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 مقدمة:
يشكؿ التعميـ الجامعي قمة السمـ التعميمي ويتمتع بمكانة خاصة في المجتمع نظرا  لما يقوـ      

واللبزمة لتحقيؽ التنمية الشاممة وتأميف بو مف دور بارز في إعداد الكوادر المؤىمة والمتخصصة 
الأرضية اللبزمة لإرساء قواعد التقدـ العممي والتكنولوجي وتسخير نتائج البحوث العممية في 

 شتى مجالات التنمية في المجتمع. 
وقد تزايد الاىتماـ بجودة التعميـ الجامعي في أواخر القرف العشريف بشكؿ بارز نظرا  لما      

عات مف ثورات معرفية وتكنولوجية وثورة اتصالات، وما صاحب ذلؾ مف تغيرات ساد المجتم
عمى الأصعدة كافة؛ مما سبب ضغطا  عمى المؤسسات الجامعية ومؤسسات التعميـ العالي، وزاد 
مف الدافعية لمتعميـ الأكاديمي، ومف ثـ صار السعي لتحقيؽ جودة المؤسسة التعميمية وما تقدمو 

ضروريا  يستمزـ وضع مؤشرات ومعايير لتحقيقيا، ويمكف استخداميا في الحكـ مف خدمات مطمبا  
 عمى مستوى الخدمة التعميمية المقدمة. 

وتؤدي صناعة الخدمات دورا  متزايد الأىمية في اقتصاد العديد مف الأمـ في الوقت الراىف،      
        فسة في ىذا العالـوىذا ما جعؿ جودة الخدمة مفتاح النجاح والداعـ لمقدرة عمى المنا

، ومف ثـ فقد بات مف الضروري النظر إلى جودة تقديـ الخدمات عمى 5(135، 7002، 37)
 أنيا أمر ضروري لا يمكف الاستغناء عنو في كافة الكميات الجامعية ومؤسسات التعميـ العالي.

عمى الساحة المحمية ويشيد التعميـ الجامعي محاولات حثيثة وجادة لتطويره وتجويده، ليس      
والإقميمية فحسب ولكف أيضا  عمى الساحة الدولية أيضا . وقد أصبح ىذا الاىتماـ ظاىرة عالمية 
في ضوء ثورة المعمومات والاتصالات. وتولي الحكومات والمؤسسات التعميمية اىتماما  بالغا  بيذا 

د تمثؿ ىذا الاىتماـ عمى الجانب لموصوؿ إلى الأجود في مجاؿ تقديـ الخدمة التعميمية. وق
المستوى الدولي مف خلبؿ إنشاء بعض الصيغ والآليات العالمية لضماف جودة التعميـ الجامعي، 
كأنظمة اعتماد المؤسسات والبرامج والتي مف شأنيا تحسيف نوعية التعميـ والتعمـ في كثير مف 

 (. 59، 7005، 72دوؿ العالـ )
لى ما لمجودة مف فوائد تظير مف خلبؿ عممية التطبيؽ ( إ7005ويشير )محمد الربيعي،      

التي تقوـ بيا الكمية أو الجامعة، كتحسيف وتطوير التعميـ الجامعي والعممية التعميمية بكامميا، 
وتنمية معارؼ العامميف في المؤسسة التعميمية وتطوير قدراتيـ بما يسيـ في تحمميـ لممسؤوليات 

اـ أىداؼ البرامج التعميمية مع ميارات الطلبب المكتسبة، وكذلؾ المنوطة بيـ، والتحقؽ مف انسج
استخداـ معايير محددة  بشكؿ موضوعي وتجنب ترؾ الأمور للؤحكاـ الشخصية، لاإضافة إلى 
السعي لزيادة الإخلبص في العمؿ ونشر أخلبقيات التقييـ الذاتي والشفافية لدى الأفراد، ومنح 

المؤسسات التعميمية، وترشيد الإنفاؽ واستثمار الإمكانات مصداقية لمشيادات الممنوحة مف 
 (.7005، 50المتاحة في المؤسسات التعميمية. )

                                                 

 فحات.( يشير الرقـ الأوؿ إلى رقـ المرجع في قائمة المراجع، والثاني إلى سنة النشر، والثالث إلى الص 5)
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 لرفع مستوى لمتطوير وجيود مف مشروعات عامة المصرية الجامعات تبذلو مما ـالرغ وعمى     
 تشير إلى والبحوث الدراسات  ونتائج استقراء الواقع  أف إلا الجامعي التعميـ خدمات جودة

والخمؿ، ووجود العديد مف المشكلبت التي تقؼ  القصور مظاىر وتفشي العائد منيا،  ضعؼ
أماـ تحقيؽ جودة الخدمات التعميمية كغياب آليات لمراجعة البرامج وتقييميا، وجمود الخطط 
والبرامج وضعؼ ملبحقتيا لمعطيات العصر، وقصور المرافؽ والتجييزات، وقمة التنوع في 

ب التدريس والقصور في تطوير وتنويع أساليب التقويـ، ومحدودية مصادر التمويؿ، وتدىور أسالي
حاؿ المكتبات، كما أف نظاـ القبوؿ بالجامعات لا يراعي قدرات الطلبب واستعداداتيـ وميوليـ 

 (15، 7052، 12واحتياجات سوؽ العمؿ. )
ني مف كثير مف أوجو القصور، كما أشارت بعض الدراسات إلى أف التعميـ الجامعي عا     

التوسع فيو وما يقابمو مف زيادة في الكثافة الطلببية بالجامعات، وقمة التناسب بيف أعضاء ىيئة ك
التدريس وبيف أعداد الطلبب بالكميات الجامعية، بجانب انخفاض مستوى جودة الخدمة التعميمية 

اتو عمى مواجية التحديات الآنية تدني قدر ( و 554، 7057، 77المقدمة بالكميات الجامعية، )
والمستقبمية، وأف تحقيؽ الجودة في الخدمات المقدمة لتمؾ الكميات رىف بتحقيؽ الجودة فييا بناء 

وارتبط ىذا التوسع بمجموعة مف المشكلبت منيا (  7003، 3عمى معايير محددة ومعدة لذلؾ. )
رتقاء بالإنتاجية وتحسيف الجودة مستوى جودة الخدمات التي يجب أف تقدـ إلى الطمبة، والا

لمواجية مختمؼ صور التحديات والتغيرات، المتعمقة برعاية الطلبب ودعـ مناشطيـ الأكاديمية 
 (32، 7055،  95والاجتماعية والخدمية )

التقدـ العممي والتكنولوجي صحبو العديد مف التغيرات الاقتصادية والاجتماعية حقا  إف      
تعميـ بمختمؼ مراحمو وأنماطو، ومف ثـ شكؿ ضغوطا  اجتماعية جديدة عمى وتوسع في جوانب ال

المؤسسات التعميمية، وزيادة الدافعية لمتعميـ الأكاديمي، غير أف ىذا الأمر جعؿ السعي وراء 
تحقيؽ الجودة والاعتماد في المؤسسات التعميمية مطمبا  ضروريا ، ومف ثـ استمزـ وضع مؤشرات، 

ليا يمكف استخداميا في الحكـ عمى مستوى الجودة في ىذه الأنماط التعميمية ومبادئ، ومعايير 
مف أجؿ تحسينو وتطويره، كما ساىـ ازدياد المنافسة العالمية بيف مؤسسات التعميـ لجذب الطمبة 

 إلييا والتحاقيـ بيا عمى تحقيؽ أىمية كبيرة ليذه المؤسسات. 
 نشوء والديموغرافية الاجتماعيةو  والتقنية الاقتصادية ئالمباد في السريع التغيير وقد استدعى     

 مثميا لاسيما التعميمية منيا،، المختمفة المؤسسات تقدميا التي الخدمة جودة عف ممحة مطالب
 في السائد العاـ والاقتصادي الاجتماعي انعكاسا  لمسياؽ نظامي، ويعد ذلؾ نسؽ مثؿ أي

تواجو  حيث كبيرة؛ مشكلبت مفالنظاـ التعميمي  يعاني أف المستغرب المجتمعات. فميس مف
 العالـ شكؿ غيرت التي المتغيرات عف نشأت الخطورة، بالغة وتيديدات تحديات مؤسساتو
 تقنيات إلى ويستند المتسارع، التكنولوجي والتطوير العمـعمى  يعتمد جديدا   عالميا   نظاما   وأوجدت

 شاممة ببرامج، ومقاييس البدء في لمتردد مجالا   يدع لا الذي الأمر والإبداع، والتفوؽ التقدـ عالية
 عمى القدرةلمكميات الجامعية غير المعتمدة  تضمف، ل (5، 7005، 30)  والتحدي لمتطوير
 .فييا الضعؼ ونقاط مشكلبتيا تجاوز



 صلاح عبدالله محمد د/          التعميمية أداء الخدمة جودة
 د/ىناء فرغمي عمي     
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دوؿ  جميع في عالميا   أداء الخدمة في الكميات الجامعية اىتماما   تحسيف جودة ويشكؿ     
لأنيا تمثؿ الآلية الرئيسة لمتنمية القومية في العديد مف الجوانب الاقتصادية منيا العالـ؛ 

والاجتماعية والسياسية والثقافية والبيئية، كما أنيا تعد القوة المحركة التي تمكف المجتمع مف أف 
              يصبح مجتمعا  مستقلب  بذاتو قادرا  عمى الاستفادة مف الابتكارات العممية الحديثة.

(52 ،7052 ،517) 
 مشكمة الدراسة وتساؤلاتيا:

ـ عددا  أكبر مف 7054 -7053ستوعبت عاـ احقيقة إف الجامعات الحكومية المصرية      
ألؼ طالب وطالبة مف بيف الناجحيف  940العاـ الماضي مف الطلبب؛ حيث استوعبت أكثر مف 

الطلبب في المعاىد الفنية والجامعات الخاصة في شيادة الثانوية العامة والفنية، وتـ قبوؿ باقي 
(؛ إلا أنو ترتب عمى ىذه الزيادة في أعداد الطلبب الممتحقيف بيذه الجامعات 7053، 45)

العديد مف الجوانب، منيا: تزايد في الطمب عمى التعميـ الجامعي، وغياب الاستخداـ الأمثؿ 
(؛ ومف ثـ 7052، 52إضافية لمتعميـ )لمموارد المادية والبشرية، وزيادة الطمب عمى موارد 

 في بما -الطلببية الحياة جوانب مف كثير أصبح المقدمة ليـ، حيث الخدمات مستويات انخفاض
خمؿ في التوازف  مف تعاني -البسيطة والرعاية والمالي والدعـ الاجتماعي الجوانب الأكاديمية ذلؾ
، لجامعات وبيف جودة الخدمة المقدمة ليـالطلبب المقبوليف بيذه ا أعداد في النمو الكبير بيف

في  تدني مف تعاني زالت لا أنيا إلا وذلؾ رغـ شمولية أىداؼ الجامعات في إعداد طلببيا،
(، ناىيؾ عف 725، 7004، 29التعميمية بيذه الجامعات ) البيئةفي جودة الخدمات التي تقدـ 

ـ نحو فيـ إدراكات طلببيا نحو حاجة الجامعات لتوجيو وتحسيف جودة خدماتيا وسعييا الدائ
 (.7051، 45الخدمات المقدمة، والتي يمكف أف تسيـ في صياغة استراتيجيات تسويؽ فعالة )

 مف المقدمة لطلبب الجامعات المصرية الخدمة التعميمية نوعية تحسيف عمى العمؿومف ثـ يجب 
، مخرجاتيا مف جية في بيإيجا بشكؿ تساىـ لجعميا التعميمية؛ البيئة تعديلبت في خلبؿ إجراء

           ومف جية أخرى فإف ىناؾ العديد مف المبررات التي تدعو إلى مثؿ ىذه التعديلبت، منيا
 -ما يأتي: 

التوسع المتزايد في اللبمركزية والخصخصة لكونيما مف أكثر الاستراتيجيات كفاءة لضماف  -
 تحقيؽ الجودة والمرونة في الاقتصاد العالمي. 

