عةةةةةةةةةةةةةدة 

(Tyran and Ross,2006,358-359; Sherry,2004,4 ). :وقد ت منت الاستبانة اقتي 
اهتمةت بقيةاو كةل مةن مسةتوى  عبةارة: (81) العبارات ال اصة بقياو مستوى الر ا وعةددها -الفقرة اقولق

ومسةتوى الر ةا عةن كةل بعةد مةن  ،في الاسةتبانة( 81)العبارة رقم  الر ا العام عن جودة  دمة التعليم العالي
فةي الاسةتبانة( ومجةال العمليةات  13-1أبعاد الجودة العشرة في كل مةن مجةال التعلةيم )العبةارات ذات التسلسةل 

 بانة(.في الاست 83-11)العبارات ذات التسلسل 
 مقيةةةاو اقهميةةةة النسةةةبية للأبعةةةاد العشةةةرة لجةةةودة  دمةةةة التعلةةةيم العةةةالي فةةةي مجةةةال التعلةةةيم -الفقةةةرة الثانيةةةة

)العملية التدريسية(: حي  طلب من القائم بتعبئة الاستبانة إعطاء مرتبة تعبر عن أهمية كل بعد قياسا باقبعةاد 
 ة بذل  في الاستبانة .وكما هو ظاهر في الفقرة ال اص ،اق رى لمجال التعليم

لقةةد مةةر إعةةداد الاسةةتبانة )المقيةةاو( بعةةدة مراحةةل منهةةا العةةر  علةةق مجموعةةة مةةن المحكمةةين وإجةةراء 
ولعةل مةن  واست دام عينة ا تباري  من الطلبة للإجابة عليهةا ثةم إجةراء التعةديلات اللازمةة. ،التعديلات اللازمة

هةو الاتجةاه إلةق قيةاو اقهميةة النسةبية قبعةاد الجةودة  أهم التعةديلات التةي جةرت فةي  ةوء العينةة الا تباريةة
حي  واجهت العينة الا تباريةة صةعوبة فةي تحديةد مراتةب اقهميةة النسةبية  العشرة مرة واحد )لمجال التعليم(.

و البا ما كانت تعطق نفو المراتب في الحةالتين  ،قبعاد الجودة مرة في مجال التعليم ومرة في مجال العمليات
   أحداها أو كلاهما  اليا.أو يتر

اسةتبان .  433تم ا تيةار جامعةة الزرقةاء ال اصةة )فةي اقردن( قجةراء البحة  علةق طلبتهةا وتةم توزيةق 
 063المستلمة والمعبئة بصورة صحيحة وكاملة واست دمت ق را  التحليل في هذا البحة   تبلغت الاستبانا

تم إجةراء  وقدمسجلين في الجامعة عند إجراء المعاينة. % من عدد الطلبة ال13وهي تشكل أكثر من ، استبان 
 . SSPS)برمجية( التحليل الإحصائي للبيانات باست دام الحزمة الإحصائية

 الم تصرات المست دمة في البح  ومدلولاتها : -6 -8
لغةر  الا تصةةار تةةم اسةةت دام بعة  العبةةارات الم تصةةرة أحيانةةا بةدل المصةةطلحات أو العبةةارات الكاملةةة 

 (.4ما مبين في الجدول رقم )وك
                                  

 (4ول رقم )جد
 الم تصرات المست دمة في البح  ومدلولاتها

 المصطلا أو العبارة الكاملة         الم تصر المست دم     ت

 الر ا العام عن جودة ال دمة  الر ا العام 1

 (0)المشار إليها في جدول رقم  ةلجودة ال دماقبعاد العشرة  اقبعاد العشرة للجودة  8

 (0اقبعاد ال مسة لجودة ال دمة )المشار إليها في جدول رقم  اقبعاد ال مسة للجودة 0
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 تحليل البياناث -المبحث الثالث 

لقةةد تةةم احتسةةاب معامةةل ألفةةا  فر ةةيات البحةة . ينصةةب هةةذا المبحةة  علةةق تحليةةل بيانةةات العينةةة وا تبةةار
 .)33907وقد بلغت قيمت  ) مفردة( 81) لإجابات العينة لمفردات المقياو s Alpha’Cronbachكرونباخ 

 )العملية التدريسية(   تحليل البيانات للعلاقة بين مستوى الر ا العام وإبعاد الجودة في مجال التعليم -0-1
 وللر ا اتجاه أبعاد الجودة في مجال التعليم مة ومعامل الارتباط البسيط للر ا العاالاحصائات الوصفي -0-1-1

 ( الوسط الحسابي والانحرا  المعيار  لإجابات العينة حول مستوى الر ا العةام 2يو ا الجدول رقم )
 فةةةةي مجةةةةال التعلةةةةيم  ومسةةةةتوى الر ةةةةا اتجةةةةاه كةةةةل بعةةةةد مةةةةن أبعادهةةةةا ،جةةةةودة  دمةةةةة التعلةةةةيم العةةةةالي هاتجةةةةا

 ويت ا من  الآتي: بالإ افة إلق معاملات الارتباط للعلاقة بينهما.، )العملية التدريسية(
مستو  ايجابي من الر ا  روهو يؤش 13884 بانحرا  معيار  03001إن مستوى الر ا العام للعينة بلغ  -1

 ي:كما لوحظ اقت العام اتجاه  دمة التعليم العالي في الجامعة التي جرت فيها الدراسة.

( وهةةو يؤشةةر مسةةتو  ايجةةابي لم تلةة  0تجةةاوز الةةرقم) اقبعةةاد العشةةرة للجةةودةإن مسةةتوى الر ةةا اتجةةاه  -ا
المعدات التي ان ف ةت بقليةل  -والملموسية ،التسهيلات المادية -اقبعاد باستثناء كل من بعد: الملموسية

 (. 83926-83928) عن ذل 
وان  ( أي ةةا عةةدا بعةةد الملموسةةية.0) تجةةاوز الةةرقم دةاقبعةةاد ال مسةةة للجةةوإن مسةةتوى الر ةةا اتجةةاه  -ب 

 الانحرافات المعيارية ان ف ت لم تل  اقبعاد مقارنة مق فروعها في اقبعاد العشرة.
 (2جدول رقم) 

 التعليم العالي ةاقوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعاملات الارتباط لمستوى الر ا العام عن جودة  دم
 في مجال التعليم ةمستوى الر ا اتجاه كل بعد من أبعادا لجودو  

   

 
 اتجةاه ( بين مستوى الر ا العةام3331مستوى دلالة  ) إن هنا  علاقة ارتباط طردية )موجبة( معنوية عند -8

اقبعاد العشرة أو ال مسة للجودة في مجال التعلةيم. ومستوى الر ا اتجاه كل بعد من   دمة التعليم العالي
وان هنةةا  علاقةةة بةةين مسةةتوى  ،( مةةن فر ةةيات البحةة  الرئيسةةية1النتةةائج صةةحة الفر ةةية ) هوتعةةزز هةةذ

)العمليةة التدريسةية( ومسةتوى الر ةا العةام  الر ا اتجاه كل بعد من أبعاد جودة ال دمةة فةي مجةال التعلةيم
 عن جودة  دمة التعليم العالي. 

 اقبعاد ال مسة لجودة ال دمة              اقبعاد العشرة لجودة ال دمة                  
  ت

 اسم المتغير  
الوسةةةةةةط 
 الحسابي

  الانحةةةةةرا
 المعيار 

*معامةةةةةةةةةةةةةةةةةل 
 الارتباط

                   ت
 اسم المتغير

الوسةةةةةةةةةةةةةط 
 الحسابي

الانحةةةةرا  
 المعيار 

 *معامل 
 الارتباط

 المتغيةةةةةةةةةةةةةةةر  13884 03001 الر ا العام 3
 المعتمد

 المتغير  1.88 0.00 الر ا العام 3
 المعتمد 

 **3.881 1.182 0.026  المعولية 1 33772** 13172 03000  اعتمادية -المعولية 1

 **3.074 1.37 8.92 الملموسية 8 33818** 13178 03078  دقة -المعولية 8

التسةةةةةةةةهيلات  -الملموسةةةةةةةةية 0
 المادية 

 **3.734 1.38 0.2  بةالاستجا 0 33081** 13883 83928

 **3.737 1.106 0.498  الموثوقية 4 33018** 13861 83926 المعدات -الملموسية 4

السةةةةةرعة فةةةةةي  -الاسةةةةةتجابة 2
  الاستجابة

 **3.624 1.886 0.8 التعاط   2 33693** 13844 03482

الر بةةةةةةة فةةةةةةي  -الاسةةةةةةتجابة 6
 المساعدة

03272 13161 **33209                   
 عامل ارتباط الرتب )سبيرمان(     *  م 
 ( 3331** الارتباط معنو  عند مستوى دلالة  ) 

