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 الملخص 
تُعد جودة الخدمات التعليمية المقدمة للطلاب هدفاً واضحاً لدى القائمين على المعهد العالي للعلوم  
التقنية، لتغطي جوانب حديثة في العلاقة القائمة بين المعهد وطلابه، ولذلك تسعى هذه الدراسة إلى قياس جودة  

  (Service Quality Model) تخدام مقياس  الخدمات التعليمية التي يقدمها المعهد قيد الدراسة لطلابه, باس
, وتحديد ما إذا كانت هناك فجوة بين توقعات الطلاب وإدراكهم  ( SERVQUAL)الذي يعرف اختصاراً بإسم  

النتائج كان أهمها: وجود فروقات ذات دلالة   إلى مجموعة من  الخدمات, وتوصل الباحث  لمستوى جودة هذه 
إحصائية بين إدراك الطلاب وتوقعاتهم، لمستوى جودة الخدمات التعليمية المقدمة من الادارات المعنية بالطلاب  

ا الاقسام العلمية والتسجيل والامتحانات، وكذلك وجود فجوة سالبة بين إدراك الطلاب لمستوى جودة الخدمات  منه
التعليمية المقدمة فعلياً للطلاب من جهة وتوقعاتهم لمستوى جودة تلك الخدمات من جهة أخرى، وبعد قياس جودة  

ى الجودة يُعد متوسطً من وجهة نظر الطلاب،  الخدمات المقدمة من المعهد قيد الدراسة وجد الباحث أن مستو 
فضلًا عن عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في تقييم الطلاب لمستوى جودة الخدمات التعليمية المقدمة فعلياً  
من المعهد تُعزى للمتغيرات الديموغرافية التالية )الجنس, القسم العلمي, المرحلة الدراسية(، ومن خلال تلك النتائج  

الباحث بتحسين مستوى جودة الخدمات المقدمة للطلاب, وخاصة فيما يتعلق بتطوير وتحسين الجوانب    يوصى 
الملموسة وجوانب الاعتمادية وجوانب التعاطف. التي تمثل أهمية كبيرة في تحسين المستوى العام لجودة الخدمات  

 ابة في خدمات المعهد التعليمية.التعليمية وتطويرها, فضلًا عن زيادة الاهتمام بجانبي الأمان والاستج
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Abstract 

The quality of educational services provided to students goals clear to those in charge 

of the Higher Institute of Technical Sciences, to cover the modern aspects of the 

relationship between the Institute and its students, and therefore this study seeks to 

measure the quality of educational services provided by the institute under study for 

his students that, using a scale (Service Quality Model), which known simply as 

(SERVQUAL), and determine whether there was a gap between students' 

expectations and their perception of the quality of these services, the researcher 

suggested set of results was the most important: the existence of a statistically 

significant difference between the perception of students and their expectations for 

the level of quality of educational services provided by the departments concerned 

students including scientific departments, registration and examinations, as well as 

having a negative gap between students' awareness of the level of the quality of 

educational services actually provided to the students on the one hand and their 

expectations for the level of quality of such services on the other hand, after measuring 

the quality of services provided by the institute under study researcher found that the 

quality level is the average from the viewpoint students, as well as the lack of 

statistically significant differences in students' assessment of the level of the quality 

of educational services actually provided by the institute attributed the following 

demographic variables (gender, scientific section, grade), and through those results is 

recommended to improve the quality of services provided to students level researcher, 

particularly with the development and improvement of the concrete aspects and 

reliability aspects and aspects of empathy. Which represent great importance in 

improving the overall level of quality educational services and development, as well 

as increased attention to safety next to me and respond in educational institute 

services. 

 مقدمة  1
لقد شهههههدت ليبيا في السههههنوات الع ههههر الاولى من الالتية الجديدة تطوراً ملحو اً في قطا      

التعليم العالي عامة وقطا  التعليم التقني بوجه خاص, من خلال تنو  التخصهصهات والأقسهام  
ي  العلمية وإن اء المعاهد العليا وتزويدها بالإمكانيات اللازمة لتحسين وتطوير التعليم التقني ف 

ليبيها, الأمر الهذي يهدفل تلهك المعهاههد لتحسههههههههههههههين وتطوير خهدمهاتهها المقهدمهة للطلاب ممها يعود 
بالنفل على المجتمل ككل ويلبي متطلبات سوق العمل على وجه الخصوص، وذلك من خلال 
تخريج طلاب ذو كفاءة عالية، لذلك سهههههههههههههيعمل هذا البحث على قياس وتقييم مسهههههههههههههتوى جودة 

يقهدمهها المعههد قيهد الهدراسههههههههههههههة  من وجههة نظر الطلاب, وذلهك بههدف   الخهدمهات التعليميهة التي
التعرف على اتجهاههاتهم وإدراكهم وتوقعهاتهم لمسههههههههههههههتوى جودة الخهدمهات التعليميهة المقهدمهة إليهم 
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 Service Quality) بإسم   إختصارا يعرف (، والذيSERVQULوذلك باستخدام مقياس )

Model) الخدمة ب هههههههكل عام في   جودة قياس وهو من أكثر النماذج شههههههههرة واسهههههههتخداماً، في
العملاء ) المسههههتفيد من الخدمة (،  توقعات الاعتبار بعين يأخذ لأنه جميل المجالات الخدمية،

 للأداء الفعلي إدراكهم في هده الدراسهههههههة و الطلاب توقعات بين هي الفرق  الخدمة جودة ولأن

من خلال تطبيق نموذج    الطلاب توقعات على وسهههيتم التعرف [1] المقدمة، للخدمة التعليمية
(SERVQUL .في هذه الدراسة  ) 

 منهجية البحث
 أولًا : إشكالية البحث:   

ي هههههههههههههههههد القطهها  الخههدمي عههامههة والتعليمي خههاصهههههههههههههههة عههدد من المظههاهر، منههها التغيرات     
والمستجدات التي تخص اعتبارات الجودة، وإن مقاييس الجودة خطت خطوات سريعة وفاعلة،  
لتغطي جوانب حديثة في العلاقة القائمة بين التعليم العالي بمؤسههههههههههسههههههههههاته المختلفة والطلاب،  

إلى قياس جودة الخدمات التعليمية التي يقدمها المعهد العالي للعلوم  ولذلك يسهعى هذا البحث 
التقنية بمدينة رقدالين للطلاب, خاصهههههة أن أغلب الدراسهههههات السهههههابقة ركزت على قياس جودة 
الخدمات في المجالات الاقتصهههههههههههادية المختلفة ونادرا ما تجد دراسهههههههههههة قامت على قياس جودة 

ظرهم، وعليههه يمكن صههههههههههههههيههاغههة م ههههههههههههههكلههة البحههث في  الخههدمههات المقههدمههة للطلاب من وجهههة ن
 -التساؤلات التالية :

 الخدمات التعليمية المقدمة لجودة طلاب المعهد العالي قيد الدراسههة توقعات ( ماهو مسههتوى 1

 لهم من وجهة نظرهم؟ وكيف يمكن قياس أبعادها؟
( هل هناك اختلاف بين مسهههههههههتوى جودة ما يتوقعه طلاب المعهد قيد الدراسهههههههههة من خدمات 2

 مقدمة و ما يقدمه المعهد لهم فعلًا من خدمات؟  
 ثانياً : أهمية البحث:

 جودة حيههث تعههد جودة التعليم العههالي وأهميههة مخرجههاتههه أهميههة من البحههث هههذا أهميههة تنبل 

على تخريج دفعات  تسهههاعد الأسهههاسهههية التي الركائز للطلاب إحدى   الخدمات التعليمية المقدمة
وتطوير خدمات المؤسههههههسههههههات  تحسههههههين خلال على المنافسههههههة في سههههههوق العمل من لها القدرة 

التعليم العهالي التقني في المعههد قيهد نظراً لأهميهة قطها   و  التعليميهة وتقهديمهها لهم بجودة عهاليهة،
واكت ههههاف جوانب القصههههور   ،واختبار جودة خدماته  ،وتقويم فاعليته  ،فان قياس أدائهالدراسههههة،  

من   هجل تحقيق أهدافأوالنهوض به من    ،وتطويره  المعهدعد أحد السهههههبل الهامة للرقي بتُ  ،فيها



 النائلي        2025 ديسمبر(، 33(، ع ) 9مجلة العلوم الشاملة، م )

 الــمـعــهــد الـعـالــي لـلـعـلـوم الـتقـنيــة ، رقـدالـيــن، لـيـبيـــا  56-صفحة 

Higher Institute of Science & Technology, Raqdalen, Libya  

ليبيا ب ههههكل عام من جهة اخرى، لذلك  في   تحسههههين التعليم العالي التقنيجهة والمسههههاهمة في  
يسههههههههههههههعى ههذا البحهث إلى محهاولهة التعرف على تقييم الطلاب لجودة الخهدمهات التعليميهة التي  
يقدمها المعهد، والعوامل المؤثرة فيها, وتحديد الجوانب الإيجابية والجوانب السهههههههههههههلبية في أبعاد 

تقديم بعض المقترحات التي من  جودة تلك الخدمات التي يقدمها المعهد قيد الدراسهههة, ومن ثم
شههههههههأنها أن تسههههههههاعد إدارة المعهد في معالجة جوانب القصههههههههور في خدمة طلابه، والعمل على  

 تحسينها وتطويرها بال كل الذي يرضيهم ويلبي حاجاتهم.
 ثالثاً : أهداف البحث:

تحقيقهاً   يقهدمهها المعههد العهالي قيهد الهدراسههههههههههههههةلقيهاس جودة الخهدمهات التي ههذا البحهث  سههههههههههههههعى  ي
 للأهداف التالية:

من وجهة نظر الخدمات المقدمة من المعهد العالي قيد الدراسة   جودة مستوى  على ( التعرف1
 وتحديد أبعادها. ،طلابه

( التعرف على الأهمية النسهههههههبية للعوامل التي يسهههههههتخدمها الطلاب في تقييم جودة الخدمات 2
 التعليمية المقدمة من المعهد قيد الدراسة.