 بيف كفاءة الأنظمة التعميمية بالدوؿ المختمفة. المقارنة -
 استخداـ تكنولوجيا المعمومات عمى نطاؽ واسع ومتزايد في نظـ التعميـ. -
 التغيرات والتحولات الثقافية وما يترتب عمى ذلؾ مف صراع حوؿ معاني وقيـ المعرفة. -
 محدودية المرونة الإدارية وتواجد بنية إدارية غير فعالة. -
الخاص الذي حؿ محؿ القطاع العاـ باعتباره المشغؿ الأساس لخريجي  شكوى القطاع -

 الجامعات مف عدـ التناغـ بيف الخريجيف ومتطمبات سوؽ العمؿ.
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انخفاض مستوى الأعماؿ البحثية والتنموية، ىذا بالإضافة إلى أف معظـ الأعماؿ البحثية  -
 غير مجدية لمتنمية الاقتصادية.

             العالمي الممتد الذي يفرض عمينا أف يكوف فرصة الانفجار المعرفي والاتصاؿ  -
 لمجتمع وثقافتو ونموه الاقتصادي.كبيرة بدلا  مف أف يكوف خطرا  وشيكا  عمى ا

(52،7052،519 :512)   
وقد لاحظ الباحثاف، جراء زيادة أعداد الطلبب المقبوليف بالجامعة، وجود تبايف في بعض 

ة لمطلبب لاسيما في الكميات المعتمدة والكميات غير المعتمدة الخدمات التعميمية المقدم
بالجامعة، والتي أدت بدورىا إلى ازدحاـ القاعات الدراسية، وضعؼ نظاـ الإرشاد الأكاديمي 
ىماؿ الأنشطة الاجتماعية والرياضية والثقافية، وقصور المعامؿ والمختبرات المجيزة، وضعؼ  وا 

الإضاءة والتكييؼ وقاعات الاختبارات بيا، وتدني ساحات  جاىزية المباني وسعتيا ومستوى
 استراحة الطلبب والطالبات.  

ما : "التالي الرئيس التساؤؿ خلبؿ مف تحديدا   أكثر بصورة الدراسة مشكمة إظيارويمكف  
المقدمة في الكميات المعتمدة والكميات غير المعتمدة  التعميمية الخدمة جودة أداء الفرؽ بيف
 ؟"ServPerfأسيوط باستخداـ مقياس بجامعة 
 من ىذا التساؤل التساؤلات الآتية: ويتفرع

       ما طبيعة جودة الخدمة التعميمية في الكميات الجامعية المصرية وأىميتيا ومجالاتيا  -5
 وسبؿ قياسيا؟

 ما الإطار المفاىيمي لاعتماد مؤسسات التعميـ الجامعي؟ -7
ت المعتمدة والكميات غير المعتمدة مف وجية نظر ما واقع جودة الخدمة المقدمة لمكميا -9

 ؟ ServPerfباستخداـ مقياس أعضاء ىيئة التدريس بجامعة أسيوط 
ما واقع جودة الخدمة المقدمة لمكميات المعتمدة والكميات غير المعتمدة مف وجية نظر  -2

 ؟ ServPerfباستخداـ مقياس طلبب جامعة أسيوط 
لخدمة التعميمية المقدمة لمكميات المعتمدة والكميات غير ما التصور المقترح لتجويد أداء ا -1

 المعتمدة بجامعة أسيوط في ضوء نتائج الدراسة؟
 دراسات سابقة:

    -أولا : دراسات عربية:
 (99(: )1029دراسة )عبد الرحمن محمد،  .2

استيدفت الدراسة التعرؼ عمى مستوى جودة الخدمة التعميمية بكمية العموـ الإدارية مف 
ة نظر الطلبب، وقد قاـ الباحث بتصميـ مقياس خاص بقياس جودة الخدمة مكوف مف وجي

خمسة أبعاد )الاعتمادية ، الاستجابة، الأماف، التعاطؼ، الممموسية( ويشتمؿ عمى عشريف فقرة، 
بغرض التعرؼ عمى جوانب القوة والضعؼ في جودة الخدمات التعميمية المقدمة، وتـ اختيار 

 مفردة. 710نة مف عينة عشوائية مكو 



 صلاح عبدالله محمد د/          التعميمية أداء الخدمة جودة
 د/ىناء فرغمي عمي     
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وقد توصمت الدراسة إلى أف مستوى جودة الخدمات تبع ا لأبعاد )الممموسية، الأماف،      
 التعاطؼ( جاء بدرجة متوسطة، أما بالنسبة للبعتمادية والاستجابة فقد جاء بدرجة ضعيفة.

 (39(: )1022دراسة )عبدالله أحمد،  .1
 وتعزيز رضا الطمبة التعميمية الخدمة ودةج بيف العلبقة طبيعة تحميؿ البحث ىذا استيدؼ

 في يدرسوف طالبا ، 931قواميا  عشوائية عينة اختيار تـ فقد ذلؾ، ولتحقيؽ إب. جامعة في
  اسمقي ستخداـاب وذلؾ التحميمي، الوصفي المنيج عمى واعتمد البحث إب، جامعة كميات

SERVPERF. 
مة التعميمية )الجوانب الممموسة، ضعؼ في كافة أبعاد جودة الخد النتائج وجود  وبينت

المقدمة مف الجامعة محؿ الدراسة، وعدـ ملبءمتيا ( الاعتمادية، الاستجابة، الأماف، التعاطؼ
         لرغبات الطلبب وتوقعاتيـ إضافة إلى وجود ضعؼ في مستوى رضا الطلبب، كما بينت 

          امعة وتعزيز رضا الطلبب عفالنتائج وجود علبقة معنوية بيف جودة الخدمة التعميمية بالج
 تمؾ الخدمات.

 (2(: )1022دراسة )أسامة زين العابدين، وأشرف محمد ،  .9
 استيدفت الدراسة التعرف عمى:

 الأطر النظرية والفكرية لجودة أداء الخدمة التعميمية. -5
 الإطار المفاىيمي لاعتماد مؤسسات التعميـ قبؿ الجامعي. -7
لممدارس المعتمدة وغير المعتمدة مف وجية نظر طمبة التعميـ  واقع جودة الخدمة المقدمة -9

 الثانوي العاـ في مدارس معتمدة ومدارس غير معتمدة بمحافظة أسيوط.
بصيغتو المعدلة طبقا  لطبيعة الدراسة  SERVPERFوقد تـ تطبيؽ مقياس سيرؼ بيرؼ 

طلبب المدارس مف  250طلبب الصؼ الثالث مف التعميـ الثانوي العاـ )عمى عينة مف 
 مف طلبب المدارس غير المعتمدة( بمحافظة أسيوط.  213المعتمدة، 

، 0.35وأظيرت نتائج الدراسة الميدانية احتلبؿ بعد الجوانب المادية المرتبة الأولى بنسبة 
، كما توصمت 0.29، ثـ بعد التعاطؼ والاىتماـ بوزف نسبي 0.21يميو بعد الأماف بوزف نسبي 

التوصيات المقترحة التي تساعد في الارتقاء بمستوى جودة أداء الخدمة  الدراسة إلى بعض
 المقدمة لمدارس التعميـ الثانوي العاـ المعتمدة وغير المعتمدة.

 (55) (:1023دراسة )ناصر إبراىيم، وآخرين،  .3
ىدفت الدراسة إلى تقييـ مستوى جودة الخدمات الطلببية، ورضا الطمبة في الجامعات     

الأردنية مف وجية نظر طمبتيا، وتعرؼ أثر جودة الخدمات الطلببية في رضا الطمبة،  الحكومية
واستخدـ الباحثوف المنيج الوصفي واعتمدوا عمى الاستبانة كأداة لجمع البيانات الأولية، حيث 

 -( طالبا ، ، وتوصمت الدراسة إلى:332طبقت عمى عينة مف )



 اسيوط امعةج – التربية لكمية العممية المجمة
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عف جودة الخدمة تعزي لمجنس. صعؼ الخدمات وجود فروؽ دالة إحصائيا  في رضا الطمبة  -
 والبنية التحتية في الجامعة.

 جودة الخدمات التعميمية لا تتناسب مع المتغيرات الجديدة ولا تشجع عمى المنافسة. -
وأوصت الدراسة بضرورة أف تكوف عممية تقييـ مستوى جودة الخدمات الطلببية وقياسيا 

الجامعة إلى تحقيؽ مستويات جودة عالية مف خلبؿ  عممية مستمرة وبصورة دورية، وأف تسعى
الاىتماـ بأبعاد الجودة كافة ، وتوفير البنية التحتية اللبزمة لتطبيقيا استجابة لممتغيرات الجديدة 
والمنافسة، ومواكبة الجديد في سوؽ العمؿ، إضافة إلى ضرورة اىتماـ الجامعات بتحقيؽ رضا 

 مية التعميمية.الطلبب والذي أصبح يشكؿ مركز العم
 (51(: )1029دراسة )محمد إبراىيم،  .5

 مف  الأقصى بغزة جامعة طمبة يدركيا كما الجامعية الخدمات جودة استيدفت الدراسة قياس
 قاـ الفعمي، وقد الأداء أو  (Service Performance)الخدمة جودة مقياس استخداـ خلبؿ

 مف عينة تطبيقو عمى . وتـ (ServPerf)الخدمة، جودة بقياس خاص مقياس بتصميـ الباحث
 بالطرؽ المقياس معالجة تـ وقد وطالبة، ( طالبا  940مف ) مكونة جامعة الأقصى طمبة

 :يمي ما الدراسة نتائج بينت (، وقدspssمف خلبؿ ) الإحصائية
 الضعيؼ بيف الأقصى تراوحت جامعة طمبة يدركيا كما الجامعية الخدمات جودة إف -

 .المقياس ادأبع في معظـ والمتوسط
الإناث  ولصالح والإناث، الذكور بيف الجنس لمتغير تعزى إحصائية دلالة ذات فروؽ وجود -

 . )الأماف( عدا ب عد ما الأبعاد جميع في المدركة الجامعية الخدمات جودة مستوى في
 الاستجابة(– )الجوانب المادية بعدي في الكمية الدرجة في إحصائية دلالة ذات فروؽ وجود -

 الأبعاد الأخرى في دلالة ذات فروؽ توجد لا حيف في التطبيقية، التخصصات حلصال
 الجامعة(. )الاعتمادية، والأماف، والتعاطؼ، وخصوصية

في جودة الخدمات  0.01الدلالة  مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروؽ وجود عدـ -
 الرابع(. ستوىوالم الأوؿ )المستوى الدراسي المستوى لمتغير تبع ا المدركة الجامعية

المقدمة  الجامعية الخدمات بمستوى الارتقاء عمى العمؿ بضرورة الدراسة أوصت وقد 
 تكوف أف عمى الجاد العمؿ ضرورة مع ككؿ، المقياس أبعاد في الأقصى لمطمبة بجامعة

 المقدـ فعلب  لمطمبة الأداء جودة عف الطلبب لرضا مدخلب   خصوصية الجامعة
 (99(: )1021، وآخرين، دراسة ) سميمان الحوري .2

استيدفت الدراسة التعرؼ عمى جودة الخدمات التعميمية في برنامج ماجستير بكمية إدارة 
الماؿ والأعماؿ في جامعات إقميـ الشماؿ مف خلبؿ قياس الفجوة الخامسة، وتمثػؿ مجتمع 

ؿ والأعماؿ الدراسة مف جميع طلبب وطالبات برنامج الماجستير المطروح في كميػات إدارة الما
وطالبػة، واعتمد الباحثوف عمى   طالبػا 712في جامعات إقميـ الشماؿ الرسمية، والبالغ عددىا 

استبانة بيدؼ جمع البيانات مف أفراد عينة الدراسة، وتمثمت أبعاد جودة الخدمة التعميمية بػ 
 )الممموسة، والاعتمادية، والاستجابة، والأماف، والتعاطؼ(. 