 
 33686** 13888 03288  اقهلية -الموثوقية 7

 33629** 13032 03220  المصداقية -الموثوقية 8

 33718** 13898 03419 اللياقة  -الموثوقية 9

 33624** 13886 03848 فهم العميل     13
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 يط للأهمية النسبية الاحصائات الوصفية ومعامل الارتباط البس -0-1-8
 قبعاد جودة ال دمة في مجال التعليم           

( الوسةةط الحسةةابي والانحةةرا  المعيةةار  ومعامةةل التغيةةر لإجابةةات العينةةة حةةول 6يو ةا الجةةدول رقةةم )
 يت ا من الجدول اقتي: بعد من أبعاد الجودة في مجال التعليم. لمستو  اقهمية النسبية لك

إن اقهمية النسبية لبعد الموثوقية ولكةل متغيراتة  الفرعيةة الثلاثةة تصةدرت  عشرة للجودة:اقبعاد ال في -أ -1
الملموسية بمتغيرات  الفرعيةة الاثنةين فةي المراتةب  دبينما جاء بع ،اقعلق في اقهمية النسبية ةالمراتب الثلاث

 ذكرها.وجاءت باقي اقبعاد في المراتب الوسطية  بين المجوعتين السابق  ،اق يرة
بعد الموثوقية المرتبة اقولق اقعلق في اقهمية النسبية أي ا، بينمةا  لاحت اقبعاد ال مسة للجودة: في -ب   

 وجاءت باقي اقبعاد في المراتب الوسطية بينهما. ،الملموسية  في المرتبة اق يرة دجاء بع
، اقهليةةمتغيةرات الموثوقيةة الثلاثةة ) ت  عنةد: بلغ معامل التغير أعلق مستويااقبعاد العشرة للجودة في -أ -8

% ( .بينمةا بلةغ  لمتغيةرات الملموسةية الاثنةين 223000 -% 273270( حية  تةراوح بةين )المصداقية ،اللياقة
شر ذلة  ارتفةاح يؤو . %(083990 -%073926)حي  تراوح بين  مستويات ( ادني  المعدات ،التسهيلات المادية)

اقهمية النسبية للأبعاد اقعلق أهمية، بينما تزداد حالة الاتفاق علق مرتبة اقهمية  حالة الا تلا  علق مرتبة
النسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةبية للأبعةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةاد اقدنةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةق أهميةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة .
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 (6جدول رقم )
 )العملية التدريسية( اقهمية النسبية قبعاد جودة ال دمة في مجال التعليم

 
 
 ت

 اقبعاد ال مسة لجودة ال دمة اقبعاد العشرة لجودة ال دمة

الوسط  اسم المتغير**
 الحسابي

الانحرا  
 المعيار 

 معامل
 % التغير

مرتبة 
 اقهمية
 *النسبية

اسم 
 المتغير**

الوسط 
 الحسابي

الانحرا  
 المعيار 

 معامل
 التغير%

مرتبة 
اقهمية 
 *النسبية

44310 1433. 0.178 المعولية 8 233997 03899 63469  اعتمادية -المعولية 1

6 

4 

04367 1.87 0.689 الملموسية 6 233883 83849 23636  دقة -المعولية 8

1 

2 

التسةهيلات  -الملموسية 0
 المادية

63928 83641 073926 13  
 الاستجابة

8.944 1.071 46326

9 
 

8 

47328 1.336 8.117 الموثوقية 9 083990 83618 63714 المعدات -الملموسية 4

3 

1 

السرعة في  -الاستجابة 2
  الاستجابة

23194 83698 213944 4  
 التعاط 

0.36 1.496 48388

2 
 

0 

الر بةةة فةةي  -الاسةةتجابة 6
 المساعدة

*  أعطيةةةةت المرتبةةةةة اسةةةةتنادا إلةةةةق قةةةةيم اقوسةةةةاط الحسةةةةابية ،  7 493716 83832 23648
( 13( كانت قعلق اقوساط الحسابية  بينمةا المرتبةة )1والمرتبة)

 قدناها.          
سبيرمان(  لم يظهر ارتباط معنو  بين * * معامل ارتباط الرتب )

مستوى الر ا العةام ومسةتوى  اقهميةة ق  مةن متغيةرات جةودة 
لذل  لةم  ( أو اقل3313 دمة   التعليم العالي عند مستوى دلالة  )

 يدرج في الجدول.

 1 223703 83871 43372 اقهلية -الموثوقية 7

 0 223000 83437 43023  المصداقية -الموثوقية 8

 8 273270 83413 43186 اللياقة -الموثوقية 9

 2 233729 83841 23297 فهم العميل 13

 

مةن اقبعةاد الفرعيةة لة   معامةل التغيةر ق  بعةد لكل بعد أدنةق مةن معامل التغير : كاناقبعاد ال مسة للجودةفي  -ب
 ق علق مرتبة اقهمية النسبية لكل بعدوهو ما يؤشر تزايد حالة الاتفا، (اقبعاد العشرة للجودة)المندرجة  من 

الا ةتلا  علةق مرتبةة اقهميةة  دباقبعةاد العشةرة للجةودة. كمةا اسةتمر ازديةا مقارنةة ال مسةة للجةودة من اقبعاد
 وازدياد الاتفاق علق مرتبة اقهمية النسبية للأبعاد اقدنق أهمي . ،النسبية للأبعاد اقعلق أهمية

 عامة مستقره لمراتب اقف لية قبعاد الجودة فيما بينها لدى العملاء تستوياويؤشر ما سبق صعوبة تعميم م
 يؤ ذ بها من قبل المنظمات التي تسعق إلق تقييم مستوى الجودة لديها. 

مستوى الر ا العام عن  دمة التعليم العالي ومستوى اقهميةة النسةبية لكةل بعةد  نإن قيم معاملات الارتباط بي -0
وهةي  (. 33118 - 320).وللأبعةاد ال مسةة للجةودة بةين  ،( 33382 -33340العشرة للجةودة بةين )للأبعاد  تراوحت

( أو اقةل منهةا . ومةن 3313د مسةتوى دلالةة )نةتشير إلق علاقات ارتباط  عيفة جدا لم تظهر علاقةات معنويةة ع
 جةةودة ال دمةةة الفةةرد العةةام إ  مسةةتوى ر ةةاه العةةام اتجةةاه   بةةين مةةا يؤشةةره  ذلةة  عةةدم وجةةود تةةرثير لموقةة

 )إيجابا أو سلبا( علق أولويات اقهمية التي يحملها اتجاه كل بعد من أبعاد الجودة .
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 تحليةةةل العلاقةةةة بةةةين مسةةةتوى الر ةةةا العةةةام ومسةةةتوى الر ةةةا اتجةةةاه أبعةةةاد جةةةودة ال دمةةةة  -0-1-0
 :في ظل اقهمية النسبية لها 

ين مستوى الر ا العةام عةن جةودة  دمةة التعلةيم ( معاملات الارتباط البسيط للعلاقة ب7يو ا الجدول رقم )
 ويست لم العالي مستوى الر ا عن كل بعد من أبعاد الجودة في مجال التعليم مرجحة باقهمية النسبية لكل منها.

 من ذل  اقتي:
( بةين مسةتوى الر ةا العةام عةن جةودة  دمةة 3331إن هنا  علاقة ارتباط طردية معنو  )عنةد مسةتوى دلالةة  -1
فةي مجةال التعلةيم )العمليةة  )العشرة أو ال مسة( ليم العالي ومستوى الر ا عن كل بعد من أبعاد جودة ال دمةالتع

 ( من فر يات البح  الرئيسية.8صحة الفر ية ) المرجا باقهمية النسبية لذل  البعد، وهو ما يعزز التدريسية(
 ( 3.818 -3.018حت للأبعاد العشرة للجودة )( والتي تراو2) من مقارنة معاملات الارتباط في جدول رقم -8

( والتي تراوحت للأبعاد العشةرة للجةودة 7) ( مق ماورد في الجدول رقم3.881 -3.074) وللأبعاد ال مسة للجودة
( يست لم إن مستويات الر ةا عةن أبعةاد الجةودة 3.602 -3.181) وللأبعاد ال مسة للجودة ( 3.214 -3.183)

ويقةل ترثيرهةا عنةد اق ةذ بالاعتبةار اقهميةة ، ديةد مسةتوى الر ةا العةام عةن جةودة ال دمةةتلعب الةدوراقكبرفي تح
 النسبية لكل منها.