( معرفة ما إذا كانت هناك فجوة بين توقعات الطلاب لجودة الخدمات التعليمية المقدمة لهم 3
 ت التعليمية المقدمة لهم فعلياً.من المعهد قيد الدراسة وبين إدراكهم لمستوى جودة الخدما

) الجنس, القسههههههههم العلمي, المرحلة   مثل ال ههههههههخصههههههههية السههههههههمات بعض تأثير مدى ( اختبار4
 جودة الخدمة المصرفية المقدمة لهم. لمستوى  الطلاب تقييم على الدراسية(

 رابعاً : فرضيات البحث:
 يمكن صياغة فروض البحث من خلال إشكالية البحث وتساؤلاته وأهدافه على النحو التالي:

لهذه  الطلاب وتوقعاتهم قبل من المدركة الخدمة بين إحصههههههائية دلالة ذات فروق  توجد ( لا1 
 الخدمة من المعهد العالي قيد الدراسة.

 لطلابه المعهد العالي فعلياً   يقدمها  ( هناك دلالة إحصهههههائية على أن الخدمات التعليمية التي2
 . ذات مستوى عال من الجودة

( لا توجهد فروق جوهريهة ذات دلالهة إحصههههههههههههههائيهة بين تقييم عملاء المعههد العهالي من الأفراد 3
غرافيهة التهاليهة و لمسههههههههههههههتوى جودة الخهدمهات التعليميهة المقهدمهة فعليهاً تُعزى لتهأثير المتغيرات الهديم

 )الجنس, القسم العلمي, المرحلة الدراسية(. 
 

 خامساً : منهج البحث:
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المعدة  في جمل البيانات بواسهههطة الاسهههتبانهأعتمد هذا البحث على المنهج الوصهههفي التحليلي  
لهذا الغرض, وتحليلها إحصهههههههائياً لاختبار صهههههههحة الفروض, فضهههههههلًا عن اعتماد الباحث على  
المصهههادر الثانوية متمثلة في المراجل العلمية والدراسهههات السهههابقة لتغطية الإطار النظري لهذا  

 للبحث. 
 سادساً : مجتمل البحث وعينته:

يتكون مجتمل البحهث من جميل الطلاب في المعههد العهالي قيهد الهدراسهههههههههههههههة، وتم إختيهار عينهة  
ع ههههههههوائية من الطلاب لكل قسههههههههم من أقسههههههههام المعهد العالي قيد الدراسههههههههة بمراحلهم الفصههههههههلية  

( إسههتبانة على عينة 450( طالب تمثل عينة الدراسههة, بحيث تم توزيل )450المختلفة قوامها )
ب لكل قسههههم في المعهد العالي على مدى فصههههلين دراسههههيين, وقد أسههههترجل ع ههههوائية من الطلا

( لعدم صهلاحيتها  25( إسهتمارة اسهتبيان من كل الاقسهام المسهتهدفة, وأسهتبعد منها )400منها )
 ( استماره استبيان. 375للتحليل فأصبح عدد الإستمارات القابلة للتحليل )

 سابعاً: حدود البحث:
من المعروف إن لكل دراسهة محدداتها الخاصهة والتي تعكس مدى الدقة والالتزام بمنهجية      

 :الدراسة ب كل عام ويمكن بيان هذه الحدود من خلال المحاور التالية

أسهههههههلوب العينة لصهههههههعوبة إجراء الحصهههههههر ال هههههههامل لجميل  بحثال ااسهههههههتخدم في هذ -
الطلاب قيد البحث، فضههههههههههههههلًا عن توفير الجهد والوقت من خلال اختيار اسههههههههههههههلوب 

 العينة.

اقتصهههههرت الدراسهههههة على المعهد العالي للعلوم التقنية بمدينة رقدالين من خلال عينة  -
الباحث عضههههههههههو هي ة تدريس  لطلاب الدارسههههههههههين في المعهد، حيث يعدع ههههههههههوائية ل

 بالمعهد.

 02/2025إلى شهر  10/2024انحصرت الحدود الزمنية من شهر  -
 الأبحاث السابقة

 أولًا : الأبحاث العربية
(  دراسههة الباحث عبدص صههالح بعنوان ا قياس جودة الخدمة بالمصههارف التجارية السههعودية 1

 الأردنية ، المجلة2008ههههههههههههههههه دراسههة مسههحية حراء عملاء مصههرف الراجحي بمدينة الرياض ا 

تهدف هذه الدراسههههة إلى معرفة مسههههتوى الجودة   الأول، العدد السههههابل، المجلد التطبيقية، للعلوم
الكلية للخدمات المصههههههرفية بمصههههههرف الراجحي من وجهة نظر العملاء، وكذلك التعرف على  
ما إذا كانت هناك فروق ذات دلالة إحصههههههائية في إتجاهات عملاء المصههههههرف حول مسههههههتوى 
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جودة الخدمة المصههههههههرفية وفقاً لمتغيراتهم الديموغرافية، وتوصههههههههلت الدراسههههههههة إلى مجموعة من 
النتائج كان من أهمها أن مسهههتوى الجودة الكلية للخدمة المصهههرفية بالمصهههرف تعد جيدة، وأن  
أفراد عينة الدراسهههههههههة يرون جودة الخدمة في الجوانب الملموسهههههههههة، والاعتمادية، والاسهههههههههتجابة، 

 ة، في حين يرونها في جانب التعاطف متوسطة .والأمان جيد
( دراسههههة الباحث صههههلاح عبدالرحمن بعنوان: ا قياس جودة الخدمات المصههههرفية الإسههههلامية 2

،  تهدف الدراسهههههة إلى قياس جودة الخدمات التعليمية 2006في المملكة الأردنية الهاشهههههمية ا 
التي تقدمها المصههههارف الإسههههلامية من وجهة نظر عملاءها, ومعرفة مدى توجه العملاء نحو 

الإسهههههلامية، وتوصهههههلت الدراسهههههة إلى عدد من النتائج، كان من أهمها أن    الخدمات المصهههههرفية
هناك إنطباعاً إيجابياً عن جودة الخدمات المصههههههرفية الإسههههههلامية من وجهة نظر المسههههههتفيدين 

أمهها في مجههال   [2]منههها في مجههال الجوانههب المههاديههة والملموسهههههههههههههههة والاسههههههههههههههتجههابههة والتعههاطف,
 ة بالنسبة للمستفيدين.  الاعتمادية والأمان، فإنها لم تكن مرضي

طريقة جديدة لدراسهههههههههة جودة الخدمات في القطا   ا( دراسهههههههههة الباحث رعد الصهههههههههرن بعنوان  3
، أطروحة   2005 االمصرفي ههههه دراسة ميدانية مقارنة بين بعض المصارف السورية والأردنية 

دكتوراه، جامعة دم هههههق، وتسهههههعى هذه الدراسهههههة إلى التوصهههههل إلى طريقة جديدة لدراسهههههة جودة 
الخدمات في القطا  المصهههرفي، وتوصهههل الباحث إلى مجموعة من النتائج كان من أهمها أن  

من بعض الم هاكل، والمتمثلة في يياب عنصهر المنافسهة    يعانيالقطا  المصهرفي في سهورية  
وضعف عنصري الرقابة والمحاسبة، وضعف خبرات مو في المصارف وكفاءاتهم ، والافتقار 

قانون أو مرسهههههههوم ينظم التعامل الإلكتروني  لتقديم الخدمات المصهههههههرفية المتطورة، وعدم وجود
 بين المصارف والجهات التي تتعامل معها داخلياً وخارجياً.