 صلاح عبدالله محمد د/          التعميمية أداء الخدمة جودة
 د/ىناء فرغمي عمي     
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إلى وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف الخدمة المدركة مف قبؿ الطلبب  وتوصمت الدراسة
وتوقعاتيـ ليذه الخدمة، كما أشارت نتائج الدراسة إلى وجود فروؽ ذات دلالػة إحصائية بيف 
الخدمة المدركة مف قبؿ الطلبب الذكور والخدمة المدركة مف قبؿ الطالبػات الإناث في كمية إدارة 

         ي جامعات إقميـ الشماؿ، كما أشارت نتائج ىػذه الدراسة إلى وجود فروؽالماؿ والأعماؿ ف
ذات دلالة إحصائية بيف الخدمة المتوقعة مف قبؿ الطلبب الذكور والخدمة المتوقعة مف قبؿ 

 الطالبات الإناث. 
 (90(: )1020دراسة ) زياد بركات،  .7

 المفتوحة القدس جامعة في سيفالدار  إدراكات بيف الفجوة عف الكشؼ استيدفت الدراسة
 المختمفة، وقد تـ  المجالات في الجامعة ليـ تقدميا التي الخدمة لمستوى وتوقعاتيـ بطولكرـ
دارسة،  (44منيـ ) ودارسة، ( دارسا  751بمغت ) الدارسيف مف طبقية عشوائية عينة اختيار

 أعده الذي الخدمة جودة لقياس (SERVQUAL)الفجوة  مقياس استخداـ ( دارسا ، وتـ573و)
 الخدمة جودة ليناسب بعد تطويره Parasuraman & et al. 1988)باراشوراماف وآخروف )

 الجامعة. في التعميمية
 الدارسيف إدراكات بيف إحصائي ا غير دالة موجبة فجوة ىناؾ أف الدراسة أظيرت نتائج وقد 

 مستوى لارتفاع بسيط وىو مؤشر ة،الجامع تقدميا التي الخدمة لمستوى الكمية لمدرجة وتوقعاتيـ
 لمدارسيف. الجامعة تقدميا التي الخدمة
 مجالات: التعاطؼ في إحصائي ا وغير دالة موجبة فروؽ وجود النتائج بينت كما 

 ولكف سالبا،   فرقا   أظير الدارسوف بينما الترتيب، عمى والأمف والسلبمة والاستجابة، الاجتماعي،
 عمى الممموسة، والاعتمادية المادية الجوانب :مجالي في أيضا   يةالإحصائ الدلالة مستوى دوف

فجوة  وجود النتائج بينت فقد الجامعة، تقدميا التي الخدمة عناصر بخصوص أما الترتيب،
 لدى والرغبة الخدمة، تقديـ في الجامعة الآتية: سرعة الخدمة عناصر إحصائيا  في ودالة موجبة،

تاحة ،الدارسيف الموظفيف في مساعدة  الترتيب، عمى والتعارؼ والرحلبت للبحتفالات الفرص وا 
 وتوقعات إدراكات بيف إحصائيا   ودالة سالبة فجوة وجود أخرى مف جية النتائج أظيرت بينما

 التسييلبت وجاذبية الحديثة، التقنيات تجييزات توافر: الآتية الخدمة عناصر في الدارسيف
 وسائؿ التجييزات وتوفر لممشكلبت، والاستجابة الفورية ت،المواد والتخصصا وجاذبية والمرافؽ،

 تقديرات في الفجوة بيف دالة إحصائيا   فروؽ وجود عدـ كذلؾ النتائج وبينت الترتيب، عمى الأمنية
 الجنس ت عزى لمتغيري الجامعة، حيث تقدميا التي الخدمة لمستوى والمتوقعة المدركة الدارسيف

 .الدراسي والتخصص
 (15(: )1009اود عبد الممك، وىدى عبدالله، دراسة ) د .2

استيدفت الدراسة تعرؼ مستوى جودة الخدمة بكمية التربية بحجة جامعة عمراف بالجميورية 
اليمنية مف وجية نظر طمبة الأقساـ العممية، وتكونت عينة الدراسة مف جميع طمبة الأقساـ 

طالب وطالبة،  900ابع، والبالغ عددىـ أحياء( بالمستوى الأوؿ والر  -كيمياء -العممية )فيزياء
وتـ تبني أداة مقننة ليذه الدراسة، وىي استبانة تحتوي عمى تسعة محاور، وتـ تحميؿ النتائج 

 ، وقد توصمت النتائج إلى:SPSSباستخداـ الرزـ الإحصائية 
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 جامعة عمراف دوف المستوى. -أف مستوى جودة الخدمة التعميمية بكمية التربية بحجة -
 وجد فروؽ ذات دلالة إحصائية لمستوى جودة الخدمة تعزي لمجنس.لا ت -
 توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية لمستوى جودة الخدمة تعزى لمتغيري التخصص والمستوى. -
 (15(: ) 1007عكاشة،  ومحمد عبد الممك، )داود دراسة .9

 لمطمبة ةالمقدم التعميمية جودة الخدمة في المسيمة العوامؿ عف الكشؼ استيدفت الدراسة
 المجالات المختمفة في المقدمة التعميمية الخدمة جودة مستوى تحديد وتـ اليمنية، الجامعات في

 يدرسوف ممف صنعاء طلبب جامعة وطالبة مف طالب 900 الدراسة عمى أجريت لمخدمة، حيث
 انةاستب بناء تـ وقد طالبة، (542( طالبا  و (552بالجامعة ) المختمفة والمستويات بالكميات
 المقدمة الخدمة جودة أداء مستوى وجود تبايف في النتائج أظيرت فقرة، وقد 15مف  تكونت
 يدرسوف بيا، التي الدراسية والمستويات جنسيـ والكميات باختلبؼ المختمفة المجالات في لمطمبة

ومنيا: التعميمية  الخدمة بجودة خلبليا التنبؤ مف يمكف والتي العوامؿ مف لعدد التوصؿ أمكف كما
التجييزات، والمعمـ، كما توصمت إلى أف خدمة الأماف كانت متوسطو، وذلؾ لاعتمادىا عمى 

دارة المدرسة.  المعمميف وا 
 (93(: )1007دراسة )شرين حامد،  .20

لقياس جودة الخدمة بقطاع التعميـ العالي  HEADPERFاستيدفت الدراسة  تطوير مقياس 
بعا  لنتائج اختبارات الصدؽ والثبات ليذا المقياس، في مصر، سواء كانت حكومية أـ خاصة، وت

فقد أظيرت النتائج درجات عالية مف الصلبحية والجودة والكفاءة لممقياس المعدؿ طبقا  لمتقديرات 
الناتجة مف تحميؿ البيانات، وىذا يشير إلى إمكانية الاعتماد عمى أداء الأبعاد الأربعة الواردة 

لدراسة الحالية في القياس والتنبؤ بجودة الخدمة في مؤسسات بالمقياس الذي توصمت إليو ا
التعميـ العالي في مصر، وأف أكثر الأبعاد قدرة عمى تفسير الجودة ىي الجوانب الأكاديمية، يمييا 

 الشيرة، ثـ الجوانب غير الأكاديمية، وأخيرا  تسييلبت الوصوؿ.
 (59(: )1007محمد الفوال، (دراسة  .22

رؼ آراء الطمبة في مستوى جودة التعميـ المفتوح )تخصص رياض استيدفت الدراسة تع
الأطفاؿ( لمممتحقيف بمركز التعميـ المفتوح في جامعة دمشؽ، واستخدـ الباحث الاستبانة مع عينة 

( طالبا  وطالبة مف طمبة المركز، وبينت نتائج الدراسة أف الطلبب 924الدراسة المكونة مف )
ب الجامعي والوسائط المساعدة، ودرجة ضعيؼ لمحوري الإدارة أعطوا درجة جيد لمحور الكتا

والجانب الاقتصادي، أما مستوى جودة التعميـ في المركز عموما  فأعطي درجة مقبوؿ، وأظيرت 
النتائج أيضا  أف الإناث أكثر ميلب  إلى إعطاء مستوى جودة أعمى مف الذكور، ولـ يكف ىنالؾ 

ة، وتأثر مستوى الجودة المعطى في محور الجانب الاقتصادي تأثير لتغير نوع الشيادة الثانوي
بمتغير المستوى المعيشي لمطالب، وكانت ىناؾ علبقة ارتباطية ضعيفة بيف عمر الطالب 
ومستوى الجودة في محور الكتاب الجامعي والوسائط المساعدة، وأوصت الدراسة بضرورة تطوير 

 ودة عالمي عمى مراكز التعميـ المفتوح في سوريا.الوسائط المساعدة، والعمؿ عمى تطبيؽ نظاـ ج
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 (59(: )1007دراسة )يوسف حسين، وطلال عثمان،  .21
استيدفت الدراسة تقييـ جودة الخدمة التعميمية المقدمة مف خلبؿ برنامج الماجستير لإدارة 
 الأعماؿ في الجامعة الإسلبمية بغزة كدراسة حالة، وذلؾ بتطبيؽ مقياس الفجوة؛ لمتعرؼ عمى

الفرؽ بيف ما يتوقعو الطمبة مف خدمة تعميمية وبيف ما يتمقونو فعلب ، وتـ جمع بيانات البحث 
باستخداـ الاستبانة، وتـ استخداـ أسموب الحصر الشامؿ، وقد أمكف جمع خمسيف استبانة 

 .% مف أفراد المجتمع الأصمي23صالحة لمتحميؿ أي بنسبة 
% مف توقعات الطمبة، مما 49اعت تحقيؽ وقد توصمت الدراسة إلى أف الجامعة استط

 يعني أف ىناؾ مجالا  لتحسيف الأداء.
 ثانيا : دراسات أجنبية:

 (27: ) (Unuvar & Kaya , 2016)دراسة أنيوفار وكيا .29
تمت ىذه الدراسة بعنواف: "قياس جودة الخدمة باستخداـ طريقة سيرؼ بيرؼ: بحث عف 

بيرؼ لقياس مستوى جودة الخدمة المقدمة مف قبؿ شركات الضيافة". وتـ استخداـ مقياس سيرؼ 
 شركات الضيافة ذات الفنادؽ أربع وخمس نجوـ بمدينة مرسف التركية.