 (7جدول رقم )
إبعاد الجودة المرجحة  نمعاملات الارتباط البسيط للعلاقة بين الر ا العام عن الجودة والر ا ع

 باقهمية النسبية لها

 
 
 

                    
اقبعةةةةةةةاد 
العشةةةةةرة 

جةةةةةةةودة ل
 ال دمة

 
 المتغير

 -المعوليةةةةةة
 اعتمادية

 -المعوليةةةةةة
 دقة

-الملموسةةةةةةية
التسةةةةةةةةةهيلات 

 المادية

الملموسةةية
 المعدات -

-الاسةتجابة
السةةةةةةةةةرعة 
فةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةي 
 الاستجابة

 -الاسةةةةةةةةتجابة
الر بةةةةة فةةةةةي 

 المساعدة

 -الموثوقية
 اقهلية

الموثوقيةةةةة 
 المصداقية

 -الموثوقية
 اللياقة

فهةةةةةةةةةةةةةةم 
 العميل   

معامةةةل  #
 الارتباط

3.183* **  3.192 ** 3.047 **  3.822 **3.414 **   3.467 **    3.214 
 
 
 

3.448** **    
3.033    

**  
3.026 

                             
اقبعةةةةةةةاد 
ال مسةةةة 
لجةةةةةةةودة 
 ال دمة

 
 المتغير

 # معامل ارتباط الرتب )سبيرمان(         التعاط  الموثوقية الاستجابة الملموسية المعولية
 ( 3331* الارتباط معنو  عند مستوى دلالة  )*   
  ( 3332* الارتباط معنو  عند مستوى دلالة   )   

# 
معامةةةةةةةل 
 الارتباط

3.427** 3.181** 3.486** 3.602** 3.026** 
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 تحليل الانحدار للعلاقات بين مستوى الر ا العام عن الجودة والر ا  -0-1-4
    عن أبعاد الجودة في مجال التعليم

للعلاقةة بةين مسةتوى الر ةا العةام عةن الجةودة فةي التعلةيم  د( تحليةل الانحةدار المتعةد8) يو ا الجةدول رقةم
)العملية التدريسية( في أربعة نماذج تنصب علق:  ل ام والر ا عن أبعاد جودة ال دمة في مجال التعليما العالي

العشةرة لعلاقة مق مستوى الر ا عن أبعاد الجودة ( ا8)، العلاقة مق مستوى الر ا عن أبعاد الجودة العشرة (1)
( العلاقةة مةق 4( العلاقةة مةق مسةتوى الر ةا عةن أبعةاد الجةودة ال مسةة،)0) ،باقهمية النسةبية لكةل منهةا ةمرجح

 ويت ا من  اقتي: مستوى الر ا عن أبعاد الجودة ال مسة مرجحة باقهمية النسبية لكل منها.
اقبعةاد العشةرة ( للعلاقة بين مستوى الر ا العام ومسةتوى الر ةا عةن 1موذج رقم)في الن رإن معادلة الانحدا -1

ه ألجةودالذ  ير ذ باعتباره مسةتوى الر ةا عةن أبعةاد  ،(8( أبعاد فقط . وت من النموذج رقم )2ت منت ) للجودة
نمةوذجين ،إلا انة  كةان وان معامةل التحديةد عةالي لكةلا ال كافةة اقبعةاد العشةرة. ،مرجحة باقهمية النسبية لكل منها

وهةذا يعنةي إن مسةتوى الر ةا عةن اقبعةاد ال مسةة ، (3.838( من  للنموذج الثةاني)33810) للنموذج اقول أعلق
في النموذج اقول تفسر بدرجة اكبر التغير في مستوى الر ةا العةام مقارنةة مةق مةا تفسةره مسةتويات الر ةا عةن 

 ويست لم من ذل  تفوق النموذج اقول علق الثاني وعلي  فان: ة.العشرة كلها مرجحة برهميتها النسبي اقبعاد
اقبعاد العشرة للجودة في ترثيرها علق مستوى الر ا العةام عةن جةودة  دمةة تتفوق مستويات الر ا عن  - أ

اقبعةاد العشةرة للجةودة المرجحةة باقهميةة النسةبية لكةل مستويات الر ةا عةن التعليم العالي مقارنة بترثير 
 منها.

 -المعوليةة -1 مستوى الر ا العام عن جودة  دمةة التعلةيم العةالي يتةرثر بمسةتويات الر ةا عةن أبعةاد:إن  - ب
، بدرجةةة فهةةم العميةةل  -2، اقهليةةة -الموثوقيةةة  -4، اعتماديةةة -المعوليةةة  -0، اللياقةةة -الموثوقيةةة -8، دقةة

 اقبعاد العشرة للجودة. باقي عناكبر من ترثير مستويات الر ا 

اقبعةاد ال مسةة ( للعلاقة بين مستوى الر ا العام ومستوى الر ةا عةن 0) في النموذج رقم ردلة الانحداإن معا -8
الةذ  ير ةذ باعتبةاره مسةتوى الر ةا عةن أبعةاد الجةودة  ،(4( أبعاد فقط. وت من النموذج رقةم )0ت منت ) للجودة

إلا انة  كةان ، لتحديةد عةالي لكةلا النمةوذجينوان معامةل ا .ال مسةةكافةة اقبعةاد  ،مرجحة باقهمية النسبية لكل منها
وهةذا يعنةي إن مسةتوى الر ةا عةن اقبعةاد الثلاثةة ، (3.781) ( من  للنموذج الرابةق 33837) للنموذج الثال  أعلق

( تفسر بدرجة اكبر التغير في مستوى الر ا العام مقارنة مق ما تفسةره مسةتويات الر ةا عةن 0) في النموذج رقم
( 4) ( علةق النمةوذج رقةم0) ويست لم من ذل  تفوق النموذج رقم لها مرجحة برهميتها النسبية.كاقبعاد ال مسة 

 وعلي  فان:
اقبعاد ال مسة للجةودة فةي ترثيرهةا علةق مسةتوى الر ةا العةام عةن جةودة  دمةة تتفوق مستويات الر ا عن  - أ

 مرجحة باقهمية النسبية لكل منها.اقبعاد ال مسة للجودة المستويات الر ا عن التعليم العالي مقارنة بترثير 
 -8 ،المعوليةة -1 إن مستوى الر ا العام عن جودة  دمة التعليم العالي يترثر بمستويات الر ةا عةن أبعةاد: -ب

 اقبعاد ال مسة للجودة. باقي عنبدرجة اكبر من ترثير مستويات الر ا  ،التعاط   -0، الموثوقية
 ( البةةةالغ0) أعلةةةق مةةةن معامةةةل التحديةةةد للنمةةةوذج رقةةةم(  33810) البةةةالغ (1) إن معامةةةل التحديةةةد للنمةةةوذج رقةةةم -0
( ومستويات الر ا عن المتغيرات ال مسة الواردة في  من اقبعاد العشرة 1) يكون النموذج رقم (. وبذل 33837)

              للجودة هي اققدر من  يرها في الترثير علق مستوى الر ا العام عن جودة  دمة التعليم العالي ال ام.
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 (8جدول رقم )
 )العملية التدريسية( تحليل الانحدار للعلاقة بين الر ا العام وأبعاد الجودة في مجال التعليم

نمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةاذج             
تحليةةةةةةةةةةةةةةةل  

   الانحةةةةةةةةةدار          
 المتعدد

 
 

 اقبعاد
 العشرة

نموذج مستوى الر ا عةن  -(1) 
 أبعاد الجودة العشرة

نموذج مستوى الر ةا  -(8)
عةةةن أبعةةةاد الجةةةودة العشةةةرة 
 المرجحة باقهمية النسبية

    نمةةةةةةةةةةةةةةةةةاذج         
     تحليةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةل     

 الانحدار
 المتعدد    
 
 

 اقبعاد
 ال مسة

نموذج مستوى الر ةا  -(0)
 عن أبعاد الجودة ال مسة

نمةةةةةةةوذج مسةةةةةةةتوى  -(4)
ن أبعةةاد الجةةودة الر ةةا عةة

ال مسةةةةةةةةةةةةة المرجحةةةةةةةةةةةةة 
 باقهمية النسبية

 *تسلسل
د ةةةةةةةةةةةةةةةول 
المتغيةةةةةةةةةةةةر  
 فةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةي
 النموذج

 * ت*معاملا
 النموذج متغيرات

(B) 

 *تسلسل
د ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةول 
 المتغير  في
 النموذج

 تمعةةةةةةةاملا
** 

 متغيةةةةةةةةرات
 النمةةةةةةةةوذج

(B) 

 *تسلسل
د ةةةةةةةةةةةةةةةول 
 المتغير في
 النموذج

 ** تمعاملا
 متغيةةةةةةةةةةةةةةرات

 (B) النموذج

 *تسلسل
د ةةةةةةةةةةةةةةةول 
ر  المتغيةةةةةةةةةةة
 فةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةي
 النموذج

 تمعةةةةةةةاملا
** 

 متغيرات
 النموذج

(B) 