( دراسههههههههههههة الباحث ثامر محمد بعنوان: ا قياس جودة الخدمات المصههههههههههههرفية للبنوك الوطنية 4
وتهدف هذه الدراسهههههههههههههة إلى قياس جودة الخدمات المصهههههههههههههرفية التي   2005التجارية القطريةا 

, وذلهههك بهههاسههههههههههههههتخهههدام مقيهههاس  [3]تقهههدمهههها البنوك التجهههاريهههة القطريهههة من وجههههة نظر العملاء
(SERVPERF  وذلك للك ههههههههف عن مسههههههههتوى جودة تلك الخدمات, كما تهدف أيضههههههههاً إلى )

التعرف على الجوانهههب الإيجهههابيهههة والجوانهههب السههههههههههههههلبيهههة في مجهههالات وأبعهههاد جودة الخهههدمهههات  
المصههههرفية للبنوك محل الدراسههههة، وقد توصههههلت الدراسههههة إلى عدد من النتائج كان من أهمها: 

ارية القطرية من وجهة نظر قدمها البنوك التجارتفا  مسههتوى جودة الخدمات المصههرفية التي ت
العملاء, ههذا فضههههههههههههههلًا عن وجود علاقهة ذات دلالهة إحصههههههههههههههائيهة بين الجودة الكليهة للخهدمهات  
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المصهههههرفية التي تقدمها البنوك التجارية القطرية محل الدراسهههههة من جهة مجالات وأبعاد جودة 
الخدمات المصهرفية المتمثلة في الجوانب الملموسهة, الإعتمادية, الأمان, الإسهتجابة, التعاطف 

[4]   . 
 ثانياً : ما يميز هذا البحث عن الأبحاث السابقة:

يختلف ههذا البحهث عن الأبحهاث السهههههههههههههههابقهة من حيهث المكهان, فقهد تمهت الأبحهاث  
السهههههههههابقة في بي ات مختلفة عن البي ة الليبية من جهة قياس الجودة من وجهة نظر 
العملاء من جهة وكذلك اختلاف نوعية العملاء الأمر الذي يصهههعب معه اسهههتخدام  

  نتائجها وتعميمها في دراستنا هذه.

 الإطار النظري 
 أولًا / مفهوم جودة الخدمات التعليمية

برز مفهوم جودة الخهههدمهههات بهههإعتبهههاره، واحهههداً من أهم المجهههالات التي يمكن أن تتنهههافس      
الجههات الخهدميهة فيمها بينهها من خلالهه, وههذا يعني أن توجهه العملاء في طلهب الخهدمهات ليس 
فقط لمجرد المضهامين التسهويقية التي يحصهل عليها من تلك الخدمة, إنما لما تتصهف به تلك 

م رمزية يبحث عنها العميل, وهي ذات جودة أفضههههههل من وجهة نظره, مثل المضههههههامين من قي
, وسهههههههرعة الإنجاز, والسههههههههولة في اجراءات  [5]الخدمات التعليمية وجودتها, والتعاطف معهم

التعامل, وأسههههههلوب تقديم الخدمة, والمظهر الخارجي للمو فين, وغيرها من المفاجيم كمجالات 
ا ي كل مفهوماً متكامهههلًا لجهههودة الخدمهههة  )أبو معمر, فارس للتميز في تقديم الخدمات, وهو م

 (.78( ص2005محمود, )
إلا أن تبني مفهوم الجودة الخارجية للخدمة يعد أكثر انت ههاراً وأهمية, ذلك لأن مفهوم الجودة   

في هذا الاتجاه يركز على إدراك العملاء وتفضههههههههيلاتهم, وعليه تت ههههههههكل الخدمة على ضههههههههوء  
أي إن مفهوم جودة الخهدمهة وفقهاً لههذا الإتجهاه   [6]توقعهات العملاء وتفضههههههههههههههيلاتهم وريبهاتهم,

يختلف عن ذلك المفهوم الذي تحدده المواصهفات القياسهية, فهناك إختلاف وتباين كبيرين بين 
 صلاح,  ) الطالبفقاً للمواصفات القياسيههههههههههههة.  الجودة التي يدركها العملاء، والجودة المحددة و 

 .27( ص 2004), الرحمن عبد
مل  بعضهههههههها ذكر سهههههههيتم أنه إلا التعريفات للجودة، من العديد التسهههههههويق أدبيات أ هرت ولقد 

التعريفات، وقد تم تعريف الجودة كما أشهههههارت إليها  لهذه الم هههههتركة الخصهههههائص على التركيز
(  EOQC( وكذلك المنظمههههة الأوربيههههة لضبط الجههههودة )    ASQالجمعية الأمريكية للجودة ) 
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بههأنههها المجمو  الكلي للمزايهها والخصهههههههههههههههائص التي تؤثر في مقههدم الخههدمههة على تلبيههة حههاجههات  
 للتنميهة القومي المكتهب يعرف (، كمها39( ص  1999عوض، ) وريبهات العملاء )الحهداد ،

 تتوفر أن يجب التي الخصهائص العوامل أو مجموعة أنها على الجودة بريطانيا في الاقتصهادية

 أو مطابقة المنتج بأنها بمتطلبات السههههههههههوق، وعُرفت الوفاء بهدف معينة خدمة أو منتج، في

 الخدمة مطابقة خصهههههههائص تكون  عندما راضهههههههيا العميل سهههههههيكون  وعليه للمواصهههههههفات الخدمة

(  ، وعليهههه يمكن القول بهههأن جودة الخهههدمهههات  41( ص2006لمتطلبهههاتهههه )الخهههالهههدي، أيمن، )
التعليمية تبنى على أسههههههههاس توقعات وريبات الطلاب, لأنه المحدد الرئيسههههههههي والوحيد لها هو 

 ( يبين مفهوم1الطالب ولأنه هو المسهههههههتفيد من جودة الخدمة التعليمية، وال هههههههكل التالي رقم )

 الخدمة. جودة
 مفهوم جودة الخدمة  

 (5(ص2004) ,  الرحمن  عبد صلاح , )الطالب
 
 
 
 

 ( 17ص    ( 2002توفيق،)  المحسن،  )عبدثانياً / مستويات جودة الخدمات: 
 الخدمات ويمكن تحديدها باحتي:  لجودة مستويات خمسة بين التمييز يمكن

الجودة المتوقعة: وهي تمثل مسههههههتوى جودة الخدمات التي يتوقل العملاء الحصههههههول   -
 عليها من الذين يتعاملون معهم.

الجودة المهدركة: وهي ما تدركه إدارة المؤسههههههههههههههسههههههههههههههة من نوعيهة الخهدمة التي تقهدمهها  -
 لعملائها معتقدة أنها ست بل حاجاتهم وريباتهم بمستوى عالٍ .

الجودة الفنية: وهي الطريقة التي يؤدى بها مقدم الخدمة، وتخضههههههههههههل للمواصههههههههههههفات   -
 النوعية للخدمة المقدمة .

الجودة الفعلية: وهي تعبر عن مدى التوافق والقدرة على اسههههههههههتخدام أسههههههههههاليب تقديم  -
 الخدمة ب كل جيد يرضي العملاء.

الجودة المرجوة للعملاء: أي مدى الرضههههههههههههها والقبول الذي يمكن أن تحصهههههههههههههل عليه   -
 المؤسسة من العملاء عند تلقيهم تلك الخدمات.

 ( 41( ص2006)الخالدي، أيمن، ) (   SERVQULالقياس ) ثالثاً / نموذج

 الخدمة  مفهوم جودة

للأداء    ادراك العميل الفجوة ( مستوى الجودة ) 
 الفعلي 

 للخدمة   توقعات العميل
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 Service Quality) بإسهههههههههم  إختصهههههههههارا يعرف والذي (  SERVQUL) يعتبر نموذج    

Model) أسهههههاس وضهههههل في سهههههاهمت دراسهههههات عدة فهناك واسهههههتخداماً، شههههههرةً  أكثر النماذج 

ال هههههههههههههههير  المقيهاس البهاحثين هؤلاء قهدم حيهث الخهدمهة، جودة وعمليهة لقيهاس علميهة ومعهايير
(SERVQUL  الذي ،) وإن هذا النموذج   [7] الخدمة جودة أدبيات في تحول نقطة كان ،

 الخدمة، أبعاد لجودة خمسهههههة لتغطي مصهههههممة بنداً  22 من مؤلفة اسهههههتبيان اسهههههتمارة على قائم

 22 منها يتضههههههههمن كل مجموعتين من المقياس ويتكون  بحثهم، واقل من البحث فريق دمجها

 وتهدف الخدمة المقدمة، لجودة العملاء إدراكات تحديد إلى ولىالا المجموعة وتهدف جملة،

 العملاء لجودة كانت إدراكات فإذا الخدمة، لجودة العملاء توقعات تحديد إلى الثانية المجموعة

 بالمعادلة القياس عن التعبير منخفضههههة ويمكن الجودة توقعاتهم تكون  من أقل المقدمة الخدمة

 .  [8] الفعلي الأداء – المتوقعة الخدمة  =الخدمة جودة : التالية
 (41( ص2006رابعاً / أبعاد جودة الخدمات:    )الخالدي، أيمن، )

الملموسههههههههية: تمثل الجوانب الملموسههههههههة والمادية المتعلقة بالخدمة مثل المباني, والتقنيات  – 1
الحههديثههة, والتجهيزات اللازمههة لتقههديم الخههدمههة, ومظهر المو فين، ويقههاس هههذا البعههد حسهههههههههههههههب 

 . 6-1النموذج واستبانة الدراسة بالفقرات من 
الإعتمادية: وتعبر عن قدرة المؤسهههههههههسهههههههههة من وجهة نظر العملاء على تقديم الخدمة في   – 2

الوقهت الهذي يطلبهها فيهه العميهل وبهدقهة ترضههههههههههههههي طموحهه, ويقهاس ههذا البعهد حسههههههههههههههب النموذج 
 . 12-7واستبانة الدراسة بالفقرات من 

الأمان: وهو الإطم نان بأن الخدمة المقدمة للعملاء تخلو من الأخطاء والعيوب شههههههاملًا  – 3
الإطم نان النفسههههههههههههي والمادي, ويعد من أهم أبعاد الجودة التي يركز عليها العميل عند اختياره 