عميلب  ينزلوف  770واستعاف الباحثاف بطريقة العينة العمدية، التي طبقت أداة البحث عمى 
ؽ الذي يقيموف فيو. في فنادؽ أربع وخمس نجوـ بمدينة مرسف؛ وذلؾ لتقييـ جودة الخدمة بالفند

 وبتحميؿ نتائج الدراسة التي تـ الحصوؿ عمييا مف استجابات العملبء، اتضح:
 أف إدراؾ جودة الخدمة لفنادؽ الضيافة التي أقاـ فييا العملبء كاف عند مستوى عاؿ  جدا .  -
لاقى بعدا الأماف والمحسوسية، كأبعاد لجودة خدمة السيرؼ بيرؼ والمقاسة بخمسة أبعاد،  -

 لمستوى الأعمى مف رضا العملبء.  ا
 اختلبؼ إدراؾ جودة الخدمة المقدمة طبقا  لبعض العوامؿ الديموجرافية.  -

 (20:) (Abdelkrim & Salim, 2015)دراسة عبدالكريم وسالم  .23
تمت ىذه الدراسة تحت عنواف: "تقييـ جودة الخدمة في المدرسة الإعدادية للبقتصاد 

          SERVPERFوسعت إلى تطبيؽ مقياس سيرؼ بيرؼ باستخداـ نموذج سيرؼ بيرؼ". 
        لقياس الجودة المدركة لمطلبب في المدرسة الإعدادية للبقتصاد، والذي قاـ عمى خمسة 
   أبعاد: المحسوسية، الموثوقية، المسئولية، التوكيد، والتعاطؼ. وتـ جمع المقاييس الإجرائية

لمدرسة الإعدادية للبقتصاد في مدينة تيميمسيف لجودة الخدمة مف عينة مف الطلبب با
Tlemcen city  .بالجزائر 

وأظيرت النتائج أف جودة الخدمة في المدرسة الإعدادية للبقتصاد كاف أكثر مف متوسط 
عمى مقياس سيرؼ بيرؼ. وأدرؾ الطلبب أف الأبعاد الأكثر أىمية ىي: الاستجابة، التعاطؼ 

 المحسوسية. والتأكيد، وتبعتيا الموثوقية و 
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 ( 22: )(Mahmoud & Khalifa, 2015)دراسة محمود وخميفة  .25
جاءت ىذه الدراسة تحت عنواف: "تحميؿ عاممي تأكيدي لأداة السيرؼ بيرؼ قائـ عمى  

استيدفت تأكيد البناء العاممي لمسيرؼ بيرؼ القائـ عمى  عينة مف طلبب الجامعات السورية." و
ات السورية. كما استيدفت تقييـ جودة الخدمة المدركة استكشاؼ أبعاده بيف طلبب الجامع

 والمقدمة إلى ىذه الجامعات. 
وتـ إجراء مسح عرضي لعينة استطلبعية مف أربعيف طالبا ، وطور الباحثاف فروض  

طالبا  في الجامعات السورية،  715دراستيـ. وتـ قياس ىذه الفروض استنادا  إلى عينة مف 
السيرؼ بيرؼ في إطار الجامعات السورية كاف أداة ثلبثية العوامؿ  وأظيرت نتائج الدراسة أف

تتكوف مف ثلبثة أبعاد: اىتماـ فردي بالكمية، واستعداد لممساعدة مف قبؿ الأعضاء، ومساندة 
تعاطؼ الأعضاء. كما أظيرت النتائج أف الطلبب في الجامعات السورية لدييـ إدراكات سمبية 

 خدمة المقدمة مف قبؿ جامعاتيـ.نحو الثلبثة أبعاد لجودة ال
 (72: ) (Kontic, 2014)دراسة كونتك  .22

تمت ىذه الدراسة تحت عنواف: "قياس جودة الخدمة في التعميـ العالي: حالة صربيا". 
واستيدفت بحث إمكانية تطبيؽ مقياس سيرؼ بيرؼ لتقييـ جودة الخدمة خلبؿ عممية بولونجا 

the Bologna Process صلبح التعميـ  505العالي في صربيا. وتكونت عينة البحث مف  وا 
           طالب بكمية الإدارة في إحدى جامعات صربيا. وتـ تصميـ استبانة في ضوء مقياس

 سيرؼ بيرؼ. 
وأظيرت النتائج تغيرا  في المقياس المقترح، خاصة في بعد: الاستجابة. وأدرؾ طلبب الإدارة 

الموثوقية، ثـ الاستجابة والتعاطؼ. واختمفت إدراكات  أف الأبعاد الأكثر أىمية تمثمت في :
الطلبب لبعد الاستجابة طبقا  لمجنس، كما أف إدراكات عناصر جودة الخدمة تتغير عبر فترة مف 
الدراسة، وتزداد الأىمية مع عناصر الموثوقية. وأظير التحميؿ العاممي أف الاستبانة المعدلة 

ميـ العالي في صربيا. وتـ اقتراح الجوانب الأساسية لتحسيف كافية لتقييـ أداء الجودة في التع
 جودة فرؽ إدارة المقرر. 

 (79: )(Le & Fitzgerald, 2014)دراسة لي وفتزجيرالد  .27
تمت ىذه الدراسة بعنواف: "تطبيؽ مقياس سيرؼ بيرؼ لتقويـ جودة الرعاية في مستشفييف 

رؼ بيرؼ أداة فائقة لتقويـ جودة الخدمة، حكومييف بمقاطعة خاف ىوا بفيتناـ." ويعد مقياس سي
 لاسيما في قطاع  الرعاية الصحية. 

وقد تـ اختيار مستشفييف حكومييف بمقاطعة خاف ىوا بفيتناـ، لتقييـ صلبحية مقياس معدؿ 
لسيرؼ بيرؼ وجدواه، تحت مسمى مقياس رضا المريض، لتقويـ جودة الرعاية. وتـ تحميؿ جودة 

الأبعاد باستخداـ التحميؿ العاممي الاستكشافي إضافة إلى فحص ثبات  رعاية المستشفى متعددة
 المقياس وصدقو.
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وقد أظير التحميؿ العاممي الاستكشافي خمسة عوامؿ ذات عوامؿ اتساؽ داخمي معقولة. 
وأظيرت النتائج احتلبؿ بعدا التوكيد والتعاطؼ أعمى درجات مؤثرة في جودة خدمة الرعاية 

 ة خاف ىوا.بالمستشفى في مقاطع
 (72: )(Faranak & Behnaz, 2011)دراسة فيرناك و بيناس  .22

دراسة حالة: قياس جودة الخدمة  -تمت ىذه الدراسة بعنواف "جودة الخدمة في التعميـ العالي
لمجامعة الإسلبمية بأزاد". واستيدفت قياس جودة الخدمة في مجاؿ التعميـ الجامعي مف خلبؿ 

( سؤالا ، 77ي جودة الخدمة، واستخدـ الباحثاف استبانة مكونة مف )تحديد العوامؿ التي تسيـ ف
( طالبا وطالبة، أف ىناؾ فجوة 942وقد بينت نتائج الدراسة التي طبقت عمى عينة مكونة مف )

بيف توقعات الطلبب لمخدمات وبيف ما يتمقونو مف خدمة، وقد بينت نتائج استخداـ مقياس 
الجوانب المادية،  جوات في العناصر الخمسة لممقياس:أف ىناؾ ف SERVQUAL السيرؼ كواؿ

والاستجابة، والأماف، والاعتمادية، والتعاطؼ، وخمصت الدراسة إلى ضرورة تطبيؽ المقياس 
 باستمرار عمى طلبب الجامعة؛ مف أجؿ التعرؼ عمى نقاط القوة والضعؼ لدييـ.

 (29: )(Daniel & Berinyuy, 2010)دراسة دانيال وبرينيواي  .29
تمت ىذه الدراسة تحت عنواف: "استخداـ نموذج السيرؼ كواؿ لتقييـ جودة الخدمة ورضاء 

تعرؼ مدى   -نظريا   -دراسة تجريبية لمخازف البقالات في أوميا". واستيدفت الدراسة -العميؿ
للبستخداـ في سياؽ البقالات، وعمميا ، وصؼ مدى  SERVQUALقابمية نموذج سيرؼ كواؿ 

الطلبب( لجودة الخدمة وعما إذا كانوا راضيف عف خدمات ىذه البقالات  في إدراؾ العملبء )
 . Umeaأوميا 

مف  A self-completion questionnaireوقد طور الباحثاف استبانة استكماؿ ذاتي 
أداة السيرؼ كواؿ وتـ توزيعيا باستخداـ اسموب العينة المناسب عمى الطلبب في جامعة أميا 

Umea University لؾ لتحديد إدراكاتيـ لجودة الخدمة لمبقالات.وذ 
وأظير تحميؿ النتائج أف نموذج السيرؼ كواؿ لـ يكف أداة جيدة لقياس جودة الخدمة، وأف 
جودة الخدمة الكمية المدركة بواسطة العملبء لـ تكف مرضية تعني توقعات تخطت الإدراكات واف 

 ت.كؿ الأبعاد أظيرت توقعات أعمى مف إدراكات الخدما
 Frick & et al, 2009): (79) (دراسة ف ر ك وآخرين  .10

تمت ىذه الدراسة بعنواف "إدراؾ طلبب الكميات لجودة التعميـ والتعمـ". واستيدفت التعرؼ 
عمى وجية نظر الطلبب مف حيث جودة التعميـ والتعمـ التي تقدـ ليـ في الجامعات، وأثر ذلؾ 

إلكتروني يحتوي تقييما  لستة مقاييس، استيدفت عمى ولائيـ، وأجريت الدراسة بتطوير مسح 
 جميعيا بحث العلبقة بيف جودة خدمة التعميـ المقدمة لمطلبب وبيف رضاىـ وولائيـ.

وأشارت النتائج إلى أف ىناؾ علبقة وثيقة بيف جودة التعميـ ورضى الطالب، فكمما قدمت 
 ه أكبر.الخدمات التعميمية لمطالب فائدة أكبر، كمما كاف رضاه وولاؤ 
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 (22: )(Abu Hassan et al., 2008)دراسة أبي حسن وآخرين  .12
تمت ىذه الدراسة تحت عنواف "جودة الخدمة ورضا الطلبب: دراسة حالة في معاىد التعميـ 
العالي الخاصة". وىدفت إلى فحص العلبقة بيف أبعاد جودة الخدمة وجودة الخدمة الشاممة 

الضماف، والتعاطؼ(، ورضا الطلبب، كما ركزت أيضا عمى )الممموسية، والاستجابة، والأماف، و 
طالبا   700دراسة العوامؿ الحاسمة في أبعاد جودة الخدمة، وقد طبقت الدراسة استبانة عمى 

 حاصميف عمى درجة البكالوريوس مف مؤسسات التعميـ العالي الخاصة.
مادية، والاستجابة، وتوصمت الدراسة إلى أف جودة الخدمة بعناصرىا الخمسة )الجوانب ال

والاعتمادية، والضماف، والتعاطؼ( لدييا علبقة قوية مع رضا الطلبب، كما بينت أنو برغـ 
أىمية الأبعاد الخمسة في رضا الطلبب عف جودة الخدمات، إلا أف ذلؾ لا يعني أف كؿ الأبعاد 

بير في مجاممة الطمبة بعد التعاطؼ المرتبط ارتباطا  مباشرا  وبشكؿ ك نالت درجة كبيرة، إنما ناؿ
درجة أكبر، مما عزز مف رضا الطلبب عف الخدمات التي تقدميا الجامعات الخاصة، 

 والمؤسسات العاممة في مجاؿ التعميـ العالي.
 (21: )(Nejati & Nejati, 2008)دراسة ن جاتي ون جاتي  .11

يراف." جاءت ىذه الدراسة تحت عنواف: "جودة الخدمة في المكتبة المركزية لجامعة ط
واستيدفت تعرؼ أىمية جوانب جودة الخدمة مف منظور مرتادي المكتبة المركزية لجامعة 
طيراف، كما استيدفت قياس مدى نجاح المكتبة في مقابمة احتياجات المستخدميف مف خلبؿ 
تقديـ خدمات جيدة وموثوقة. ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة، فقد تـ استخداـ أسموب السيرؼ بيرؼ بيف 