 -المعوليةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة
  اعتمادية

 3.346 8 3.637 1  المعولية 3.314 9 3.843 0

 3.301 4   الملموسية 3.383 2 3.082 1  دقة -المعولية

 -الملموسةةةةةةةةةةةةةةةةةةية
 التسهيلات المادية

  0 3.381  
 الاستجابة

  0 3.309 

 -الملموسةةةةةةةةةةةةةةةةةةية
 المعدات

 3.324 1 3.087 8 وقيةالموث 3.316 8  

 -الاسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةتجابة
السةةةةةةةةةرعة فةةةةةةةةةي 

  الاستجابة

 3.381. 2 3.112 0 التعاط  3.388 6  

 -الاسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةتجابة
الر بةةةةةةةةةةةة فةةةةةةةةةةةي 

 المساعدة

  8 3.380    

 -الموثوقيةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة
 اقهلية

4 3.100 1 3.380  

 -الموثوقيةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة
  المصداقية

  4 3.312  

  3.339 13 3.179 8 اللياقة -الموثوقية

  3.383 7  3.110 2 ميلفهم الع

قيمةةةةةةةةةةةة ثابةةةةةةةةةةةت 
   (Aالنموذج ) 

- 3.817             - 3.318  - 3.888  -.3.820 

 معامةةةةةل التحديةةةةةد 
 (R² )  جللنموذ

33810             3.838  33837  .3.781 

ة المتوقعة *كلما كان د ول المتغير المستقل اسبق من  يره في النموذج كلما كان دوره اكبر في تحديد القيم 
 للمتغير المعتمد.

 (.33333للنماذج اقربعة فان العلاقات معنوية عند مستوى دلال  )  (ANOVA )أوF) ) ( وفقا لا تبار1**)
مةن المتغيةرات فةي النمةوذج   ل)الر ا  العام( وكةل متغيةر مسةتق ( للعلاقة بين المتغير المعتمدtوفقا لا تبار ) .(8)

 ( أو اقل.  3331) ا  علاقة ارتباط طردية معنوية عند مستوى دلالة)أبعاد جودة ال دمة( فان هن
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                                               تحليل البيانات للعلاقة بين مستوى الر ا العام وإبعاد الجودة في مجال العمليات -0-8
لر ا اتجاه أبعاد الجةودة فةي ول مالاحصائات الوصفية ومعامل الارتباط البسيط للر ا العا -0-8-1

 العملياتمجال 
( الوسط الحسةابي والانحةرا  المعيةار  لإجابةات العينةة حةول مسةتوى الر ةا العةام 9يو ا الجدول رقم ) 
بالإ ةافة إلةق  ،فةي مجةال العمليةات ومسةتوى الر ةا اتجةاه كةل بعةد مةن أبعادهةا ،جةودة  دمةة التعلةيم العةالي هاتجا

 ويت ا من  الآتي: بينهما. معاملات الارتباط للعلاقة
( وهو يؤشر مستو  ايجابي لم تل  اقبعةاد 0) تجاوز الرقم اقبعاد العشرة للجودةإن مستوى الر ا اتجاه  -أ -1

الر بةة بالمسةاعدة التةي تةدنت عةن  ذلة   وتراوحةت بةين  -الاسةتجابة ،السةرعة –باستثناء كل من بعد: الاستجابة
(83833- 83680 . ) 

 ( أي ةةا عةةدا بعةةد الاسةةتجابة حيةة  بلغةةت0تجةةاوز الةةرقم) اقبعةةاد ال مسةةة للجةةودةالر ةةا اتجةةاه إن مسةةتوى  -ب
 ( . وان الانحرافات المعيارية ان ف ت لم تل  اقبعاد مقارنة مق فروعها في اقبعاد العشرة.8374)

اتجةاه  العةام ( بةين مسةتوى الر ةا3331مسةتوى دلالةة ) إن هنا  علاقةة ارتبةاط طرديةة )موجبةة( معنويةة عنةد -8
اقبعةاد العشةرة أو ال مسةة للجةودة فةي مجةال العمليةات. ومسةتوى الر ةا اتجةاه كةل بعةد مةن   دمة التعلةيم العةالي

وان هنا  علاقة بةين مسةتوى الر ةا اتجةاه  ،( من فر يات البح  الرئيسية0النتائج صحة الفر ية ) هوتعزز هذ
 . الر ا العام عن جودة  دمة التعليم العاليستوى كل بعد من أبعاد جودة ال دمة في مجال العمليات وم

تحليل الانحدار للعلاقات بين مستوى الر ا العةام عةن الجةودة والر ةا عةن أبعةاد الجةودة فةي  -0-8-8
    العملياتمجال 

للعلاقةة بةين مسةتوى الر ةا العةام عةن الجةودة فةي التعلةيم  د( تحليل الانحدار المتعةد13) يو ا الجدول رقم
 العلاقةةة مةةق (1ل ةةام والر ةةا عةةن أبعةةاد جةةودة ال دمةةة فةةي مجةةال العمليةةات فةةي نمةةوذجين تنصةةب علةةق: )العةةالي ا

( العلاقة مةق مسةتوى الر ةا عةن أبعةاد الجةودة ال مسةة. ويت ةا منة  8) ،مستوى الر ا عن أبعاد الجودة العشرة
 اقتي:   

اقبعةاد العشةرة ا العةام ومسةتوى الر ةا عةن ( للعلاقة بين مستوى الر 1) في النموذج رقم رإن معادلة الانحدا -1
( فقةط 8) فةي النمةوذج رقةم رفي حين ت منت معادلةة الانحةدا، ( أبعاد فقط من اقبعاد العشرة4ت منت ) للجودة

 (.13) والإبعاد الدا لة في النموذجين يو حها الجدول رقم أبعاد الجودة ال مسة.أبعاد من  (0)
( يظهةر بو ةوح إنهةا أدنةق مةن 33724)،(33260) مةوذجين وهةي علةق التةواليمن ملاحظة معامل التحديةد للن  -8

( التةي كةان معامةل التحديةد لهمةا علةق 8) ( فةي جةدول رقةم0) ( و1) نظيراتها في مجال التعلةيم للنمةوذجين رقةم
ويست لم من ذل  إن مستويات الر ةا عةن أبعةاد الجةودة فةي مجةال التعلةيم هةي  (.33837)، (33810التوالي )

كثر ترثيرا علق مسةتوى الر ةا العةام عةن جةودة التعلةيم ال ةام مةن مسةتويات الر ةا عةن أبعةاد الجةودة فةي اق
( مةن 4-1-0) ( في مجال التعليم، والسابق إي اح  في الفقرة1) مق مراعاة تفوق النموذج رقم مجال العمليات.

 هذا البح .
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 (9جدول رقم) 
 ةعاملات الارتباط لمستوى الر ا العام عن جودة ال دماقوساط الحسابية والانحرافات المعيارية وم

 تفي مجال العمليا ةالجود ومستوى الر ا اتجاه كل بعد من أبعاد  
 

 

 تحليةةةةةةةل البيانةةةةةةةات للعلاقةةةةةةةة بةةةةةةةين مسةةةةةةةتوى الر ةةةةةةةا العةةةةةةةام وإبعةةةةةةةاد الجةةةةةةةودة فةةةةةةةي  -0-0
 مجالي التعليم والعمليات

 ر ةةةةةا اتجةةةةةاه أبعةةةةةاد الجةةةةةودة فةةةةةي وال ممقارنةةةةةة الارتبةةةةةاط البسةةةةةيط بةةةةةين الر ةةةةةا العةةةةةا -0-0-1
 العملياتمجالي التعليم و

من مقارنة النتةائج لاحتسةاب معةاملات الارتبةاط البسةيط بةين مسةتوى الر ةا العةام عةن جةودة  دمةة التعلةيم 
 ( مةق النتةائج فةي مجةال العمليةات-2-)جةدول رقةم العالي ومسةتويات الر ةا قبعةاد جةودة ال دمةة فةي مجةال التعلةيم

 يت ا لنا اقتي: (-9-)جدول رقم
( لكافة اقبعةاد باسةتثناء 332إن قوة الارتباط قبعاد الجودة العشرة كانت أعلق في مجال التعليم حي  تجاوزت ) -1

 أما في مجال العمليات فةان قةوة الارتبةاط كانةت متدنيةة لنصة  السرعة(. -المعدات والاستجابة -بعد  )الملموسية
أقبعةاد، فةي حةين تجةاوزت ذلة  فةي مجةال من  للنص  الباقي (33668م تتجاوز )(. كما ل332أقبعاد حيت لم تبلغ )

 ( . 33818)  التعليم وبلغت
إن قوة الارتباط لكل بعد من أبعاد الجودة  ال مسة  قةد ارتفعةت فةي مجةالي التعلةيم والعمليةات مقارنةة مةق قةوة  -8

ولكةن اسةتمرت قةوة الارتبةاط أعلةق فةي مجةال ، ة(الارتباط لكةل  بعةد مةن اقبعةاد الفرعيةة لة  )أبعةاد الجةودة العشةر
 التعليم عنها في مجال العمليات ولكل بعد من أبعاد الجودة  ال مسة ماعدا بعد التعاط  فان العكو في  صحيا.  