  26-23للمؤسسة، ويقاس هذا البعد حسب النموذج واستبانة الدراسة بالفقرات من 
الإسههههههههههههههتجهابهة : هي القهدرة على التعهامهل الفعهال مل كهل متطلبهات العملاء, والاسههههههههههههههتجهابهة   – 4

لل ههكاوي, وبما يقنل العملاء بأنهم محل تقدير وإحترام من قبل المؤسههسههة التي يتعاملون معها,  
إضههههافة لذلك فإن الإسههههتجابة تعبر عن المبادرة بتقديم الخدمة من قبل المو فين بكل ترحيب، 

 .22-19لبعد حسب النموذج واستبانة الدراسة بالفقرات من ويقاس هذا ا
التعاطف : وهو إبداء روح الصههههههههداقة والود والحرص على العميل ومصههههههههالحه وإشههههههههعاره  – 5

بأهميته والريبة في خدمته حسهههههههههبما يحب ويفضهههههههههل, وبما يحقق أعلى درجات الرضههههههههها لديه،  
 . 18-13ويقاس هذا البعد حسب النموذج واستبانة الدراسة بالفقرات من 

 عرض وتحليل البيانات
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 أولًا: أداة البحث:
تم تطوير اسههتبانة خاصههة لتحقيق أهداف البحث واختبار فرضههياته, وقد تمت الاسههتعانة في     

ذلك بالاطلا  على عدد من الدراسهات والأبحاث السهابقة, وتتكون الاسهتبانة من جزئين, الأول 
يغطي المتغيرات الديمغرافية لأفراد عينة الدراسهة ) الجنس, القسهم العلمي, المرحلة الدراسهية (، 

  ( فقرة تمثل إدراك الطالب26لأول )ما الجزء الثاني فينقسهههههههههم إلى قسهههههههههمين, يضهههههههههم القسهههههههههم اأ
 ، أما القسههههههههم الثاني فيضههههههههمقدمة فعلياً من قبل المعهدالم  لمضههههههههمون جودة الخدمات التعليمية

التي يجهب أن تقهدم   لمسههههههههههههههتوى جودة الخهدمهات التعليميهة ( فقرة تعكس توقل الطهالهب26كهذلهك )
ولقد تم قياس مجموعة البنود الخاصهههههة بكل ملة الأبعاد الخمسهههههة للجودة،  ، شهههههامن قبل المعهد

، متوفر جداً  ( 5ات هي: )هههون من خمس درجهههمحور باستخدام مقياس )ليكرت( المتدرج والمك
ب هدة، ولتوخي الدقة والموضهوعية   متوفر( غير 1، )متوفر( غير  2( محايد، )3، )متوفر( 4)

في الوصهههف النظري لنتائج الاسهههتبانة كما سهههتبينها المتوسهههطات الحسهههابية، قام الباحث بإيجاد 
القيم الحسابية الفعلية للخيارات المتاحة للمبوحثين للإجابة على فقرات الاستبانة، وفقاً لمقياس  

ك من خلال تحويل المسافات بين ليكرت الخماسي والذي أستخدم لقياس متغيرات البحث, وذل
(, والمسافههههة  1( المستههههوى رقم )2  – 1مثل المسافههههة من )( مستويات بحيث ت4الخيارات إلى )

 4(, والمسافة بين )3( المستوى رقم )4 – 3(, والمسهههافهههة بين )2( المستهههوى رقم )3  - 2بين)
على خمسة خيارات من  4=   1 –  5(, ولتوزيهههههل مدى الدرجهههههات فهههههإن  4( المستوى رقم )5 –

وبالتالي يصهبح كل مسهتوى على النحو  0.8=   4/  5الإجابة يتضهح أن طول كل مسهتوى هو 
 التالي:
( يعني غير متوفر ب ههههههههههههههدة. 1.8( إلى اقهل من )1المسههههههههههههههتوى الأول: المهدى من ) -

( يعنى غير متوفر. المستوى  2.6( إلى أقل من )1.8المستوى الثاني : المدى من )
 ( يعني محايد.3.4( إلى أقل من )2.6الثالث : المدى من )

 ( يعني متوفر أوعالي. 4.2( إلى اقل من )3.4المستوى الرابل : المدى من )  -
 ( يعني متوفر جداً أو عالي جداً .5( إلى )4.2المستوى الخامس : المدى من ) -

ولتحليل البيانات المتحصههههههههل عليها من خلال الاسههههههههتبانة تم الاعتماد على أسههههههههاليب التحليل   
الاجتمهههههاعيهههههة                                                              للعلوم  الإحصههههههههههههههههههائيهههههة  البرامج  بهههههاسههههههههههههههتخهههههدام حزمهههههة                 الإحصههههههههههههههههههائي، وذلهههههك 

(SPSS)،    وقد اشهههههتمل التحليل الإحصهههههائي على تطبيق بعض أسهههههاليب الإحصهههههاء الوصهههههفي
 .    والاستنتاجي التي تتلاءم وطبيعة بيانات الدراسة



 النائلي قياس جودة الخدمات التعليمية من وجهة نظر الطلاب 

 ، رقـدالـيــن، لـيـبيـــا لـعـلـوم الـتقـنيــة الــمـعــهــد الـعـالــي لـ 63 -صفحة 

Higher Institute of Science & Technology, Raqdalen, Libya  

 :وثباتها بحثصدق أداة الثانياً : 
ت الاسهههتبان  بحثلاختبار صهههدق وثبات أداة ال  الأكاديميينمن على بعض المختصهههين   هعُرضههها

 ،من أجل أخذ ملاحظاتهم حول الاسهههههههههتبانة(  طرابلس، الزاويةكلية الاقتصهههههههههاد بجامعتي )  في  
فأبدوا موافقاتهم عليها مل بعض الملاحظات العلمية والخاصة بتعديل وصياغة بعض الفقرات 

وتحقيق    ،ختبار فرضههههههههههههههياتهااو  إشههههههههههههههكالية البحث،الواردة بها، وذلك بما يسههههههههههههههاهم في عرض  
وللتعرف على درجة وضهههههههههوح وفهم البنود الواردة في الاسهههههههههتبانة من وجهة نظر ،  [9]أهدافها

( مفردة لهذا الغرض، حيث تم اسهتخراج 20المبحوثين فقد تم أخذ عينة من المبحوثين بلغت )
وتعتبر نسهههبة ثبات  %(  85.2معامل )كرونباخ ألفا( للاتسهههاق الداخلي حيث وجد أنه يسهههاوي )

 .عالية
 ثالثاً : خصائص عينة البحث:

( أسههههههه لة حول الخصهههههههائص أو البيانات العامة لعينة البحث وهي  3لقد تضهههههههمنت الإسهههههههتبانة )
( يبين نتهائج 1الجنس, والمؤههل العلمي, ومهدة التعهامهل مل المصههههههههههههههرف, والجهدول التهالي رقم )

 -غرافية لأفراد عينة البحث وهي كالتالي :و التحليل الخاصة بالخصائص الديم
ة %( من مجمو  عين83.3بلغت ) ( أن نسهبة الاناث1من الجدول رقم )ههههههههههههههه الجنس : يتضهح 

%( فقط من مجمو  عينة الدراسهههههههة, وهذا يعني  16.7)  البحث, في حين بلغت نسهههههههبة الذكور
محههل البحههث من   المعهههد العههالي  التي يقههدمههها  أن أكثر المسههههههههههههههتفيههدين من الخههدمههات التعليميههة

  حسب عينة الدراسة .  الاناث
%( من إجمالي    5.2ما نسهبته )  غت نسهبة قسهم الهندسهة الميكانيكيةالعلمي : لقد بل  هههههههههههههههه القسهم

%( من عينة البحث, كما   25.5)  قسهههههههههههم العلوم الاداريةعينة البحث, في حين كانت نسهههههههههههبة 
قسههم الهندسههة المدنية %( من إجمالي مفردات العينة وأما  24.3) قسههم الحاسههوببلغت نسههبة 
%( من عينة البحث، وهذه النسهب تدل   9.3)  والهندسهة الكهربائية%(   35.7)  فكانت نسهبتهم

 .تقارب الاقسام ذات الكثافة الطلابية والاقسام قليلة الطلاب من حيث النسب
%( من عينة الدراسهة   48.9( إن ما نسهبته )1من الجدول رقم )  أتضهح: المرحلة الدراسهيةههههههههههههههه 

, في  خلال فترة اجراء الدراسهههههة    مسهههههجلين بالفصهههههل الخامس وقد قام بتدريسههههههم الباحث جميعاً 
فقد   الفصهل الثالث%( من إجمالي عينة الدراسهة, وأما   27)  الفصهل السهادسحين بلغت نسهبة  
 %( من عينة الدراسة.  24.1كانت نسبتهم )
 يوضح توزيل أفراد عينة البحث حسب العوامل الديمغرافية ( 1)   رقم جدول
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 النسبة الم وية البيان المتغير الرقم
 انثى الجنس .  1