ي المكتبة. وتـ تجميع المعمومات بواسطة استبانات مكونة مف أسئمة مركبة؛ لقياس رضا مستخدم
دراكو ليا.  المستجيب عف جودة الخدمة وا 

وأظيرت النتائج أنو عمى الرغـ مف أف المكتبة المركزية لجامعة طيراف أجرت العديد مف 
نب الميمة لجودة الخدمة في البرامج لتحسيف جودة خدماتيا، إلا أنو بسبب قمة التعريؼ بالجوا

 أذىاف العملبء، فقد  باءت جيود تقديـ إرضاء العميؿ بالفشؿ إلى حد كبير. 
 (25: )(Carrillat et al., 2007)دراسة كاريلات وآخرين  .19

جاءت ىذه الدراسة بعنواف: صدؽ مقاييس سيرؼ كواؿ وسيرؼ بيرؼ "وجية نظر تحميمية 
ر خمس قارات". واستيدفت تعرؼ الفرؽ بيف الصدؽ بعدية لسبعة عشر عاما  مف البحث عب

         التنبؤي لجودة الخدمة بيف مقياسي سيرؼ كواؿ وسيرؼ بيرؼ. وتـ إجراء تحميؿ بعدي
لسبع عشرة دراسة تحتوي ثنتيف وأربعيف أثرا  لمعلبقات بيف سيرؼ كواؿ وسيرؼ بيرؼ لجودة 

 الخدمة الكمية. 
  ما متساوياف كمتنبئآت صادقة لجودة الخدمة الكمية.وأظيرت النتائج بشكؿ عاـ أف كميي

كما أظيرت أف اتباع مقياس سيرؼ كواؿ لسياؽ القياس يحس ف الصدؽ التنبؤي؛ والعكس 
        بالعكس، فإف الصدؽ التنبؤي لسيرؼ بيرؼ لا يتـ تحسينو مف خلبؿ تعديلبت السياؽ. 

ؤيا  حينما تستخدـ في: الثقافات الأقؿ إضافة إلى أف مقاييس جودة الخدمات تكتسب صدقا  تنب
فردية، والدوؿ التي لا تتكمـ الإنجميزية، والصناعات ذات المستوى المتوسط مف التخصيص 

 )الفنادؽ، سيارات الأجرة، أو البنوؾ(.



 صلاح عبدالله محمد د/          التعميمية أداء الخدمة جودة
 د/ىناء فرغمي عمي     
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 (25: ) (Sahney, & Karunes, 2004) دراسة ساني وكارونيس .13
ة الشاممة لمتعميـ". واستيدفت تمت ىذه الدراسة تحت عنواف "سيرؼ كواؿ ومدخؿ لمجود

الكشؼ عف مستوى الجودة في نظاـ التعميـ باستخداـ مقياس الفجوة بيف إدراكات الطلبب 
 ( طالب ا وطالبة مف الممتحقيف بإحدى الجامعات اليندية.922وتوقعاتيـ، وتكونت عينتيا مف )

الطلبب وتوقعاتيـ  إحصائيا  بيف إدراكات وقد أظيرت النتائج عف وجود فجوة سالبة ودالة
في المجاؿ المادي والاعتمادية والاستجابة، بينما أظيرت النتائج مف جية أخرى وجود فجوة 
موجبة ودالة إحصائيا  في مستوى الخدمات في مجالي: الأمف، والتعاطؼ الاجتماعي، كما 

ر مستوى أظيرت نتائج الدراسة وجود فروؽ في الفجوة بيف إدراكات الطلبب وتوقعاتيـ في تقدي
الخدمة التي تقدميا الجامعة، وىي تعزى لمتغيرات الجنس، والتخصص، والسنة الدراسية لصالح 

 الإناث، والتخصصات العممية وطلبب السنة الأولى عمى الترتيب.
 تعقيب عمى الدراسات السابقة: 

سات يتضح مف تحميؿ الدراسات السابقة أىمية جودة أداء الخدمة التعميمية بالنسبة لممؤس
التعميمية عامة والجامعية منيا خاصة، وأنيا ظاىرة بحثية صحية، إذ يجب أف تقوـ المؤسسات 
التعميمية بقياس جودة أداء الخدمة بصفة دورية لموقوؼ عمى نقاط القوة والضعؼ باستخداـ 
مقاييس جودة الخدمة أو تبني مقاييس بحثية  أخرى ، كما اتضح مف ىذا التحميؿ الاىتماـ الذي 
حظى بو موضوع الدراسة الحالية  عمى الصعيديف العربي والأجنبي، والتي مف خلبليا أمكف 

 -التوصؿ إلى الملبحظات الآتية:
  توجد دراسات كثيرة أجريت في بيئات عربية وأجنبية حوؿ موضوع جودة أداء الخدمة

 ذا الميداف.التعميمية، مما يشير إلى أف ىناؾ اىتماما  متزايدا  في كثير مف البمداف بي
  تناولت العديد مف الدراسات السابقة مقياس جودة الخدمة التعميميةServperf  لتعرؼ آراء

المعنييف مف الدراسة )الطلبب( بجودة الخدمة المقدمة إلييـ سواء في مرحمة ما قبؿ التعميـ 
ـ (، أـ في مرحمة التعمي7051الجامعي، مثؿ دراسة )أسامة زيف العابديف وأشرؼ محمد ، 

        (،7054(، )عبدالله أحمد، 7055الجامعي، مثؿ دراسة )عبد الرحمف محمد ، 
(، 7057(، )سميماف الحوري، 7059(، )محمد ابراىيـ ،7052)ناصر إبراىيـ وآخريف،

(، 7003عكاشة،  ومحمد عبد الممؾ، (، )داود7005)داود عبد الممؾ، وىدى عبدالله، 
، (Unuvar, & Kaya , 2016) (،7003 وطلبؿ عثماف، )يوسؼ حسيف، (،7003 الفواؿ، محمد(

(Abdelkrim & Salim, 2015) ،(Mahmoud & Khalifa, 2015)،            
(Kontic, 2014) ،Frick & et al, 2009 ،(Abu Hassan et al., 2008) ،

(Nejati & Nejati, 2008)، (Carrillat et al., 2007) ، (Sahney, & Karunes, 2004). 
 ـ يقتصر استخداـ مقياس جودة الخدمة ولServperf  نما عمى البيئة التعميمية فحسب وا 

           تناوؿ أيضا  جودة الخدمة المقدمة إلى الطلبب في البقالات بالجامعة مثؿ دراسة
(Daniel & Berinyuy, 2010) أو لتعرؼ جودة الخدمة المقدمة لممرضى ببعض ،

 .(Le & Fitzgerald, 2014)ؿ دراسة المستشفيات بمقاطعة خاف ىوا مث
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  كما استخدمت بعض الدراسات الأخرى مقياس الفجوةSERVQUAL  لقياس جودة          
         Karvens, 2004) (Sahney &(، 7050الخدمة مثؿ دراسات )زياد بركات، 

Farank & Behnaz, 2011) أو مقياس )Headperf (.7003)شريف حامد، مثؿ دراسة 
 لدراسة الحالية عف الدراسات السابقة في أنيا انفردت باستخداـ مقياس تختمؼ اServperf 

لايجاد الفرؽ في مستوى جودة أداء الخدمة التعميمية المقدمة لمطلبب بيف الكميات الجامعية 
 .المعتمدة والكميات الجامعية غير المعتمدة

 ياس سيرؼ بيرؼ، وكذلؾ استفاد الباحثاف مف الدراسات السابقة في تعرؼ بعض جوانب مق
 بعض جوانب الجودة والاعتماد.

 أىداف الدراسة:
 ىدفت الدراسة إلى:

وأىميتيا ومجالاتيا  تعرؼ طبيعة جودة أداء الخدمة التعميمية في الكميات الجامعية المصرية -5
 وسبؿ قياسيا.

 تعرؼ الإطار المفاىيمي لاعتماد مؤسسات التعميـ الجامعي. -7
التعميمية المقدمة لمكميات المعتمدة والكميات غير المعتمدة مف تعرؼ واقع جودة الخدمة  -9

 وجية نظر أعضاء ىيئة التدريس ببعض كميات جامعة أسيوط .
تعرؼ واقع جودة الخدمة المقدمة لمكميات المعتمدة والكميات غير المعتمدة مف وجية نظر  -2

 طلبب بعض كميات جامعة أسيوط.
ستوى جودة أداء الخدمة المقدمة لطلبب الكميات وضع تصور مقترح يسيـ في الارتقاء بم -1

 المعتمدة والكميات غير المعتمدة بجامعة أسيوط في ضوء ما توصمت إليو الدراسة مف نتائج.
 أىمية الدراسة:

 تنبع أىمية الدراسة من الاعتبارات الآتية:
بيف أداء  لممقارنة Servperfقمة البحوث والدراسات التي تناولت مقياس جودة أداء الخدمة  -5

 الكميات الجامعية المصرية المعتمدة وغير المعتمدة.
النتائج التي تسفر عنيا الدراسة مف حيث تحسيف جودة أداء الخدمة التعميمية لزيادة رضا  -7

 طلبب كميات جامعة أسيوط، وتحسيف ورفع مكانة ىذه الكميات. 
جامعة أسيوط مف الاستفادة مف الفائدة التي تعود عمى القائميف عمى شئوف العممية التعميمية ب -9

 نقاط القوة، وتلبشي نقاط الضعؼ في الخدمات التعميمية المقدمة لمطلبب بالجامعة.
 منيج الدراسة:

استخدـ الباحثاف المنيج الوصفي القائـ عمى تحميؿ وتفسير النتائج؛ لمكشؼ عف الفرؽ 
عتمدة وغير المعتمدة مف وجية في جودة أداء الخدمة التعميمية المقدمة بكميات جامعة أسيوط الم

 .Servperf نظر الطلبب وكذلؾ أعضاء ىيئة التدريس باستخداـ مقياس 
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 مصطمحات الدراسة:
( في ىذه SERVPERFي عرؼ مقياس جودة أداء الخدمة )مقياس جودة أداء الخدمة:  -

لجامعية الدراسة بأنو "مقياس لمعرفة جودة أداء الخدمة التعميمية المقدمة لطلبب الكميات ا
المعتمدة والكميات غير المعتمدة في المجالات الخمسة )الجوانب المادية، والأماف، 

 والتعاطؼ، والاستجابة، والاعتمادية(.
ىي "الكميات التي تمكنت مف إثبات أف لدييا القدرة المؤسسية، الكميات الجامعية المعتمدة:  -

والمعمنة مف الييئة القومية لضماف جودة وتحقيؽ الفاعمية التعميمية وفقا  لممعايير القياسية 
 التعميـ والاعتماد".  

مف  ىي "الكميات التي لـ تتقدـ للبعتماد ولـ يتـ اعتمادىاالكميات الجامعية غير المعتمدة:  -
 (55، 7005، 52) الييئة القومية لضماف جودة التعميـ والاعتماد".