 

                                                        

 اقبعاد ال مسة لجودة ال دمة              اقبعاد العشرة لجودة ال دمة                     

  ت
 اسم المتغير  

الوسةةةةةةط 
 الحسابي

  الانحةةةةةرا
 المعيار 

 *معامل 
 الارتباط

اسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةم  ت
 المتغير

الوسةةةةةةط 
 الحسابي

الانحةةةةةرا  
 المعيار 

 امل *مع
 الارتباط

المتغيةةةةةةةةةر   13884 03001 الر ا العام 3
 المعتمد

الر ةةةةةةةةةةةةةةا  3
 العام

 المتغير  1.884 0.001
 المعتمد 

 -المعوليةةةةةةةةةةةة 1
  اعتمادية

 **3.240 1.393 0.84  المعولية 1 33488** 13067 03181

 -المعوليةةةةةةةةةةةة 8
  دقة

 **3.040 3.96 0.240 الملموسية 8 33203** 13188 03030

 -ةالملموسةةةةةةي 0
التسةةةةةةةةةهيلات 

 المادية 

 **3.471 1.136 8.74  الاستجابة 0 33899** 13080 03882

 -الملموسةةةةةةية 4
 المعدات

 **3.604 1.171 0.149  الموثوقية 4 33801** 13372 03861

 -الاسةةةةةةةةتجابة 2
السةةةرعة فةةةي 

  الاستجابة

 **3.668 1.869 0.386 التعاط  2 33060** 13047 83680

 -الاسةةةةةةةةتجابة 6
ي الر بةةةةة فةةةةة
 المساعدة

83833 13032 **33411                
 *  معامل ارتباط الرتب )سبيرمان(        
 ( 3331** الارتباط معنو  عند مستوى دلالة  )   

 -الموثوقيةةةةةةةةة 7 
  اقهلية

03881 13847 **33249 

 -الموثوقيةةةةةةةةة 8
  المصداقية

03117 13012 **33220 

 -الموثوقيةةةةةةةةة 9
 اللياقة 

03323 13049 **33636 

 33668** 13869 03386 فهم العميل     13
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 ( 13جدول رقم )
 العملياتوأبعاد الجودة في مجال  تحليل الانحدار للعلاقة بين الر ا العام

 
اكبةر فةي تحديةد القيمةة المتوقعةة *كلما كان د ول المتغير المستقل اسةبق مةن  يةره فةي النمةوذج كلمةا كةان دوره 

 للمتغير المعتمد.
ونموذج اقبعاد ال مسة( فان ، )نموذج اقبعاد العشرة للنماذج الاثنين  (ANOVA )أو F) ) ( وفقا لا تبار1**) 

 (. 33333العلاقات معنوية عند مستوى دلال  )
مةةن المتغيةةرات فةةي  للعةةام(  وكةةل متغيةةر مسةةتق( للعلاقةةة بةةين المتغيةةر المعتمد)الر ةةا  ا tوفقةةا لا تبةةار )  .(8)    

 ( أو اقل.   3331) النموذج  )أبعاد جودة ال دمة( فان هنا  علاقة ارتباط طردية معنوية عند مستوى دلالة
 
   
 

 اقبعاد  
 العشرة  
 

 نموذج
(1) 

 -المعوليةةةةةةةةةةةةةة
 اعتمادية

 -المعوليةةةةةةةةة
 دقة

 -الملموسةةةية
التسةةةةةةهيلات 

 المادية

 -الملموسةةةية
 المعدات

 -الاسةةةةةتجابة
السةرعة فةةي 
 الاستجابة

 -الاسةةةةةتجابة
الر بةةةة فةةةي 
 المساعدة

 الموثوقية
 اقهلية -

 -الموثوقيةةةةةة
 المصداقية

 الموثوقية
 اللياقة -

فهةةةةةةةةةم 
 العميل   

قيمةةةةةةةةةةةةةةة 
ثابةةةةةةةةةةةةةةت 
 النمةةةةةوذج

(A) 

معامةةةةةةةةةةل 
 التحديةةةةةةةد
  جللنموذ

 ( R²) 

 تسلسل
 د ول المتغير في         

 النموذج*

 8   4    0 1   

 تمعاملا
 متغيرات
 النموذج

(B) * * 

 3.820   3.391    3.189 3.06 3.266 3.260 

 اقبعاد    
 ال مسة   

 نموذج
(8) 

                          التعاط  الموثوقية الاستجابة ةالملموسي المعولية

 تسلسل
د ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةول 
             المتغير في
 *النموذج

 

8   0 1        

معةةةةةةةةةةةةةاملات 
 تمتغيرا
 النموذج

(B) * * 

3.867   3.841 3.047      3.260 3.724 
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 تحليةةةةةةل الانحةةةةةةدار للعلاقةةةةةةة بةةةةةةين مسةةةةةةتوى الر ةةةةةةا العةةةةةةام والر ةةةةةةا عةةةةةةن أبعةةةةةةاد الجةةةةةةودة  -0-0-8
 العملياتفي مجالي التعليم و
للعلاقة بين مستوى الر ا العام والر ا عن أبعاد جودة ال دمة فةي  د( تحليل الانحدار المتعد11ل رقم)يو ا الجدو

( العلاقة مق 8) ،العلاقة مق مستوى الر ا عن أبعاد الجودة العشرة (1في نموذجين تنصب علق: ) العملياتمجالي التعليم و
 : مستوى الر ا عن أبعاد الجودة ال مسة. ويت ا من  اقتي

اقبعةاد العشةرين للجةودة ( للعلاقةة بةين مسةتوى الر ةا العةام ومسةتوى الر ةا عةن 1) في النموذج رقةم رإن معادلة الانحدا -1
أبعةاد مةن  (2( فقةط )8) فةي النمةوذج رقةم رفي حةين ت ةمنت معادلةة الانحةدا، ( أبعاد فقط6ت منت ) لمجالي التعليم والعمليات

 (.13) يم والعمليات.والإبعاد الدا لة في النموذجين يو حها الجدول رقمأبعاد الجودة العشرة لمجالي التعل

 (11جدول رقم )
 العملياتتحليل الانحدار للعلاقة بين الر ا العام وأبعاد الجودة في مجالي التعليم و

 النموذج 
 

 المجال

اقبعةةةةةةةةةاد العشةةةةةةةةةرة  -(1)
)التعلةةيم  للجةةودة للمجةةالين

 والعمليات(

د ةةول  تسلسةةل*
 فةةةةةةةي المتغيةةةةةةةر
 النموذج

 تمعاملا* *
متغيةةةةةةةةةةةةةةةرات 

 النموذج

(B)    

اقبعةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةاد -(8)
ال مسةةةةة للجةةةةودة 
 للمجةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةالين 

 العمليات(و)التعليم 

 تسلسةةةةةةةةةةةةةةل*
د ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةول 
 المتغير    في

 النموذج

 تمعاملا* *
 متغيرات النموذج

(B)      

 
 
 
 

 مجال
 التعليم

 3.872 1  المعولية -1 3.360 6  اعتمادية -المعولية -1

   الملموسية -8 3.484 1  ةدق -المعولية -8

 -الملموسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةية -0
 التسهيلات المادية 

   الاستجابة -0  

 3.188 8 الموثوقية -4   المعدات -الملموسية -4

السرعة في  -الاستجابة-2
  الاستجابة

 3.127 2 التعاط  -2  

الر بةةة فةةي  -الاسةةتجابة-6
 المساعدة

     

 3.109 4  اقهلية -الموثوقية -7

    المصداقية -الموثوقية -8

 3.127 8 اللياقة  -الموثوقية -9

 3.387 2 فهم العميل    -13 

 
 
 

 مجال
 العمليات

    المعولية -6    اعتمادية -المعولية -11

   الملموسية -7    دقة -المعولية -18

 -الملموسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةية -10
 التسهيلات المادية 

   الاستجابة -8  

 3.377 4 الموثوقية -9   المعدات -الملموسية -14

السةةةرعة  -الاسةةةتجابة-12
  في الاستجابة

 3.387 0 التعاط  -13  

الر بةةةةة  -الاسةةةةتجابة -16
 في المساعدة

     

    اقهلية -الموثوقية -17

 -الموثوقيةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة -18
  المصداقية

  

   اللياقة  -الموثوقية -19

 3.123 0    فهم العميل  -83 

 3.878  -3.006 -  (  Aقيمة ثابت النموذج) 