 ذكر
83.3 % 

16.7 % 
 % 100 المجمو 

 ميكانيكية العلمي  القسم .  3
 علوم ادارية

 حاسوب
 مدنية

 كهربائية

5.2 % 

25.5% 
24.3 % 
35.7 % 

9.3 % 
 % 100 المجمو 

 الفصل السادس المرحلة الدراسية .  4
 الفصل الخامس
 الفصل الثالث

27.0 % 
48.9 % 
24.1 % 

 % 100 المجمو 
 رابعاً: نتائج التحليل الإحصائي الوصفي

الإحصهاء الوصهفي لاسهتخراج المتوسهط الحسهابي والانحراف المعياري على  ا لباحثاسهتخدم      
المتعلقة بإدراكهم   الاسههههههههتبانهمقياس ليكرت الخماسههههههههي الرتب لإجابات أفراد العينة عن فقرات 

الدراسهة, وكذلك بالنسهبة للفقرات  قيد من المعهدالمقدمة فعلًا   لمسهتوى جودة الخدمات التعليمية
، وقام الباحث المعهدقدمها التي  المتعلقة بتوقعات الطلاب لمسهههههههتوى جودة الخدمات التعليمية

( يمثل مستوى منخفض من جودة  2.6بتحديد مستويهههههههههههههات الوسهههههههههههههط الحسابي لإقهههههههههههههل من ) 
( يمثل مسههههههتوى متوسههههههط من جودة  3.4إلى اقل من  2.6الخدمة، والوسههههههط الحسههههههابي من ) 
مسههتوى عالً من جودة الخدمة، والجدول   ( يمثل 5إلى   3.4الخدمة، والوسههط الحسههابي من ) 

( يبين المتوسهطات الحسهابية والإنحرافات المعيارية والأهمية النسهبية لكل بعد من أبعاد 2رقم )
 .المدركة فعلياً من الطلابالمتوقعة و  جودة الخدمات التعليمية

( يبين المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية والأهمية النسبية لكل   2الجدول رقم ) 
 التعليميةبعد من أبعاد جودة الخدمات 

إدراك الطلاب للأداء الفعلي لجودة   
 تعليمية الخدمة ال

توقعات الطلاب لجودة الخدمات  
 تعليمية ال
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أبعاد جودة  
 التعليمية الخدمات 

المتوسط  
 الحسابي 

الإنحراف 
 المعياري 

الأهمية  
النسبية  
 د للبع

مستوى 
جودة 
الخدمة  
 المدركة 

المتوسط  
 الحسابي 

الإنحراف 
 المعياري 

الأهمية  
النسبية  
 للبعد 

مستوى 
جودة 
 الخدمة  

 الجوانب:  أولا 
 الملموسة 

 عالي  2 0.339 4.000 متوسط 5 0.455 2.630

. يتميز موظفو  1
بحسن   عهدالم

 المظهر والأناقة

 عالي   0.491 4.359 عالي   0.809 3.534

  عهد. يتوفر بالم2
عدد كاف من  

الموظفين يسهل  
على الطلاب  
الحصول على  

الخدمة بأسرع وقت  
 ممكن

2.602 
 

 عالي  0.618 3.845 متوسط 0.453

  عهد. يتوفر بالم3
أحدث الأجهزة 
نية  والمعدات التق
اللازمة لتقديم  

  التعليميةالخدمات 

 عالي  0.873 3.834 متوسط 0.888 2.600

القاعات  . 4
  الدراسية بالمعهد
ملائمة ومريحة  

 طلاب لل

 عالي  1.321 4.450 متوسط 1.197 2.690

  . يتوفر بالمعهد5
لوحات إرشادية  

تسهل على الطلاب  
تحديد مكان طلب  

 الخدمة

 عالي  0.697 3.899 متوسط 0.569 2.694

. تتوفر أماكن  6
لوقوف للسيارات  

 عهد المب

 عالي  0.802 4.384 ضعيف  0.844 2.152

 جوانب:  ثانياا 
 العتمادية 

 عالي  3 0.385 3.970 متوسط 4 0.846 3.285
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. يلتزم موظفو  7
بالوعود   المعهد

للطلاب  المقدمة 
 لإنجاز خدمة معينة  

 عالي   0.677 3.784 عالي   0.912 3.506

. لديَ درجة عالية  8
من الثقة في 

 العاملين بالمعهد 

 عالي  0.719 3.686 عالي  1.556 3.572

. يقدم المعهد  9
الخدمة المطلوبة 

بأسرع   من الطلاب
وقت ممكن وبشكل  
صحيح من المرة  

 الأولى

 عالي  0.661 4.141 عالي  0.780 3.427

. يحتفظ المعهد  10
بسجلات دائمة 
  ودقيقة لدرجات

 الطلاب 

 عالي  0.627 4.048 عالي  0.755 3.431

. يقوم الساتذة  11
بإعطاء   بالمعهد

الوقت الكافي لشرح 
وبشكل  المحاضرات

مفصل يرضي 
 الطلاب 

 عالي  0.895 4.269 عالي  0.892 3.565

. يسمح المعهد  12
بالحصول   للطلاب

على بعض الخدمات  
والإستفسارات عن  

أو   طريق الهاتف
 النترنيت

عالي   0.555 4.542 متوسط 0.959 3.154
 جداا 

  جوانب:  ثالثاا 
 التعاطف

 عالي  5 0.313 4.334 متوسط 3 0.442 3.353

الساتذة  . يعطي 13
  بالمعهد والموظفين

إهتماماا كبيراا لكل  
 الطلاب 

 عالي   0.598 3.845 متوسط  0.791 2.789
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. يعرف موظفو  14
كل   المعهد

إحتياجات الطلاب  
وكيفية تلبيتها 

بشكل دقيق يرضي 
 الطلاب 

 عالي  0.562 4.312 عالي  0.830 3.739

. ساعات الدوام  15
ملائمة  بالمعهد

ومناسبة لكل  
 الطلاب 

 عالي  0.559 3.883 عالي   0.859 3.677

  . يضع المعهد16
مصلحة الطلاب في  

 مقدمة إهتماماته 

 عالي   0.677 3.579 متوسط  0.724 2.979

. يتعاطف  17
موظفو المعهد مع  

عند    الطالب
مواجهته لمشكلة 
معينة ويطمئنونه  

 بإمكانية حلها

 عالي  0.586 4.045 متوسط 0.832 3.072

. يستقبل موظفو  18
الطلاب بكل   المعهد

 سرور وترحيب

 عالي  0.784 3.648 عالي  0.765 3.736

 جوانب:  رابعاا 
 الستجابة 

 عالي  4 0.458 3.743 عالي  2 0.443 3.623

. يستجيب  19
  موظفو المعهد

لمطالب كل الطلاب  
 رغم ضغوط العمل 

 متوسط  0.883 3.380 عالي   0.812 3.797

. يقوم موظفو 20
المعهد بتقديم 
في   الخدمة للطلاب 
الوقت المطلوب  

 وبأسرع وقت ممكن 

 متوسط 0.934 3.367 متوسط 1.101 2.718

. يهتم موظفو  21
بشكاوي   المعهد

 عالي  0.833 3.933 عالي  0.742 3.979
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الطلاب  
وإستفساراتهم والرد 
عليها بأسرع وقت  

 ممكن
  . موظفو المعهد22

على إستعداد تام  
دائم لخدمة الطلاب  
وتقديم المساعدة  
لهم في كل أوقات  

 الدوام

 عالي  0.851 4.260 عالي  0.593 3.876

  جوانب:  خامساا 
 الأمان

 عال  1 0.328 4.250 عال  1 0.464 3.801

. يتصف موظفو  23
بالأخلاق  المعهد

الطيبة والحميدة 
 وروح المجاملة 

 عال   0.677 4.032 عال   0.575 4.150

  المعهد  يعلن. 24
  خدماته عن

ومواعيد الدراسة  
  بطريقةوالمتحانات 

 وجذابة  ملفتة

 عال  0.881 3.579 متوسط 0.832 2.734

. يحافظ المعهد  25
على السرية التامة  

للمشاكل التي  
 الطلاب  يتعرض لها

 عال  0.500 4.235 عال  0.624 4.243

. أشعر بالأمان  26
كوني من طلاب  

 المعهد

 عال  0.512 4.439 عال  0.719 4.120

( نلاحظ  أن بُعد الجوانب الملموسهههة قد جاء في المرتبة الأخيرة من 2من خلال الجدول رقم )
المقدمة فعلياً والمرتبة الثانية  حيث الأهمية النسهبية لإدراكات الطلاب حول الخدمات التعليمية

 ،  غير مهتمة بالجوانب الملموسةة المعهد العالي قيد الدراسهة    قعاتهم, وهذا يعني إنبالنسهبة لتو 
والتي تمثل الجوانب الملموسةةةةة والمادية المتعلقة بالخدمة مثل المبانيل والتقنيات الحديثةل 

افرهها ب ههههههههههههههكهل والتي يجهب تو [10]   ،والتجهيزات اللازمةة لتقةديم الخةدمةةل ومظهر الموظفين
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لما لها من دور فعال في تحسهههههين مسهههههتوى جودة الخدمات   عالي في خدمات المعهد التعليمية
وقةد كةانةت كةل فقرات الجوانةب الملموسةةةةةةةةةة في المقهدمهة ورضهههههههههههههها الطلاب عن تلهك الخهدمهات,  

أي إنها متوفرة بشةةةةةكل ,  المسةةةةةتوى المتوسةةةةةط من تقييم الطلاب وفق إدراكهم ليداء الفعلي
, أما فيما يخص التوقعات فقد حصهههههههلت الجوانب الملموسهههههههة على المرتبة الثانية من متوسةةةةةط