 حدود الدراسة:
  حدود موضوعية: (2

ية عمى البحث في مجاؿ معرفة الفرؽ في جودة أداء الخدمات اقتصرت الدراسة الحال
التعميمية التي تقدميا الكميات المعتمدة والكميات غير المعتمدة بجامعة أسيوط في الأبعاد الخمسة 

 لمقياس جودة أداء الخدمة. 
 حدود بشرية: (1

 اقتصرت الدراسة عمى عينة مف أعضاء ىيئة التدريس، وكذلؾ عينة مف طلبب الفرقة
النيائية ببعض كميات جامعة أسيوط سواء المعتمدة أـ غير المعتمدة؛ ممف يستطيع إدراؾ الفرؽ 

 في مستوى جودة الخدمات التعميمية المقدمة ليـ خلبؿ سنوات الدراسة السابقة.
 حدود مكانية:  (9

ة تـ إجراء الدراسة الحالية في الكميات الجامعية المعتمدة والكميات الجامعية غير المعتمد
بجامعة أسيوط مسترشدة بآراء عينة مف أعضاء ىيئة التدريس وكذلؾ الطلبب لتعرؼ مستوى 

 .جودة الخدمات التعميمية التي تقدميا ىذه الكميات
 خطة السير في الدراسة:

الأوؿ والذي ينص عمى "ما طبيعة جودة الخدمة التعميمية في  التساؤؿ: للئجابة عف أولا   -
وأىميتيا ومجالاتيا وسبؿ قياسيا؟" قاـ الباحثاف بتناوؿ مفيوـ  الكميات الجامعية المصرية

الخدمة بصفة عامة، وخصائصيا، وجودة الخدمة ، وأبعادىا، وجودة الخدمة التعميمية، 
 بعض نماذج قياسيا في المؤسسات التعميمية، وأبعادىا.

عتماد مؤسسات : للئجابة عف التساؤؿ الثاني والذي ينص عمى"ما الإطار المفاىيمي لاثانيا   -
التعميـ الجامعي؟" قاـ الباحثاف بتوضيح مفيوـ الاعتماد، وخصائصو، وأىميتو، وأىدافو، 

 وفمسفتو، ومزاياه، ومبادئو وأسسو، ومعاييره.
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: للئجابة عف التساؤؿ الثالث والذي ينص عمى: "ما واقع جودة الخدمة المقدمة لمكميات ثالثا   -
ظر أعضاء ىيئة التدريس بجامعة أسيوط؟"، والتساؤؿ المعتمدة وغير المعتمدة مف وجية ن

الرابع والذي ينص عمى: "ما واقع جودة الخدمة المقدمة لمكميات المعتمدة وغير المعتمدة مف 
وجية نظر طلبب جامعة أسيوط؟"  قاـ الباحثاف بعمؿ دراسة ميدانية وتطبيؽ مقياس 

Servperf ة المقدمة لمكميات المعتمدة والكميات لمتعرؼ عمى واقع جودة أداء الخدمة التعميمي
غير المعتمدة بجامعة أسيوط مف وجية نظر أعضاء ىيئة التدريس وكذلؾ الطلبب ببعض 

 ىذه الكميات وتقويـ ىذا الواقع باستخداـ ىذا المقياس.
للبجابة عف التساؤؿ الخامس والذي ينص عمى: "ما التصور المقترح لتجويد أداء  :رابعا   -

مية المقدمة لمكميات المعتمدة وغير المعتمدة بجامعة أسيوط في ضوء نتائج الخدمة التعمي
الدراسة؟" قاـ الباحثاف بوضع تصور مقترح مبني عمى فمسفة تراعي ىذا النوع مف المقاييس 
وسبؿ تطبيقو لقياس جودة مؤسسات التعميـ العالي والجامعي ويبنى عمى عدة مرتكزات 

لبؿ العديد مف الإجراءات وفي ضوء بعض الضمانات ليحقؽ أىدافا  معينة وذلؾ مف خ
 -اللبزمة لتحقيقو. ويمكف توضيح ىذه الإجراءات في المحاور التالية:

 المحور الأول
 الإطار النظري والفكري لجودة الخدمة التعميمية

 أولا : مفيوم الخدمة:
الخدمة ىي ( و 775، 7002، 15خدمة: مشتقة مف الفعؿ خدـ، خدمو أي قاـ بحاجتو. )     

"منتجات غير ممموسة تيدؼ أساسا  إلى إشباع حاجات ورغبات المستيمؾ التي تحقؽ لو 
 (95، 7009، 75المنفعة". )

         وقد عرفت الخدمة بأنيا نشاط يؤدي إلى إشباع حاجة أو حاجات معينة لدى العميؿ.     
أو العمميات التي توفرىا وعرفت بأنيا سمسمة مف الأنشطة أو الإجراءات ( 122، 7059، 1) 

جية ما، وتيدؼ إلى تمبية حاجة المتعامميف عبر قنوات تقديـ الخدمات المختمفة، وتكوف مبنية 
كما عرفت بأنيا تصرؼ أو (. 4، 7052، 70 (عمى التفاعؿ مف قبؿ المتعامؿ ومقدـ الخدمة

عممية التبادؿ  أداء يتحقؽ مف خلبؿ اتصاؿ طرفيف أحدىما مقدـ والآخر مستمـ، ويكوف جوىر
 (.711، 7057، 99غير ممموس )

ويضيؼ أبو بكر محمد بأنيا منتج غير ممموس يقدـ فوائد ومنافع مباشرة لمعميؿ كنتيجة      
لتطبيؽ أو استخداـ جيد أو طاقة بشرية أو آلية فيو عمى أشخاص أو أشياء معينة، والخدمة لا 

 (. 725، 7059، 5يمكف حيازتيا أو استيلبكيا مادي ا )
يلبحظ مما سبؽ مف تعريفات أنيا اتفقت عمى أف الخدمة مجموعة مف المنافع تعمؿ عمى      

تمبية حاجات ورغبات المستفيديف، وأف الأشخاص أطراؼ فييا سواء عمى مستوى مقدـ الخدمة 
أو عمى مستوى المستفيد منيا، كما يتضح تركيز ىذه التعريفات عمى خصائص الخدمة، وخاصة 

 ر ممموسة، ولا يمكف امتلبكيا، وىذا ما يميزىا عف مفيوـ السمعة.أنيا غي



 صلاح عبدالله محمد د/          التعميمية أداء الخدمة جودة
 د/ىناء فرغمي عمي     
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أما الخدمة التعميمية فتعرؼ بأنيا مجموعة مف الأنشطة التي تيدؼ إلى تعزيز مستوى رضا      
         المستفديف، أي الإحساس بأف الخدمة والمنتجات الجامعية قد نالت رضا المستفيديف. 

(54 ،7052، 524) 
كف تعريفيا بأنيا مجموع الأنشطة أو الجيود أو البرامج التي تقدميا المؤسسة التعميمية ويم     

لطلببيا لتحقيؽ النمو المتكامؿ لمطلبب والمساىمة في إشباع حاجاتيـ وحؿ مشاكميـ مف خلبؿ 
 توفير المناخ الملبئـ داخؿ البيئة التعميمية.

 ثانيا : خصائص الخدمة:
ائص التي تميز الخدمات عف المنتجات السمعية، لعؿ مف أىميا ىناؾ مجموعة مف الخص     

  :ما يأتي
  اللاممموسية: (5

تختمؼ الخدمات عف السمع في الجانب المادي الممموس، حيث تتميز السمع بخصائصيا      
المادية الممموسة مف مكونات، وأبعاد، وشكؿ، ولوف، وحجـ، وغيرىا؛ حيث يكوف ليا تأثير عمى 

نما تعد الخدمات أنشطة غير ممموسة لا يمكف رؤيتيا أو تذوقيا أو شميا أو المستيمؾ، بي
سماعيا قبؿ شرائيا أو عرضيا في نوافذ أو تجربتيا قبؿ شرائيا، لذا تختمؼ مؤثراتيا السيكولوجية 

 ( 115، 7059، 1) عف تمؾ الخاصة بالسمعة
مة ولغتيـ، ومستوى ويمكف أف تتمثؿ مؤثرات الخدمة في طبيعة تعامؿ مقدمي الخد     

  (24،  7052، 12) تجييزات مكاف تقديميا، والجو المحيط بيا والمدة المستغرقة في تقديميا.
وبالنظر إلى قطاع التعميـ العالي نجد أنو جزء ميـ وضروري مف قطاع الخدمات، حيث إنو      

تمع سواء عمى قطاع اجتماعي خاص بجميع شرائح المجتمع، كما أنو يتأثر بأي تغير في المج
المستوى الاجتماعي أو الاقتصادي أو السياسي. حقيقة أف الخدمات التعميمية المقدمة مف كميات 
الجامعة ليا طبيعة غير ممموسة تكمف في المعمومات والميارات التي تحاوؿ الكمية إكسابيا 

دريس مع الطلبب، لمطالب أثناء تواجده فييا، كما تتأثر الخدمة التعميمية بسموؾ أعضاء ىيئة الت
         وكذلؾ بالإمكانات المتوفرة بالكميات، كما تتأثر الخدمة بالفترة الزمنية التي تقدـ خلبليا

، إلا أف ىناؾ بعض الخصائص المادية الممموسة التي تميز المنتجات (120، 7059، 1)
تسييلبت، ومعامؿ الجامعية أيضا  كالمباني التي يتعمـ فييا الطلبب، والمكتبات، والكتب، وال

( .  (524، 7052، 54المغة والعموـ
 الترابطية: (1

وتعني الترابط الوثيؽ بيف الخدمة ذاتيا وبيف الشخص الذي يتولى تقديميا والمستفيد منيا،      
الأمر الذي يتطمب منو ضرورة حضور طالب الخدمة إلى أماكف تقديميا، أي أنو مف الصعب 

ذلؾ فإف أداء خدمة معينة قد يحدث جزئي ا أو كمي ا في فصؿ الخدمات عف شخصية مقدميا، ل
لحظة وقت استيلبكيا، فالسمع تنتج وتباع وتستيمؾ، أما الخدمات فيي تباع ومف ثـ تنتج 
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وتستيمؾ، كما تتميز الخدمة بتفاعؿ وحضور المستفيد مف الخدمة، لذا تزداد جودة الخدمة كمما 
مع نظاـ الخدمة بالنسبة لزمف تقديميا، مع مراعاة  زادت نسبة تواجد المستفيد وحضوره وتفاعمو

أف يتسـ مقدمو الخدمة بالمرونة نظرا  لتبايف حاجات ورغبات المستفيديف مف حيث القيـ، 
والاىتمامات، ومعايير التقديـ وتوقيتو وأنماط السموؾ، وتحديد طبيعة الخدمة وقدرىا. والخدمات 

ي مع المستفيد مف الخدمة، والمتمثؿ في الطلبب التعميمية مف الخدمات ذات التفاعؿ العال
دارة الكمية. )  (120، 7059، 1ومقدمي الخدمة والمتمثميف في أعضاء ىيئة التدريس وا 

 تزامن تقديم الخدمة مع الأثر الذي يصيب المستفيد:  (9
نما لا يتأثر بيا المستفيد إلا       بخلبؼ السمع فالخدمات لا تستيمؾ عمى مدى زمنى معيف، وا 

مع بداية تقديميا ويزداد ذلؾ مع مرور وقت تقديميا، عمى عكس السمعة التي يمكف تجربتيا قبؿ 
استعماليا، لا سيما الخدمات التي تزيد فييا درجة تفاعؿ المستفيد مع نظاـ الخدمة، ومف ىنا 

مف تكوف مخاطرة المستفيد بالخدمة أعمى نسبي ا مف مخاطرة مشترى الخدمة، فالطالب لا يستفيد 
الخدمة التعميمية إلا بعد دخولو الكمية ويتـ تقديميا لو، وتزداد درجة استفادتو منيا خلبؿ السنة 
الدراسية، ولكف لابد مف زيادة درجة التفاعؿ والاستفادة منيا حيث يؤدي عكس ذلؾ لفشؿ 

 (125، 7059، 1الطلبب خلبؿ مراحؿ تقويميـ في العاـ الدراسي أو في نياية العاـ الدراسي )
 عدم القابمية لمتخزين: (3

تعتبر الخدمة ذات طبيعة غير قابمة لمتخزيف؛ وذلؾ لعدـ ممموسيتيا، وبالتالي لا يمكف حفظ      
الخدمة عمى شكؿ مخزوف، وىذا ما يجعؿ تكاليؼ التخزيف غير موجودة نسبي ا أو بشكؿ كامؿ 

           يمكف تخزينيا. في المؤسسات الخدمية، فالخدمة ت ستيمؾ وقت إنتاجيا، وبالتالي لا
( وبناء  عمى ذلؾ فالخدمات التعميمية المقدمة مف المؤسسات التعميمية غير 715، 7059، 5)

 مخزنة، حيث إنيا تقدـ طواؿ العاـ الدراسي.
 عدم انتقال الممكية:  (5

وذلؾ لأف لممستيمؾ الحؽ في صفة عدـ انتقاؿ الممكية صفة تميز السمعة عف الخدمة،      
اؿ الخدمة لفترة زمنية محددة دوف أف يمتمكيا مثؿ غرفة في فندؽ، أو مقعد في طائرة. استعم

(5 ،7059 ،715 ) 
ومعنى ىذا أف الخدمة التعميمية التي تقدـ مف الكميات غير ممموكة لمطلبب، بؿ إف الطالب      

ف في يحصؿ عمييا خلبؿ سنوات دراستو بالكمية المتواجد فييا، ويحصؿ عمييا طلبب آخرو 
 الأعواـ التالية.