  3.883  3.888 (R² )  جللنموذ معامل التحديد 

 كلما كان د ول المتغير المستقل اسبق من  يره في النموذج كلما كان دوره اكبر في تحديد القيمة المتوقعة للمتغير المعتمد. *
ونمةةوذج اقبعةاد العشةةرة(  فةةان العلاقةةات ، )نمةوذج اقبعةةاد العشةةرين للنمةةاذج الاثنةةين  (ANOVA )أو F) ) ( وفقةا لا تبةةار1**)

 (. 33333معنوية عند مستوى دلال  )

مةن المتغيةرات فةي  ل)الر ةا  العةام(  وكةل متغيةر مسةتق ( للعلاقة بةين المتغيةر المعتمةد tوفقا لا تبار )  .(8)     
   ( أو اقل.   3331) علاقة ارتباط طردية معنوية عند مستوى دلالةالنموذج )أبعاد جودة ال دمة( فان هنا  
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( يظهر بو وح إنها أعلةق مةن  3.888)، ( 33883) من ملاحظة معامل التحديد للنموذجين وهي علق التوالي  -8
ين أو فةي مجةال العمليةات للنمةوذج ،(8) ( فةي جةدول رقةم0( و)1نظيراتها سواء في مجال التعليم للنمةوذجين رقةم)

(. ويست لم من ذل  إن مستويات الر ا عن أبعةاد الجةودة فةي مجةالي التعلةيم 13) ( في جدول رقم8) ( و1) رقم
والعمليات مجتمعة هي اقكثر ترثيرا علق مستوى الر ا العام عن جودة التعلةيم ال ةام مةن مسةتويات الر ةا عةن 

( مةةن 4صةةحة الفر ةةية ) مفردهةةا. وهةةو مةةا يعةةززأبعةةاد الجةةودة فةةي مجةةال التعلةةيم بمفردهةةا أو فةةي مجةةال العمليةةات ب
 فر يات البح  الرئيسية.والتفصيل في هذه النتيجة يظهره التحليل في الفقرة التالية.

 لاصة تحليل البيانات للعلاقة بين مستوى الر ا العةام ومسةتويات الر ةا عةن إبعةاد جةودة  -0-4
 التعليم العالي 

رثيرات مستويات الر ا عن أبعةاد الجةودة العشةرة وال مسةة فةي لت ج(  لاصة النتائ18يو ا الجدول رقم )
وكةذل  بصةورتها مجتمعيةة سةوية علةق مسةتوى  ،كل من مجةالي التعلةيم والعمليةات بصةورتها المنفةردة لكةل منهمةا
 الر ا العام عن جودة التعليم العالي ال ام.ويت ا من  الآتي:

 (18جدول رقم )
  ا العام ومستويات الر ا عن أبعاد الجودة في مجالي التعليم والعمليات لاصة تحليل العلاقات بين مستوى الر

 
مجةةةةةةةةةةةةةالات 

 الجودة

          
 أبعاد الجودة      

)الدا لةةة فةةي نمةةاذج تحليةةل الانحةةدار 
 فقط(

 
معامةةةةةةةةةةةةةةةةةةل 
الارتبةةةةةةةةةةةةةاط 

 البسيط

الانحةةةدار تسلسةةةل الةةةد ول فةةةي نمةةةوذج    
 *الجودة العشرة دقبعا

 نحدار        تسلسل الد ول في نموذج الا   
  مسة*بعاد الجودة الق       

 نمةةةةةةةةةوذج
 مجال

 التعليم 

 نمةةةةةةةوذج
 مجال

 العمليات

 نموذج مجال
التعلةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةيم 

 والعمليات

 نمةةةةةةةةةةةةةةةةوذج
   مجةةةةةةةةةةةةةةةةةةةال

 التعليم

 نمةةةةةةةةةةةةةةةةوذج
 مجةةةةةةةةةةةةةةةةةةةال
 العمليات

 نموذج مجال
 التعليم والعمليات

 
اقبعةةةةةةةةةةةةةةةةةاد 

 -العشرة
 التعليم

 

  6  0 33772  **اعتمادية -المعولية -

 1  1 33818 ** دقة -عوليةالم -

 4  4 33686 ** اقهلية -الموثوقية -

 8  8 33718 اللياقة ** -الموثوقية -

 2  2 33624 فهم العميل **   - 

 
اقبعةةةةةةةةةةةةةةةةةاد 

 -العشرة
 العمليات

  8  33203  دقة -المعولية -

  4  33060  السرعة في الاستجابة -الاستجابة -

  0  33636 اقة اللي -الموثوقية -

 0 1  33668 فهم العميل **   -

اقبعةةةةةةةةةةةةةةةةةاد 
 -ال مسة
 التعليم

 1  1  3.881 ** المعولية -

 8  8 3.737 الموثوقية** -

 2  0 3.624 التعاط ** -

اقبعةةةةةةةةةةةةةةةةةاد 
 -ال مسة
 العمليات

  8  3.240  المعولية -

 4 0  3.604 الموثوقية** -

 0 1  3.668 التعاط ** -

 2 0 0 6 4 2  عدد اقبعاد الدا لة في النموذج

 3.817 3.260 3.883 33837 3.724 3.888 (R² )  جللنموذ معامل التحديد

*كلما كان د ول المتغير المستقل اسةبق مةن  يةره فةي النمةوذج كلمةا كةان دوره اكبةر فةي تحديةد القيمةة المتوقعةة 
 للمتغير المعتمد.

)التعلةيم أو العمليةات(  الجودة التي د لةت فةي نمةوذج الانحةدار ال ةام برحةد المجةالاتتشير هذه العلامة قبعاد  **
 وتكرر د ولها في النموذج الذ  يجمق كل اقبعاد للتعليم والعمليات مرة واحدة.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
سةتقل( )ذات العشةرين متغيةر م في نموذج الانحةدار قبعةاد الجةودة العشةرة فةي مجةالي التعلةيم والعمليةات سةوية -1

( مةق متغيةر 2)عةددها  يلاحظ د ول كافة المتغيرات التةي ظهةرت فةي النمةوذج ال ةام بمجةال التعلةيم بمفةرده
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وان هةذا ، واحد فقط )فهم العميةل( مةن المتغيةرات التةي ظهةرت فةي النمةوذج ال ةام بمجةال العمليةات بمفةرده
عةام مقارنةة مةق معةاملات الارتبةاط مةق مسةتوى الر ةا ال ( 33668المتغير كان ل  اعلي معامل ارتبةاط بسةيط )

( 18فةي جةدول **)مؤشر عليها بعلامة قبعاد الجودة اق رى في مجال العمليات. وتشير هذه المتغيرات الستة
إلق أبعاد الجودة التي تلعب مسةتويات الر ةا عنهةا الةدور اقكبةر فةي تشةكيل مسةتوى الر ةا العةام عةن جةودة 

  دمة التعليم العالي ال ام.
)ذات العشةرة متغيةرات مسةتقلة(  موذج الانحدار قبعاد الجودة ال مسة في مجالي التعليم والعمليةات سةويةفي ن -8

( مةق متغيةرين 0عةددها  يلاحظ د ول كافة المتغيرات التي ظهرت في النمةوذج ال ةام بمجةال التعلةيم بمفةرده
 ام بمجال العمليةات بمفةرده،وان الموثوقية( من المتغيرات التي ظهرت في النموذج ال، )التعاط  اثنين فقط

مةق مسةتوى الر ةا العةام مقارنةة  (33604و 33668هذين المتغيرين كانت لهما اعلي معاملات ارتبةاط بسةيط )
 مةةةةق معةةةةاملات الارتبةةةةاط قبعةةةةاد الجةةةةودة اق ةةةةرى فةةةةي مجةةةةال العمليةةةةات. وان هةةةةذه المتغيةةةةرات ال مسةةةةة

الجودة التي تلعب مستويات الر ا عنها الةدور اقكبةر ( تشير إلق أبعاد 18)في جدول  **)مؤشر عليها بعلامة
 في تشكيل مستوى الر ا العام عن جودة  دمة التعليم العالي ال ام.