في تقييمهم للخدمات  طلابحيث الأهمية النسهههبية مما يدل على أهمية هذا الجانب بالنسهههبة لل
أما بالنسههههبة لبعد المفضههههلة, أي إنهم يفضههههلون توافرها ب ههههكل أفضههههل مما هي عليه،   التعليمية

ثهانيهة من حيهث الأهميهة النسههههههههههههههبيهة لإدراك الطلاب جوانهب الإسههههههههههههههتجهابهة فقهد كهان في المرتبهة ال
أي إنههها كهانهت متوفرة ب ههههههههههههههكههل عهالي في الخههدمهات   [11]فعليههاً،  المقههدمهة  تعليميههةال  للخههدمهات

فيما عدا الفقرة المتعلقة بتقديم الخدمات في الوقت المحدد وبأسرع وقت  المعهدالمقدمة من  
, ولكن بالنسههههههههههههبة لتوقعات  ممكن فقد كانت متوفرة بشةةةةةةةةكل متوسةةةةةةةةط وفق إدرا  الطلاب لها

الطلاب لههذا البعهد فقهد كهانهت في المرتبهة الرابعهة أي إن الطلاب لا يعطون أهميهة كبيرة لههذا 
الجانب، الإ أنهم يفضههههههههههلون توفره ب ههههههههههكل كبير ولكن بعد توفر كل الجوانب والأبعاد الأخرى 

لرابعة بالنسههههههههههههبة لإدراك ، وقد كان بعد جوانب الإعتمادية في المرتبة االمقدمةلجودة الخدمات  
أي إنها الطلاب ، إلا أنه كان في المرتبة الثالثة من حيث الاهمية حسههههههب توقعات الطلاب، 

, أما التوقعات الخاصههة بهذا البعد فقد كانت كلها عالية أي إن الطلاب متوفرة بشةكل متوسةط
، الإ أنهم يفضههههلون توفره ب ههههكل كبير ولكن المعهديفضههههلون توافرها ب ههههكل عالي في خدمات 

بعههد توفر كههل الجوانههب والأبعههاد الأخرى لجودة الخههدمههات ، وإن بعههد التعههاطف فقههد كههان في  
المرتبة الثالثة من حيث الأهمية النسههههههبية لإدراك الطلاب والمرتبة الاخيرة لتوقعاتهم المفضههههههلة  

 بتعاطف كبير وهذا يعني أن الطلاب ل يشةعرون , توفر هذا الجانب في خدمات المعهد ب هأن
اطف كبير  وهم يفضهههلون أن يكون هناك تع [12],عهدأثناء تعاملهم مع الم من قبل العاملين

عن  الطلاب وزيادة رضاهم    أثناء تعاملهم مل العاملين في المعهد، وهي ذات أهمية كبيرة لدى
اد ، الإ أنهم يفضهههههههلون توفره ب هههههههكل كبير ولكن بعد توفر كل الجوانب والأبعالخدمات المقدمة

، أمها بعهد جهانهب الأمهان قهد جهاء في المرتبهة الأولى من حيهث الأهميهة الأخرى لجودة الخهدمهات
المقدمة فعلًا،   م للأداء الفعلي للخدماتالنسبية المعطاة من قبل الطلاب سواء بالنسبة لإدراكه

قيهد الهدراسههههههههههههههة يولون لتلهك الخهدمهات, وههذا يعني إن القهائمين على المعههد العهالي   أو توقعهاتهم
أهمية كبيرة لجوانب الأمان في الخدمات التي يقدمونها, حيث ي ههههههههههههههعر الطلاب بتوفر جوانب 

وقد تراوحت المتوسههههههههطات الحسههههههههابية لفقرات هذا البعد فيما يخص  [13]الأمان في التعامل ,
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خدمات ال( أي إنها كانت متوفرة بدرجة عالية في   4.243إلى   2.734الإدراكههههههههههههات ما بين )  
عن خدماته حيث كان متوسهههههههطها  رة التي تختص بطريقة إعلان المعهد, فيما عدا الفققدمةالم
( أي إنها بتقييم متوسههههههههط حسههههههههب مقياس الدراسههههههههة، وأما فيما يخص التوقعات فقد   2.743) 

ب كل أعلى   ( وبالتالي فهم يفضلون توافرها  4.439ههههههههههههه  3.579تراوحت متوسطاتها ما بين )  
 .مما هي عليه

 خامساً: اختبار فرضيات البحث: 
 بين إحصههههههههائية دلالة ذات فروق  توجد ( اختبار الفرضههههههههية الأولى التي تنص على أنه ا لا1

قيد الدراسههههههههةا ولاختبار دمة من المعهد العالي  لهذه الخ وتوقعاتهم التي يدركها الطلاب الخدمة
هذه الفرضههههههههههههههية قام الباحث بقياس حجم الفجوة أو الفروق بين توقعات الطلاب الأفراد لأبعاد 

المقههدمههة من المعهههد العههالي من نههاحيههة، وإدراكهم لمسههههههههههههههتوى جودة   جودة الخههدمههات التعليميههة
المعهد قيد الدراسهههههههههههة من ناحية أخرى، التي لوحظت من المقدمة فعلياً من  الخدمات التعليمية

(, ولتحديد 2في الجدول السهههابق رقم ) خلال التحليل الوصهههفي لأبعاد جودة الخدمات التعليمية
و الفجوة بينهما يتطلب الأمر طرح قيم المتوسههههههههههطات الحسههههههههههابية لادراكات  حجم الاختلافات أ

وذلك  الطلاب من قيم المتوسهههههههههطات الحسهههههههههابية لتوقعاتهم لمسهههههههههتوى جودة الخدمات التعليمية
 ( يوضح ذلك.3بالنسبة لكل بعد وكل فقرة من فقرات المقياس والجدول التالي رقم )

وتوقعاتهم لجودة الخدمات   فجوة  بين إدراكات الطلاب( نتائج قياس ال 3جدول رقم ) 
  التعليمية

 
 المقدمة من المعهد قيد الدراسةأبعاد جودة الخدمات 

 الفجوة حجم المتوسط الحسابي 
 لكل بعد لكل عنصر التوقعات  الإدراكات

 1.370-  4.000 2.630 الملموسة الجوانب:  الأول البعد
  0.825- 4.359 3.534 بحسن المظهر والأناقة  المعهد. يتميز موظفو 1
عةدد كةاف من الموظفين يسةةةةةةةةةهةل على   عهةد. يتوفر بةالم2

 الطلاب الحصول على الخدمة بأسرع وقت ممكن 
2.602 

 
3.845 -1.243  

أحةدث الأجهزة والمعةدات التقنيةة اللازمةة   عهةد. يتوفر بةالم3
  طلابلل لتقديم أفضل الخدمات التعليمية

2.600 3.834 -1.234  

  1.760- 4.450 2.690 للطلابملائمة ومريحة  القاعات الدراسية. 4
لوحات إرشةةةةةةةةادية تسةةةةةةةةهل على الطلاب    عهد. تتوفر بالم5

 تحديد مكان طلب الخدمة
2.694 3.899 -1.205    

   2.232- 4.384 2.152 بالمعهد. تتوفر أماكن لوقوف السيارات 6
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  0.685-  3.970 3.285 العتمادية جوانب:  الثاني البعد
لإنجةةاز   طلاببةةالوعود المقةةدمةةة لل  عهةةد. يلتزم موظفو الم7

 خدمة معينة في الوقت المتفق عليه
3.506 3.784 -0.278  

     0.114- 3.686 3.572 المعهد. لديَ درجة عالية من الثقة في موظفي 8
الخدمة المطلوبة من العميل بأسةةةةةةةرع وقت   عهد. يقدم الم9

 ممكن وبشكل صحيح من المرة الأولى
3.427 4.141 - 0.714  

درجات وملفات  بسةجلات دائمة ودقيقة لعهد  . يحتفظ الم10
 الطلاب

3.431 4.048 - 0.617  

بإعطاء الوقت الكافي لشةةةةةرح   عهدالمب السةةةةةاتذة. يقوم 11
وبشكل مفصل   طلابلل عهدالتي يعلن عليها الم المحاضرات

 يرضي الطلاب

3.565 4.269 -0.704  

بالحصةول على بعض الخدمات    للطلاب  عهد. يسةمح الم12
 والنترنيتوالستفسارات عن طريق الهاتف 

 

3.154 4.542 -1.388   

  0.019+  3.334 3.353 التعاطف جوانب:  الثالث البعد
  1.056 - 3.845 2.789 اهتماما كبيراا لكل الطلاب عهد. يعطي موظفو الم13
كةةل احتيةةاجةةات الطلاب وكيفيةةة    عهةةد. يعرف موظفو الم14

 تلبيتها بشكل دقيق يرضي الطلاب  
3.739 4.312 -0.537  

  0.206 - 3.883 3.677 ملائمة ومناسبة لكل الطلاب عهد. ساعات الدوام بالم15
  0.600 - 3.579 2.979 مصلحة الطلاب في مقدمة اهتماماته عهد. يضع الم16
  0.973 - 4.045 3.072  الطالبمع  عهد. يتعاطف موظفو الم17
  0.088 3.648 3.736 الطلاب بكل سرور وترحيب  عهد. يستقبل موظفو الم18
 0.120-  3.743 3.623 الستجابة جوانب:   الرابع البعد
لمطةالةب كةل الطلاب رغم    عهةد. يسةةةةةةةةةتجيةب موظفو الم19