 عدم التجانس:  (2
أي عدـ القدرة عمى توحيد الخدمة المقدمة، عمى الرغـ مف استخداـ أنظمة موحدة خاصة      

( وبتطبيؽ ذلؾ عمى التعميـ الجامعي نجد أف درجة الخدمة 715، 7059، 5بتقدـ الخدمة. )
 ؼ طبيعة الطلبب.التعميمية تختمؼ باختلبؼ طبيعة أعضاء ىئية التدريس، وباختلب
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يتضح مما سبؽ أف الخدمة تتميز بعدة مميزات؛ فيي غير قابمة لممس وذات اتصاؿ مباشر      
بالمستفيد، كما أنيا غير قابمة لمتخزيف حيث تقدـ مباشرة إلى المستفيد، كما لا يمكف صناعة 

ا، ولا يمكف نقميا خدمة قبؿ طمبيا، وىي غير متجانسة وغير قابمة لمممكية، فلب يمكف إعادة بيعي
 مف مكاف لآخر.

 ثالثا : جودة الخدمة:
تتعدد تعريفات جودة الخدمة؛ وذلؾ لاختلبؼ حاجات وتوقعات المستفيديف منيا، ويمكف      

 توضيح ذلؾ كما يأتي:
تعرؼ جودة الخدمة بأنيا: "عممية تحقيؽ رغبة العميؿ "الطالب" بالشكؿ الصحيح ووفؽ ما      

(. وبأنيا "مقارنة بيف توقعات العميؿ مع الأداء الفعمي 710، 7057، 99ه" )يراه مف وجية نظر 
( ويتفؽ ىذا التعريؼ مع سابقو مف حيث التركيز عمى جودة الخدمة 27، 7001، 13لمخدمة". )

بالنسبة لأحد الأبعاد عمى حساب الأبعاد الأخرى، ولذلؾ يجب النظر إلى الجودة باعتبارىا 
 مسئولية الجميع.

 العملبء، اعتمادا  عمى تقييـ الخدمة، عمى تفوؽ العاـ الحكـ مف العملبء كما تعني موقؼ     
 (922، 7051، 45)  المادي. عمى العنصر فقط وليس
وعرفت بأنيا تمؾ الجودة التي تشتمؿ عمى البعد الإجرائي والبعد الشخصي كأبعاد ميمة في      

الجانب الإجرائي مف النظـ والإجراءات المحددة  تقديـ الخدمة ذات الجودة العالية، حيث يتكوف
لتقديـ الخدمة، أما الجانب الشخصي لمخدمة فيتمثؿ في كيفية تفاعؿ العامميف بمواقفيـ 

 (59، 7005، 79وسموكياتيـ وممارساتيـ المفظية مع المستفيديف. )
مة عما إذا إلى أف جودة الخدمة تعبر عف إدراؾ العميؿ لمخد  Nejati & Nejatiوأشار     

كانت جيدة أو سيئة، مقبولة أو غير مقبولة، لذلؾ فالجودة عممية مستمرة، حيث إف المستفيد ىو 
المحدد الرئيس ليا، ومف ثـ لابد أف تعالج أربعة عناصر حتي يتـ تجاوز توقعات العملبء وىي: 

 ( 132، 7004، 47الضماف، والاستجابة، والتعاطؼ، والاتصاؿ. )
التي يمكف أف تحققيا الخدمة لممستفيديف والزبائف عف طريؽ  بأنيا درجة الرضاكما تعرؼ       

 (54، 7007، 22إشباع وتمبية حاجاتيـ ورغباتيـ وتوقعاتيـ. ) 
ويمكن تعريف جودة الخدمة من خلال الأبعاد الثلاثة الخاصة بالخدمات 

  والمتمثمة في:
 لوجيا لمشكمة معينة.البعد التقني: والذي يتمثؿ في تطبيؽ العمـ والتكنو  -
البعد الوظيفي: أي الكيفية التي تتـ فييا عممية نقؿ الجودة الفنية إلى العميؿ وتمثؿ ذلؾ  -

 التفاعؿ النفسي والاجتماعي بيف مقدـ الخدمة والعميؿ الذي يستخدـ الخدمة.
  (714، 7059، 5)البعد المادي: وىو المكاف الذي تؤدى فيو الخدمة.  -
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         خدمة بأنيا معيار لدرجة تطابؽ الأداء الفعمي مع توقعات العملبءوعرفت جودة ال     
   ويمكف التعبير عنو رياضيا  مف خلبؿ المعادلة الآتية: (502، 7003، 15ليذه الخدمة )

(72 ،7005 ،53:52) 
 توقعات الزبون لمستوى الأداء –جودة الخدمة = إدراك الزبون للأداء الفعمي 

 يمكن تصور ثلاثة مستويات لمخدمة ىي: ومن خلال المعادلة
 إدراكات الزبوف للؤداء الفعمي لمخدمة = توقعاتو ليا. الخدمة العادية: -
 إدراكات الزبوف للؤداء الفعمي لمخدمة أقؿ مف توقعاتو ليا. لخدمة الرديئة:ا -
 إدراكات الزبوف للؤداء الفعمي لمخدمة أكبر مف توقعاتو ليا. لخدمة المتميزة:ا -

ح مما سبؽ أنو إذا توافقت إدراكات الزبائف مع توقعاتيـ فإنيـ سيكونوف راضيف عف يتض    
الخدمة، أما إذا فاقت التوقعات فإف الخدمة تعتبر متميزة، و إذا تحقؽ العكس بأف الخدمة الفعمية 
لـ ترؽ إلى مستوى التوقعات فإف الإدراكات الفعمية لمخدمة تكوف رديئة، ومف ثـ فإف الزبوف 

  غير راض  عف ىذه الخدمة. يكوف
 عالية، خدمة بجودة تقديـ مف التأكد خلبلو مف يتـ إجرائي بعد الخدمة إلى وتقسـ جودة     
التطبيؽ  يكوف حيث العملبء، مع العامميف بتفاعؿ ييتـ الذي الشخصي البعد ىو الآخر والبعد
 (72، 7053، 20العملبء. ) لتوقعات للبستجابة لمجودة الفعمي

 (522، 7054، 74ة الخدمة خمسة أبعاد يوضحيا الجدوؿ التالي: )ولجود
 (2جدول )

 أبعاد جودة الخدمة
 الشرح المؤشر

 حداثة وجاذبية مظير المؤسسة - الممموسية
 مظير العامميف -ظيور العنصر المادي   -
 تسييلبت مادية...... وغيرىا -

 حدد.القدرة عمى الوفاء بالوعد في الأجؿ الم - الاعتمادية
مكانية الاعتماد عمى مؤىلبت وكفاءات  -  أداء صادؽ: معمومات دقيقة وصحيحة، مصداقية الأداء وا 

 إعلبـ العملبء بآجاؿ الوفاء بالخدمة.              - الاستجابة
 السرعة والمساعدة: سرعة تنفيذ المعاملبت، سرعة الرد عمى شكاوى العملبء . -

 في تعاملبت المؤسسة      انعداـ الخطر والشؾ  - الأماف
 العملبء في المؤسسة: أداء سميـ مف طرؼ الموظفيف، ضماف الحصوؿ عمى الخدمة.        -

 فيـ ومعرفة حاجات العميؿ. - التعاطؼ
 الاىتماـ بالعميؿ: الوعي بأىمية العميؿ، ملبءمة ساعات العمؿ مع النزاىة.           -
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جودة الخدمة تشتمؿ عمى خمسة مؤشرات رئيسة تركز في  ( أف أبعاد5يتضح مف الجدوؿ )     
محتواىا عمى الجوانب المادية التي تتمتع بيا المؤسسة، والجوانب اللبمادية التي يممس العملبء 

 مف خلبليا مدى جودة خدمات ىذه المؤسسة ومراعاتيا لظروفيـ واحتياجاتيـ. 
 رابعا : جودة الخدمة التعميمية:

التعميمية كمفيوـ يختمؼ عف الجودة في المواضيع الاقتصادية، فجودة التعميـ وجودة الخدمة      
ا معين ا أو سمعة تسويقية، ولكنيا تخص الطالب وكيفية تقديمو للآخريف، ومع ذلؾ  لا تخص منتج 
اختمفت حوليا المفاىيـ وتعددت، فالجودة مف منظور مقدـ الخدمة ىي مطابقة الخدمة لممعايير 

ا ليذه الخدمة، أما جودة الخدمة مف منظور المستفيد فيي مواءمة ىذه الخدمة الموضوعة مسبق  
 (51، 7053، 75لاستخداماتو واستعمالاتو. )

 رغبات لتحقيؽ كافة لمخدمة والسمات المميزة الخصائص " تتضمف جودة الخدمة التعميميةو      
توفير  عمى مية العمؿويقصد بجودة الخدمة التعمي( 24، 7004، 31واحتياجات الطمبة". )

 والمتمثمة التعميمية، العممية جميع أركاف مف يتكوف والذي التعميمي، لمنظاـ الأساسية الاحتياجات
 الطالب، وخدمات والمكتبات الجامعية، وتقنيات التدريس، الجامعي، وأساليب الأستاذ كفاءة في

 الطمبة استفادة وذلؾ بيدؼ دمات،الخ تمؾ جودة أبعاد مراعاة مع ... وغيرىا، والبيئة الجامعية،
كما تعني جودة الخدمة التعميمية خصائص وسمات العممية  (5555، 7052، 12) منيا.

 (545، 7055، 10التعميمية، والتي تظير النتائج المراد تحقيقيا بجودة عالية. )
رفة التي وتشير دراسات أخرى أف جودة الخدمة التعميمية تكمف في التغير الحادث في المع     

يحصؿ عمييا الطالب، والمواقؼ، والقيـ، وتطبيؽ ما تعممو، كما تتمثؿ في التكامؿ الحادث في 
  المكونات النوعية والمتمثمة في الاتفاقات بيف أولياء الأمور، والمعمميف، والمدراء، والطلبب.