 -المعوليةةة التعلةةيم/ إن المتغيةةرات السةةتة مةةن أبعةةاد الجةةودة العشةةرة الدا لةةة فةةي نمةةوذج التعلةةيم والعمليةةات هةةي: -0
، فهةم العميةل التعلةيم/، اللياقةة -الموثوقيةة التعلةيم/، اقهليةة -الموثوقيةة التعليم/ دقة -المعولية التعليم/ ،اعتمادية
 . والمتغيرات ال مسة من أبعاد الجودة ال مسة الدا لة فةي نمةوذج التعلةيم والعمليةات هةي:فهم العميل العمليات/
. ويلاحةظ مةن التعةاط  ات/العملية، الموثوقيةة العمليةات/، التعةاط  التعليم/، الموثوقيةالتعليم/  ،المعولية التعليم/

أو فروعها( سةواء فةي مجةال التعلةيم أو  )أو فروع ( والاستجابة الملموسية ذل  إن مستويات الر ا عن بعد  
فةةي مجةةال العمليةةات لا تلعةةب دورا كبيةةرا فةةي التةةرثير علةةق مسةةتوى الر ةةا العةةام عةةن جةةودة  دمةةة التعلةةيم العةةالي 

 ال ام.
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 الاستنتاجاث والتىصياث 

 مما سبق وعر  في متن هذا البح  يمكن استنتاج اقتي:
فةةي مةةتن  0)مو ةةحة فةةي جةةدول رقةةم أبعةةاد  2أبعةةاد لجةةودة ال دمةةة والتةةي يمكةةن تجميعهةةا فةةي  13إن هنةا   -أ -1

إلا إن تلة  ، ر ا العةام عةن جةودة ال دمةةتلعب مستويات ر ا العملاء عنها دورا في تشكيل مستوى الالبح ( 
 اقبعاد تتفاوت في قوة دورها في تشكيل مستوى الر ا العام عن جودة ال دمة.

إن ترثير مستويات الر ا عن أبعاد جودة ال دمة في تشكيل مستوى الر ةا العةام عةن جةودة ال دمةة أقةوى  -ب    
وهةذا مةا  . ة باقهمية النسبية لكل بعد من تل  اقبعةادترثير مستويات الر ا عن أبعاد جودة ال دمة المرجح من

 مستوى الر ا العام عن الجودة جهدا إ افيا  ير مطلوب. ميجعل قياو اقهمية النسبية قبعاد الجودة لتقيي
إن مستوى الر ا العام عن جودة  دمة التعليم العالي ال ام يتشكل مةن  ةلال تةاتيرات مسةتويات الر ةا عةن  -8

مجةال العمليةات وفةي كةل مةن مجةال التعلةيم )العمليةة التدريسةية( و، ( أعةلاه1ة ال دمة المةار ذكرهةا فةي )أبعاد جود
 (.باستثناء البح  العلمي و يرها ،وال دمات ،والمالية ،والمكتبة ،اقنشطة اق رى في الجامعة كالتسجيل)

 وتجدر الإشارة في هذا الصدد إلق اقتي :
قوى ترثيرا في تشكيل مستوى الر ا العام عن جودة  دمة التعلةيم العةالي ال ةام ت ةم فةي إن أبعاد الجودة اق -أ    

  التعاط  ،الموثوقيةوفي مجال العمليات كل من: ، التعاط ، الموثوقية، المعوليةمجال التعليم كل من: 
ال العمليةات لا تلعةب والاستجابة سواء في مجال التعليم أو فةي مجة ،إن أبعاد الجودة المتمثلة في الملموسية -ب

 دورا كبيرا في الترثير علق مستوى الر ا العام عن جودة  دمة التعليم العالي ال ام.

 وفي نهاية هذا البح  يمكن إيراد التوصيات التالية:   
منظمات اقعمال لتقييم و قياو مستوى الجودة لل دمة التةي تقةدمها    رورة توج  الجامعات ال اصة وم تل -1

قجةل التحسةين المسةتمر ، والتةي تتزايةد حةدة مةق ريةاح العولمةة، لتنافسية المتزايةدة فةي مجةال اقعمةالفي ظل ا
 ويراعق في هذا الصدد اقتي: لجودة ال دمة وتعزيز الميزة التنافسية للمنظمة.

مةن هةذا   المسةت دمة أو المست لصةة ةاعتماد المنهجية وأداة القياو لمستويات الر ا عن أبعاد جودة ال دمة -أ  
 البح .

يمكن لمنظمات اقعمال من  ير الجامعات ال اصة إجراء التعديلات علق أداة القياو سواء في أبعةاد جةودة  –ب   
 ال دمة أو في المجالات التي تهتم بها في القياو بما يتناسب مق طبيعة ال دمة التي تقدمها المنظمة.

ولةةيو فعةةل ، دة لل دمةةة عمليةةة مسةةتمرة بصةةورة دوريةةة ةةرورة أن تكةةون عمليةةة تقيةةيم وقيةةاو مسةةتوى الجةةو -8
 .ةاستثنائي يجر  لمرة واحدة أو  لال فترات طويلة متباعدة و ير منتظم

 ،ومةةن اقبحةةا  التةةي يوصةةق بهةةا فةةي: تطبيةةق منهجيةةة هةةذا البحةة  فةةي دراسةةات قنةةواح أ ةةرى مةةن ال ةةدمات -0
فةةي مسةةتوى الر ةةا العةةام قنةةواح أ ةةرى مةةن ودراسةةات معمقةةة حةةول اقهميةةة النسةةبية قبعةةاد الجةةودة وأثرهةةا 

تشةكيل  يودراسات لإيجاد اقسباب الكامنة وراء  ع  دور متغير اقهمية النسبية قبعةاد الجةودة فة ،ال دمات
   مستوى الر ا العام عن جودة ال دمة مقارنة بدور متغير مستويات الر ا عن أبعاد جودة ال دمة بمفرده. 

   

 

 

 

                                                                



                                                                                                  
                         

33 
 )دراسة ميدانية( أبعاد جودة خدمة التعليم العالي في الجامعة الخاصة

 
 قائمت المراجع 

 المراجق العربية -أولا
، عمةان، قوالتوزية دار اليةازور  العلميةة للنشةر، إدارة الجةودة الشةاملة، عيسةق، الله وقدادة رعد عبد، الطائي -1

 .8338، اقردن
إطةةار للتطبيةةق فةةي الجامعةةات وكليةةات العلةةوم إدارة الجةةودة الشةةاملة:مفهوم و ،عيسةةق، رعةةد وقةةدادة، الطةةائي -8

بحةةو  المةةؤتمر الثةةاني لكليةةة الاقتصةةاد والعلةةوم الإداريةةة فةةي جامعةةة ، مسةةتويات اقداء نالإداريةةة لتطةةوير وتحسةةي
  888-829م  ،8330تشرين اقول ، اقردن، الزرقاء اقهلية

 الاجنبي المراجق  -ثانيا
3- Airey, David and Bennett, Marion; Service Quality in Higher Education: The 

Experience of Overseas Students, Journal of Hospitality, Leisure, Sport and 

Tourism  Education, Vol. 6, No. 2., 2007,pp.55-67. 

4- Awasthi, Ashwini K. And Dogra, Balram ; Measuring Service Quality in Banks: 

An Assessment of Service Quality Dimensions, The conference on ‗Global 

Competitiveness‘ at the Indian Institute of  Management, February 9-11, 2006. 
5- Barnes, Bradley R.; Analyzing Service Quality: The Case of Post-Graduate 

Chinese Students Leeds University Business School,ISSN nr.1743-6796, Vol. 

2,No.2,December 2005,pp.1-32. 

6-Berry,L. L., Parasuraman,A. and Zeithaml,V. A.; Improving  Service Quality in 

America:Lessons Learned, The Academy of Management  

Executive,Vol.8,No.2,May 1994,pp.32-52. 

7-Berry,L.,Zeithaml,V. and  Parasuraman,A.;Quality Counts in Services Too, 

Business Horizons,    May-June,1985,pp.45-46. 

8- Bitner, M. J., Booms, B. H. and Mohr, L. A.; Critical Service Encounters: The 

Employee Viewpoint, Journal of Marketing,Vol. 58,No.4,1994,pp. 95–106. 

9- Brochado, Ana Oliveira  and Marques, Rui Cunha; Comparing Alternative 

Instruments To  Measure Service Quality In Higher Education, FEP(Faculdade 

De Economia DO Porto) Working Papers, Research Work In Progress 

No.285,DEZ.2007,pp.1-23. 

Brown, T.J., Churchill, G.A. & Peter, J.P. ; Improving the measurement of service 

quality,  - 10 Journal of Retailing, Vol. 69, No. 1, 1993, pp. 127–139. 
11-Buttle,Francis; SERVQUAL :Review,Critique,Research Agenda, European 

Journal of Marketing, Vol.30,No.1,1996,pp.8-32. 
12-Carman, J. M. ; Consumers‘ perceptions of service Quality: An Assessment of 

the SERVQUAL Dimensions, Journal of Retailing, Vol. 66, No.1, 1990, pp. 33–55. 
13- Caro, Laura Martínez and Roemer, Ellen ; Developing a Multidimensional and 

Hierarchical Service Quality Model for the Travel and Tourism Industry, The 

Working Paper Series of the   Dipartimento di Economia Politica e Aziendale- 

Università degli Studi di Milano ,Working Paper   No. 06/18, July 2006. 