 ضغوط العمل 
3.797 3.380 0.417  

بتقةديم الخةدمةة للعميةل في الوقةت   عهةد. يقوم موظفي الم20
 المطلوب وبأسرع وقت ممكن

2.718 3.367 - 0.649  

بشةةةكاوي الطلاب واسةةةتفسةةةاراتهم    عهد. يهتم موظفو الم21
 والرد عليها بأسرع وقت ممكن 

3.979 3.933 +0.046  

على إسةةةةةةةةةتعةةداد تةةام و دائم لخةةدمةةة   عهةةد. موظفو الم22
 الطلاب وتقديم المساعدة لهم في كل أوقات الدوام 

3.876 4.260 -0.384  

  0.449-  4.250 3.801 الأمان جوانب:  الخامس البعد
بةالأخلاق الطيبةةة والحميةةدة    عهةةد. يتصةةةةةةةةةف موظفو الم23

 وروح المجاملة 
4.150 4.032 0.118  
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  0.845 - 3.579 2.734 وجذابة ملفتة بطريقة خدماته عن عهدالم يعلن. 24
لمشةةةةةةةةةاكةل التي على السةةةةةةةةةريةة التةامةة  عهةد. يحةافظ الم25

  يتعرض لها الطلاب
4.243 4.235 +0.008  

  -0.319 4.439 4.120  كوني طالب في المعهد. أشعر بالأمان 26
 

وجود فجوة سههههههالبة بين توقعات الطلاب الأفراد   أتضههههههح(   3من خلال الجدول السههههههابق رقم ) 
  الفعلية المقدمة من المعهد العالي وإدراكهم لجودة الخدمات التعليمية لجودة الخدمات التعليمية

والمتمثلة في ) الجوانب   الدراسهههههههههههة وذلك بالنسهههههههههههبة لمختلف أبعاد جودة الخدمات التعليمية قيد
الملموسههههههههههههههة , وجوانهب الإعتمهاديهة، وجوانهب الإسههههههههههههههتجهابهة، وجوانهب الأمهان( فيمها عهدا جوانهب  

الفجوة   كهههد وجود فروق ذات دلالهههة  ( وههههذا مههها يؤ 0.019موجبهههة بمقهههدار )  التعهههاطف كهههانهههت 
وإدراكهم لمسههههتوى جودة الخدمات   المعهد العالي قيد الدراسههههةحصههههائية بين توقعات الطلاب بإ

، وإن كل العبارات الخاصههههههههة بكل من بعدي الجوانب الملموسههههههههة  المعهدالمقدمة من  التعليمية
وجوانب التعاطف كانت ذات فجوة سههههههههههههههالبة أي إن التوقعات في كل من فقرات البعدين فاقت 

وكذلك بالنسهههههههبة لكل فقرات بُعد جوانب الاعتمادية حيث فاقت التفضهههههههيلات   [14]لادراكات ,ا
والتوقعات المسههههتوى الفعلي لها، أما فقرات بُعد جوانب الاسههههتجابة كانت ذات فجوة موجبة أي 
إن الإدراكات الفعلية فيها فاقت التوقعات فيما عدا فقرتين كانت الفجوة فيهما سههههههههالبة والفقرات 

في الوقهت المطلوب وبهأسههههههههههههههر  وقهت   طلابيقومون بتقهديم الخهدمهة لل  عههدهم ) أن مو في الم
على اسهههههههتعداد تام ودائم لخدمة الطلاب وتقديم المسهههههههاعدة لهم في   عهدممكن, وأن مو فو الم

جوة سهههههههههههههالبة فيما عدا العنصهههههههههههههر الذي  كل الأوقات ( وكل فقرات جوانب الأمان كانت ذات ف
بهالأخلاق الطيبهة والحميهدة وروح المجهاملهة( فقهد كهانهت  عههدنص على )اتصههههههههههههههاف مو فو المي

. عههدالفجوة فيهه موجبهة أي إن الطلاب راضههههههههههههههون على توفره ب ههههههههههههههكهل كبير في خهدمهات الم
ويختلف حجم الفجوة السهههههههههههههههالبهة في كهل الأبعهاد الخمسهههههههههههههههة لجودة الخهدمهات ، مهاعهدا جوانهب  
التعاطف التي كانت موجبة، وهذا ما يدل على وجود قصههههههههههور وضههههههههههعف في مسههههههههههتوى تقديم 

من قبل المعهد العالي قيد الدراسهههههههههههة, حيث لوحظ بأن أكبر الفجوات كانت  الخدمات التعليمية
في بُعهد الجوانهب الملموسههههههههههههههة يليهها بُعهد جوانهب الاعتمهاديهة ثم بُعهد جوانهب التعهاطف يليهه بُعهد  

التهالي فهإن  ابهة, وبهالأمهان وأخيراً فهإن أقهل الفجوات كهانهت في البُعهد الخهاص بجوانهب الاسههههههههههههههتجه
المقدمة   المعهد العالي قيد الدراسةةةةةة غير راضةةةةةون على مسةةةةةتوى الخدمات التعليميةطلاب 

 فعلياا وإنما يسعون للحصول على خدمات أفضل مما هي عليه.
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 ومما سهههبق يمكن القول بأنه يمكن رفض الفرضهههية الأولى للدراسهههة والتي تنص على إنه ا لا

لهذه الخدمة   الطلاب وتوقعاتهم  قبل من المدركة الخدمة بين إحصههههائية دلالة ذات فروق  توجد
ا وقبول الفرض البديل الذي ينص على وجود فروق ذات دلالة أحصههههههههائية   من المعهد العالي

 . [15] المعهد قيد الدراسة ب وتوقعاتهم لهذه الخدمة منبين الخدمات التي يدركها الطلا
الخدمات   أن  ( اختبار الفرضهههههههههههههية الثانية التي تنص على أن اهناك دلالة إحصهههههههههههههائية على2

 الجودةا  من  عالً   مسهههههههتوى   ذات لطلابه فعلياً   المعهد العالي قيد الدراسهههههههة  يقدمها التي التعليمية
 ولاختبار هذه الفرضههههههههههية قام الباحث بتحديد المتوسههههههههههط الكلي لأبعاد جودة الخدمات التعليمية

قيد الدراسههههههة    المعهد العالي المقدمة فعلياً من  لجودة الخدمات التعليمية الطلاب  إدراكحسههههههب 
 ( يوضح ذلك.4وبالتالي تقييمها ضمن مقياس الدراسة  والجدول رقم )

 جودة حسب إدراكات الطلاب لجودة الخدمات التعليميةال( متوسطات أبعاد  4جدول رقم ) 
 المقدمة فعلياً 

الةةخةةةةةدمةةةةةة   جةةودة  أبةةعةةةةةاد 
 المصرفية

المتوسةةط  
 الحسابي

مسةةةتوى الجودة حسةةةب  
 مقياس البحث

 متوسط   2.630 الجوانب الملموسة
 متوسط 3.285 العتماديةجوانب  

 متوسط 3.353 جوانب التعاطف
 عالي 3.623 الستجابةجوانب  

 عالي 3.801 جوانب الأمان
 متوسط 3.338 للإدرا المتوسط الكلي  

 ( نلاحظ بأن المتوسط الحسابي لكل أبعاد جودة الخدمات التعليمية4من الجدول السابق رقم )
  المعهد العالي المقدمة فعلياً من   لمسهههههتوى جودة الخدمات التعليمية حسهههههب إدراكات الطلاب 

قيد الدراسههههههههههة كانت بتقييم متوسههههههههههط، فيما عدا بُعدي جوانب الاسههههههههههتجابة والأمان، حيث كان 
حسههههب   تقييمهم عالي من الطلاب, حيث كان المتوسههههط الكلي لأبعاد جودة الخدمات التعليمية

متوسههطاً بسههبب ضههعف الفعلية المقدمة من المعهد  لجودة الخدمات التعليمية إدراكات الطلاب
الفعليةة    وبةالتةالي يمكن القول بةأن جودة الخةدمةات التعليميةةجودة أبعههاد الجوانههب الأخرى,  

وعليه تم رفض الفرضهههية الثانية للدراسهههة    قيد الدراسةةة تمتوسةةطة   ليهد العاالمقدمة من المع
 وقبول الفرض البديل. 
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  إحصهههائية  دلالة ذات  جوهرية  فروق  توجد ( اختبار الفرضهههية الثالثة والتي تنص على إنها لا3
 فعلياً  المقدمة الخدمات التعليمية جودة مسهتوى  من  قيد الدراسهة  المعهد العالي  طلاب  تقييم بين
(  المرحلة الدراسههههههية ,  العلمي قسههههههمال,  الطالب جنس)التالية    غرافيةو الديم  المتغيرات لتأثير  تُعزى 
 . التاليةالفرضيات  اختبارهذه الفرضية من خلال  اختباروسيتم  

 
لإختبار الفروق بين تقييم الطلاب لمستوى جودة الخدمات   T( نتائج إختبار  5جدول رقم ) 

 المقدمة فعلياً حسب متغير الجنس التعليمية
المتوسةط   الجنس

 الحسابي
الإنةحةراف  
 المعياري 

مسةةتوى  
 التقييم

قةةيةةمةةةةةة  
T 

درجةةةةةة  
 الحرية

مسةةةةةةةةتوى  
الةةةةةدللةةةةةةة  
 المحسوب

مسةةتوى  
الةةدللةةة  
 المعتمد

 0.050 0.083 373 1.784 متوسط 0.372 2.934 الذكور
 متوسط 0.211 1.987 الإناث

لإختبار الفرضهية الفرعية الأولى من الفرضهية الثالثة ونلاحظ من  (T-Test)سهتخدم الباحث ا
( وهى  0.083ومسهتوى الدلالة المحسهوب )  T (1.784,)[17]نتائج الجدول السهابق إن قيمة 

(, وبذلك نقبل الفرضههههههههههية الفرعية 0.050أكبر من قيمة مسههههههههههتوى الدلالة المعتمد في البحث )
 الأولى.

  تقييم ( لإختبار الفروق بين ANOVA( نتائج تحليل التباين الأحادي )  6جدول رقم ) 
 العلمي قسممتغير ال حسب فعلياً  المقدمة الخدمات التعليمية جودة لمستوى  الطلاب

درجةةةات   مصدر التباين
 الحرية

مةةةجةةةمةةةوع  
 المربعات  

مةةةتةةةوسةةةةةةةةةةةط  
 المربعات

قةةيةةمةةةةةة  
F 

مسةةةةةةةةةةةةةةتةةةةةوى  
الةةةةةةةةةةةدللةةةةةةةةةةةة  

 المحسوب  

مسةةتوى  
 الدللة

 0.050 0.453 0.919 0.067 0.267 4 بين المجموعات 
داخةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةل  

 المجموعات
370 26.905 0.073 

 27.172 374 المجموع

( لاختبار الفرضهههههية الفرعية الثالثة, وقد  ANOVAاسهههههتخدم الباحث تحليل التباين الأحادي )
( 0.453( ومسهههههههتوى الدلالة المحسهههههههوب )0.919بلغت )  Fتبين من نتائج الاختبار بان قيمة 

 وهو اكبر من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة , وبذلك نقبل الفرضية الفرعية الثانية .
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 عملاء تقييم بين إحصههههههههههههههائيهة دلالة  ذات جوهرية  فروق  توجد  لا:  الثهالثهة  الفرعيهة  الفرضههههههههههههههيهة-
 لتأثير تُعزى  فعلياً  المقدمة الخدمات التعليمية جودة لمسهههههههههتوى  الأفراد  المعهد قيد الدراسهههههههههة من

 .المرحلة الدراسية  متغير
 

  تقييم ( لإختبار الفروق بين ANOVA( نتائج تحليل التباين الأحادي )  7جدول رقم ) 
 متغير المرحلة الدراسية  حسب فعلياً  المقدمة الخدمات التعليمية جودة لمستوى  الطلاب

درجةةةةةةةةةةةةةةةةةات   مصدر التباين
 الحرية

مةةةةةةجةةةةةةمةةةةةةوع  
 المربعات  

متوسةةط  
المربعةةةةا 

 ت

قيمةةةةة  
F 

مسةةةةةةةةةتوى  
الةةةةةةدللةةةةةةة  
 المحسوب  

مسةةةةتوى  
 الدللة

بةةةةةةةةةةةةةةةةيةةةةةةةةةةةةةةةةن 
 المجموعات

3 1.188 0.386 0.35

5 
0.057 0.050 

داخةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةل  
 المجموعات

371 25.985 0.080 

 27.172 374 المجموع

  وقد, الثالثة  الفرعية  الفرضهههههية  لإختبار(  ANOVA) الأحادي التباين تحليل  الباحث اسهههههتخدم
( 0.057) المحسهههههههوب  الدلالة ومسهههههههتوى ( 0.355) بلغت  F قيمة بان الإختبار  نتائج  من  تبين
 .الثالثة الفرعية الفرضية نقبل وبذلك,  الدراسة في المعتمد الدلالة مستوى  من اكبر وهو

 نتائج البحث وتوصياته
 :بحثأهم نتائج الأولًا : 

 في مدينة  المعهد العالي قيد الدراسههههههههههههة  التي تقدمها ( إن مسههههههههههههتوى جودة الخدمات التعليمية1
 .وسطة( من وجهة نظر طلابهتُعد )مت رقدالين فعلياً لطلابه

المقدمة  لبعض أبعاد جودة الخدمات التعليمية  معهد العالي قيد الدراسههة( إن تقييم الطلاب لل2
 لهم فعلياً كانت عالية, وتحديداً فيما يختص بجانبي الأمان والاستجابة فقط.

وتقييمهم لمسههههههتوى الأداء  إحصههههههائية بين إدراك الطلاب( هناك فروق وإختلافات ذات دلالة 3
وبين تقييمهم لمسههتوى  المعهد العالي قيد الدراسههة المقدمة من  الفعلي لجودة الخدمات التعليمية

 .متوقل الحصول عليهاال جودة الخدمات التعليمية
المقدمة من   لمسههههههههههتوى جودة الخدمات التعليمية ن توقعات الطلاب( هناك فجوة سههههههههههالبة بي4 

المقدمة فعلياً, فيما عدا   قيد الدراسههة، وإدراكهم لمسههتوى جودة الخدمات التعليميةالمعهد العالي  
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جوانههب التعههاطف كههانههت فيههها الفجوة موجبههة ، حيههث أن التوقعههات فههاقههت الإدراكههات في أربعههة 
, وقد كان حجم الفجوات السههههههههههههههالبة في كل أبعاد جودة ن أبعاد جودة الخدمات المقدمةأبعاد م

مرتبهة تنهازليهاً من الفجوة الأكبر إلى الفجوة الأصههههههههههههههغر كمها يلي ) الجوانهب    الخهدمهات التعليميهة
 الملموسة, وجوانب الأمان , وجوانب الإعتمادية , وجوانب الإستجابة ( .

 لمسهههههههتوى جودة الخدمات التعليمية صهههههههائية بين تقييم الطلاب( لا توجد فروق ذات دلالة إح5
 غرافية لعينة الدراسة. و تُعزى للمتغيرات الديم المعهد العالي قيد الدراسة المقدمة فعلياً من

 ثانياً : في ضوء ما توصل إليه الباحث من نتائج يمكن تقديم التوصيات التالية :
توى جودة الخدمات المقدمة المعهد العالي قيد الدراسههههههههههة بتحسههههههههههين مسهههههههههه  اهتمام( ضههههههههههرورة  1

, وخاصهة فيما يتعلق بتطوير وتحسهين الجوانب الملموسهة وجوانب الإعتمادية وجوانب للطلاب
 التعهاطف، التي تمثهل أهميهة كبيرة في تحسههههههههههههههين المسههههههههههههههتوى العهام لجودة الخهدمهات التعليميهة

 . [18] لأمان والاستجابة في خدمات المعهدوتطويرها, فضلًا عن زيادة الاهتمام بجانبي ا
قيد الدراسههههههههة بتطوير خدماته وخاصههههههههة فيما يتعلق بتطوير    المعهد العالي  اهتمام( ضههههههههرورة  2

  حديثةوذلك لمواكبة التطورات اللمستخدمة في التحصيل العلمي,  الأجهزة والتقنية المستحدثة وا
 في مجال الخدمات التعليمية. 

نها ودورها في تحقيق ( ضهههههرورة توعية العاملين بالمعهد قيد الدراسهههههة بأهمية الجودة وتحسهههههي3
, وأن تحسههههههههههههههين الجودة يبههدأ من التركيز والإهتمههام بههالطلاب, وإن الطلاب هم أهههداف المعهههد

 .عهدأساس نجاح وتطور الم
( العمل على تقليص حجم الفجوة السهههههههههههههالبة بين توقعات الطلاب وإدراكهم لمسهههههههههههههتوى جودة 4

المقدمة, وذلك من خلال الإهتمام بجوانب التقصير والضعف في الخدمات   الخدمات التعليمية
ودعم الجوانب الإيجابية فيها من خلال إجراء البحوث المستمرة لقياس مستوى جودة  التعليمية

 المقدمة. الخدمات التعليمية
 المراجل

 اولا المراجل العربية
( الأصهههول العلمية للتسهههويق المصهههرفي, المؤسهههسهههة العلمية للتجليد,  2007[ معلا, ناجي, )1] 

 .357عمان, ص
  في  الإسههلاميةمصههرفية الخدمات ال جودة قياسا ( 2004),  الرحمن عبد صههلاح,  [ الطالب2]

   5المجلد العاشر،العدد الأول، ص,  الإسلامي الفقه مجلة الهاشميةا  الأردنية المملكة
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( التسههههههههههههههويق المصههههههههههههههرفي بين النظريهة والتطبيق, دار وائهل  2005[ العجهارمهة, تيسههههههههههههههير, )3]
 للن روالتوزيل عمان. 

المعايرة   في حديثة أسههههاليب  المقارن  والقياس الجودة قياس (2002توفيق،) المحسههههن، [ عبد4]
 . 17القاهرة، ص العربي، الفكر دار والقياس،

القاهرة،  والن ر، للطباعة البيان المصرفية، الخدمات تسويق (1999عوض،) [ الحداد،5]
 .  3ص
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في البنوك العهاملهة في قطها  ( ا قيهاس جودة الخهدمهات  2005د, )[ أبو معمر, فهارس محمو 7]
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