14-Chua, Clare; Perception of Quality in Higher Education, AUQA Occasional 

Publication, Proceedings of the Australian Universities Quality Forum 

2004.pp.1-7. 



                                                                                                  
                         

33 
 )دراسة ميدانية( أبعاد جودة خدمة التعليم العالي في الجامعة الخاصة

 
 

15- Combrinck, Theodore; A Pilot Empirical Investigation Into Student Perceptions 

Of Service Quality At The Department Of Management Of The University Of 

The Western Cape, A research project of the requirements for the degree of 

master of Commerce , Faculty of Economic and Management Sciences, 

University of the Western Cape , March 2006. 

16- Coulthard, Lisa J. Morrison; Measuring service quality A review and critique of 

research using SERVQUAL, International Journal of Market Research Vol. 46 

Quarter 4, 2004,pp479-497. 
17-Cronin, J. Joseph, Jr. and Taylor ,Steven A.; Measuring service quality :A Re-

examination and Extension, Journal of Marketing,Vol. 56,July 1992,pp.55-68. 

18-Fen, Yap Sheau and Mellian,Kew; Service Quality and Customer Satisfaction: 

Antecedents of Customer's Re-Patronage Intentions, Sunway Academic 

Journal,No.4,2006,pp.59-73 

19-Ford, J. B., Joseph, M. and Joseph, B. (), ―Importance-Performance Analysis as 

a Strategic Tool for Service Marketers: the case of service quality perceptions of 

business students in New Zealand and the USA‖, The Journal of Services 

Marketing, Vol. 13, No.2,1999,pp. 171-186. 
20-Firdaus,A;The Development of HEdPERF: a new measuring instrument of 

service quality for the higher education sector, International Journal of 

Consumer Studies,2006,Vol.30, No.6,pp.569-581 

21-Garvin ,David A.; Product Quality :A Important Strategic Weapon, Business 

Horizons,  (March-April)1984,pp.40-43.  

22-Gronroos,Christion; A Service Quality Model and Its Marketing Implications, 

European Journal of Marketing,Vol.18, 1984,pp.36-44. 
23-Hedvall, M. B. and Paltschik, M. ;An Investigation in and Generation of Service 

Quality Concept in Avlonitis ,G. J, et. al.(Eds),Marketing Thought  and Practice 

in the1990s,European  Journal of Marketing Academy,Athens,1989,pp.473-483.   

24-Heizer, Jay and Render ,Barry; Operations Management, Prentice-Hall,2001 
25-Hoyle, David;ISO-9000:Quality System Handbook, Butter Worth-

Heinemann,1997. 
26-Hutchins, David; Achieve Total Quality, Director Books ,Cambridge,UK,1992. 
27-Joseph, M., Yakhou, M. and Stone, G., An Educational Institution‘s Quest for 

Service Quality: Customers‘ Perspective, Quality Assurance in Education ,Vol.13, 

No.1,2005,pp. 66-82. 
28-Kitcharoen, Krisana; The Importance-Performance Analysis Of Service Quality 

In Administrative Departments Of Private Universities In Thailand, ABAC 

Journal ,Vol. 24. No. 3 , September-December, 2004, pp. 20-46. 

29- Kwon, W. and Lee, T.J.; Measuring Service Quality in Singapore Retail: 

Parasuraman,A., Zeithaml, V.A., and Berry, L. L. Reassessment of Expectations 

as a Comparison Standard in Measuring Service Quality, Journal of 

Marketing,Vol.58,No.1, 1994, pp. 111-124. 



                                                                                                  
                         

33 
 )دراسة ميدانية( أبعاد جودة خدمة التعليم العالي في الجامعة الخاصة

 
 

30- Leblanc, C., and Nguyen,N.; Customers Perception of Service Quality in 

Financial Institutions,  International Journal of Bank 

Marketing,Vol.6,No.4,1988,pp.7-18.  

31-Lehtinen,J.R.,and Lehtinen ,O.; Service Quality: A Study of Quality Dimensions 

Working Paper, Service Management Institude,Helsinki,1982.   
32-Mahapatra, S. S. and Khan, M. S.; A Framework for Analysing Quality in 

Education Settings, European Journal of Engineering Education ,Vol. 32, No. 2, 

May 2007,pp.205–217. 
33-Maher ,Jill K. and Clark, John ; Variations in The Perceived Importance of 

SERVQUAL Dimensions: A Comparison Between Retail Banking and a 

Museum, Robert Morris University, Proceedings of the Annual Meeting of the 

Association of Collegiate Marketing Educators ,2005,  pp.161-162. 

34-O‘Neil, M. and Palmer, A.; Importance-Performance Analysis: A Useful Tool for 

Directing Continuous Quality Improvements in Higher Education, Quality 

Assurance in Education,  Vol. 12,No.1,2004,pp. 39-52.  
35-Parasuraman,A., Zeithamt,Valarie A. and Bery,Leonard L.;A Conceptual Model 

of Service Quality and the Implications for Future Research, Journal of 

Marketing, Vol. 49,Fall 1985, pp.41-50. 

36-Parasuraman,A., Zeithamt,Valarie A. and Bery,Leonard L.; SERVQVAL:A 

Multiple Item Scale  for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality, 

Journal of Retailling, Vol. 64, No.1, 1988, pp.12-40. 

37-Parasuraman,A., Zeithamt,Valarie A. and Bery,Leonard L.;An Empirical 

Examination Of Relationships in an Extended Service Quality Model, 

Marketing Science Institute, Cambridge,1990 

38-Parasuraman,A., Zeithamt,Valarie A. and Bery,Leonard L.;Refinement and 

Reassess Of the SERVQVAL Scale, Journal of Retailling,Vol.67, No. 

4,1991,pp.420-450. 
39-Parasuraman,A., Zeithamt,Valarie A. and Bery,Leonard L.;Reassessment of 

Expectation as Comparison Standard in Measuring Service Quality: 

Implications or Future Research, Journal  of Marketing, Vol. 58,Jan.1994,pp11-24. 

40-Sachdev,Sheetal B. and Verma,Harsh V.;Relative Importance Of Service Quality 

Dimensions :A Multisectoral Study, Journal of Services Research,Vol.4,No.1, 

April—September 2004,pp.93-116. 

41-Saleh, F. and Ryan, C.; Analysing Service Quality in The Hospitality Industry 

Using the SERVQUAL Model, Service Industries Journal, Vol.11, No.3,1992, 

pp. 324-43. 

42-Shahin, Arash;SERVQUAL and Model of Service Quality Gaps: A Framework 

for Determining and Prioritizing Critical Factors in Delivering Quality Services, 

Department of Management, University of Isfahan , Iran,2004,pp.1-10, 
http://www.qmconf.com/Docs/0077.pdf  



                                                                                                  
                         

33 
 )دراسة ميدانية( أبعاد جودة خدمة التعليم العالي في الجامعة الخاصة

 
 

43-Sherry, Carol, Bhat, Ravi, Beaver, Bob and Ling, Anthony; Students‘ as 

customers: The expectations and Perceptions of local and international 

students,2004,pp.1-18, 

http://www.herdsa.org.au/conference2004/Contributions/RPapers/P017-jt.pdf 

44-Singh,S.; ISO-9000 and Total Quality Management, Commonwelth Publishers, 

New Delhi,1997  

45-Sriwong ,Burin T.; Application of Quality Gap Model to Measure the Quality of 

Pharmacist Service in Retail Pharmacy Settings: An Examination of 

Expectation and Perception, Thai Journal of Pharmacy (on-line version), Vol.1, 

No.4, November 2004,pp.1-14. 

46-Tyran, Craig K. and Ross ,Steven C. ; Service Quality Expectations and 

Perceptions: Use of The 

SERVQUAL Instrument for Requirements Analysis, Issues in Information Systems 

Journal, Vol.VII,No.1,2006,pp.357-362. 
47-Youssef F. N.; Health care Quality in NHS Hospitals, International Journal of 

Health Care Quality Assurance, Vol.9,No.1,1996, pp.15-28. 
48-Zeithamt,V. A.,Bery,Leonard L. and Parasuraman,A.;Communication and 

Control Processor in the Delivery of Services, Journal of Marketing 52,April 

1988,pp.36-58. 

49-Zeithamt,Valarie A. and Bitner,Mary J.;Services Marketing. McGraw Hill, New 

York,2003, p.261 

50-Zeithamt,Valarie A., Parasuraman,A. and Bery,Leonard L.; Delivering Quality 

Service , The Free Press ,New York,1990. 

51-Zeithaml, V. A.;. Consumer Perceptions of Price, Quality, and Value: A Means-

End Model and Synthesis of Evidence, Journal of Marketing,Vol. 52, July 

1988,pp. 2-22. 
 

 

http://www.herdsa.org.au/conference2004/Contributions/RPapers/P017-jt.pdf