(1 ،7059 ،124) 
تج التعميمي عمى تمبية كما تعني جودة الخدمة التعميمية قدرة مجموع خصائص المن     

متطمبات الطالب، وسوؽ العمؿ والمجتمع وكافة الجيات الداخمية والخارجية المنتفعة، وأف تحقيؽ 
جودة التعميـ يتطمب توجيو كؿ الموارد البشرية والسياسات والنظـ والمناىج والعمميات والبنية 

ف تمبية المنتج التعميمي التحتية؛ مف أجؿ إيجاد ظروؼ مؤاتية للببتكار والإبداع في ضما
، فثقافة الجودة وبرامجيا تؤدي إلى اشتراؾ لممتطمبات التي تييء الطالب لبموغ المستوى الملبئـ

دارة ووحدة عممية وطالب وعضو ىيئة تدريس ليصبح جزءا  منيا، وبالتالي فإف الجودة  كؿ فرد وا 
فعاؿ ليحقؽ أىدافو ورسالتو المنوطة ىي القوة الدافعة المطموبة لدفع نظاـ التعميـ الجامعي بشكؿ 

 ( 772، 7009، 33بو مف قبؿ المجتمع والأطراؼ ذات الاىتماـ بالتعميـ الجامعي.)
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وفي ضوء ما سبؽ فإف جودة الخدمة التعميمية تعبر عف مجموع الأنشطة والإرشادات التي      
منيا، وتتضمف ىذه  تقدميا الكميات لطلببيا مف لحظة دخوليـ إلى الكمية إلى لحظة تخرجيـ

الخدمات ما يتمقاه الطلبب مف محاضرات وتأىيؿ وتدريب إلى غير ذلؾ مف الخدمات التي 
عداد خريج قادر عمى تطوير معارفو باستمرار، والتحمي بصفات الباحث،  تساعد عمى تكويف وا 

 ودخوؿ سوؽ العمؿ بنجاح.
 (23، 1029، 51ولجودة الخدمات التعميمية الشاممة منظوران أساسيان ىما: )

الأوؿ: يظير في مدى تطابؽ المخرج مع المواصفات التي وضعت لو، وىذا ىو المنظور  -
 .الذي قاـ بالإنتاج، والذي يحرص عمى تطابؽ السمعة المنتجة مع تصميمو

منظور التصور  الثاني: يظير في مدى تمبية حاجة الزبوف أو المستفيد مف الخدمة، وىذا ىو -
 .قع أو الطموحأو الانطباع أو التو 

ومع أف المنظوريف تـ تطويرىما للبستخداـ في الصناعة والإدارة الإنتاجية، إلا أف الكثير      
مف التربوييف والباحثيف يروف أنو مف الممكف تطبيقيما عمى العممية التعميمية، إذ يمكف التحقؽ 

ي سبؽ التخطيط ليا، مف المنظور الأوؿ إلى حد كبير مف خلبؿ مطابقة المنتج لممواصفات الت
ومع ذلؾ فإف ىذه المواصفات قد تشمؿ أبعاد ا خارجية تشتمؿ عمى تزويد الطالب بميارات 

ينظر إلى الزبوف في ىذا المنظور  وظيفية كثيرة. وبالنسبة لممنظور الثاني فإنو مف الممكف أف
 بحيث يشتمؿ عمى الطمبة، والآباء، والمموليف لمتعميـ، وأصحاب العمؿ. 

 الجامعي التعميـ في الخدمة جودة أف الأدبياتراجعة بعد م فقد تبيف سبؽ علبوة عمى ما     
 الطلبب، في المتمثميف الجامعي، التعميـ عملبء اختلبؼ نتيجة توقعات وتصورات مختمفة تحمؿ

 واللبعبوف وفالأساسي المستفيدوف ىـ الطلبب ويعد وأصحاب العمؿ، ... وغيرذلؾ. والحكومة
 العملبء أنيـ عمى كبير حد إلى التعامؿ معيـ حيث يتـ الخدمة، ىذه في ئيسالر  الدور

كما يمكف القوؿ أف جودة الخدمة التعميمية تعبر عف درجة  (921، 7051، 45)الرئيسيف.
الرضا التي يمكف أف تحققيا الخدمة التعميمية لمطلبب عف طريؽ إشباع وتمبية حاجاتيـ ورغباتيـ 

 (592، 54،7052وتوقعاتيـ. )
يتضح مما سبؽ أف جودة الخدمة التعميمية ترتبط بعممية تقييـ الطالب ورضاه عف الخدمة      

التي تقدـ لو، ومف ثـ فإذا كانت درجة الرضا عف الكمية أعمى مما يتوقعو الطالب، فإف مستوى 
ة حاجات أداء الخدمة يكوف مرتفعا ، حيث تكوف الكمية في حالة تميز؛ لأنيا حققت أىدافيا بتمبي

طلببيا وتوقعاتيـ عمى نحو مميز، أما إذا كاف مستوى الرضا مساويا  لما يتوقعو الطالب فإف 
مستوى أداء الخدمة يكوف عاديا ، إلا أنو يجب عمييا المحافظة عمى ىذا المستوى، وأف تطمح 

ء مستوى أدا فإف لموصوؿ إلى الرضا المتفوؽ، أما إذا كاف مستوى الرضا أقؿ مف المتوقع،
الخدمة يكوف منخفضا ، وتكوف الكمية غير مستقرة، لأنيا لـ تحقؽ أىدافيا ولا توقعات الطالب 

   .منيا،  ومف ثـ يتعامؿ معيا بشكؿ سمبي
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فالطالب قبؿ دخولو الجامعة يمتمؾ العديد مف التصورات التي يتوقع أف يحصؿ عمييا، وىذا      
ات ذات جودة مف أجؿ إرضاء الطلبب يضع عمى عاتؽ الكميات أف تعمؿ عمى توفير خدم

وكسب ثقتيـ مف حيث تقديـ الخدمة في الوقت المرغوب فيو، وبتكمفة مناسبة، وخالية مف 
الأخطاء، مما يؤدي إلى تطورىا ونموىا في مختمؼ المجالات التعميمية والإدارية والبحثية، 

ف إدراؾ الطمبة لجودة الخدمات، ويفسح المجاؿ أماميا لاتخاذ القرارات المناسبة لإغلبؽ الفجوة بي
 وبيف واقع الخدمات الفعمي.

 يركز فمنيا ما  تعريفات عدة لو الجامعية الخدمات جودة مفيوـ بأف القوؿ يمكف سبؽ مما     
 .المستمر والتحسيف الإنتاجية عميو، ومنيا ما يركز عمى زيادة العميؿ والمحافظة رضا عمى

 دمة المقدمة في المؤسسات التعميمية:خامسا : بعض نماذج قياس جودة الخ
تزايد الاىتماـ برفع مستوى جودة الخدمة التعميمية عمى المستوى المحمي والعالمي، نتيجة      

لمشكوى العامة مف مستوى خريجي الجامعات، وعدـ تأىيميـ بما يتماشى مع سوؽ العمؿ، ومف 
سيا وتقييميا، وعمى الرغـ مف ىذا الاىتماـ ثـ تزايد الاىتماـ بجودة الخدمة التعميمية ومعايير قيا

فما زالت معايير قياسيا وتقييميا تتسـ بعدـ الوضوح، ما أدى للبختلبؼ حوؿ طرائؽ قياس 
 (590، 7054، 29الجودة ومؤشرات الأداء. )

ويعد قياس جودة الخدمة عممية معقدة إذا ما قورف بقياس خدمة المنتج والذي يستخدـ      
ية بسيولة؛ حيث تتمثؿ صعوبة قياسو في مجاؿ التعميـ في أسباب عديدة منيا: الأساليب الكم

)اعتبار جودة الخدمة عممية غير ممموسة، وذات خصوصية معينة وأنيا ملبزمة لمخدمة وغير 
منفصمة عنيا، إضافة إلى أف الحكـ عمييا يتـ وفؽ الأسموب التي تؤدى بو وليس وفؽ معايير 

 (42، 7055، 95يا. )تتعمؽ بالخدمات ومكونات
القرف الماضي،  سبعينات منذ الباحثيف مف مجموعة انتباه الخدمة جودة مقاييس وقد نالت     
 النجاح تحديد الصعب مف يصبح النتائج عدـ قياس فمع عممو، يمكف قياسو يمكف ما إف حيث
 ونكافئو، نجاحال مف نستفيد أف أو الخطأ ونعالجو مف نتعمـ أف نستطيع ومف ثـ فمف الفشؿ، مف

 الأولى لمتكامؿ الخطوة يعد لمقياس محكـ نظاـ العامة، فوجود تأييد نكسب أف يتسنى لا ولذلؾ
والإبداع في تطوير جودة الخدمات والمنتجات، كما أف استخداـ التكنولوجيا الحديثة والأساليب 

يود عمى محاولة الإحصائية يدعـ كفاءة العمميات الخدمية والإنتاجية، ولذلؾ فقد تركزت الج
 ( 50، 7059، 17إيجاد المنيجية المناسبة لقياس جودة الخدمات )

وىناؾ نماذج ومقاييس عديدة لقياس مستوى الخدمات، مف أشيرىا مقاييس عدد الشكاوى،      
ومقاييس الرضا، ومقاييس العميؿ الموجو بالقيمة، ومقاييس الفجوة، ومقاييس الآداء الفعمي. 

 -ويمكف توضيح ذلؾ كما يأتي:( 54، 7052، 73)
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 عدد مقياس المدخؿ الشائعة في ىذا ومف الطرؽ :الزبائن منظور من الخدمات قياس جودة -5
 .معينة زمنية فترة خلبؿ الزبائف بيا يتقدـ التي الشكاوى يمثؿ عدد الذي الشكاوى

 وذلؾ المقدمة ليـ، الخدمات جودة نحو الزبائف رضا ويستخدـ لقياس درجة :الرضا مقياس -7
 وجوانب القوة والضعؼ بيا.ىذه الخدمات  نحو شعورىـ لمكشؼ عف

 لمزبائف خدمية منظمة تقدميا التي القيمة عمى أف المقياس ىذا فكرة وتقوـ: القيمة مقياس -9
 ىذه لمحصوؿ عمى والتكمفة الزبوف جانبي مف المدركة بالخدمات المنفعة الخاصة عمى تعتمد

 المنفعة مستويات زادت تحدد القيمة، فكمما التي ىي والسعر المنفعة بيف فالعلبقة الخدمات،
 تمؾ طمب وزاد إقباليـ عمى لمزبائف، المقدمة زادت القيمة  كمما بالخدمات المدركة، الخاصة
 .صحيح والعكس الخدمات

 الآتية: قياس المقاييس بيف يمكف التمييز المفيوـ ىذا إطار في  المينية: الجودة قياس -2
بدلالة المخرجات.  الجودة وقياس العمميات، بدلالة الجودة المدخلبت، وقياس بدلالة الجودة

(12 ،7052 ،5700) 
وقد ظير خلبؿ ثمانينيات القرف  ."Servqual"بػويسمي نموذج الفجوة  مقياس الفجوة: -1

 Parasuraman, Zeilhmal et) الماضي مف خلبؿ الدراسات التي قاـ بيا كؿ مف
Berry) مو في تحديد وتحميؿ مصادر مشاكؿ الجودة والمساعدة في كيفية وذلؾ بغية استخدا

ويعتمد ىذا النموذج في قياسو لجودة الخدمة عمى المقارنة ( 723، 7059، 5تحسينيا. )
ويمكف التعبير عنيا  بيف ما يدركو العملبء مف الخدمة المتمقاة وتوقعاتيـ المسبقة عنيا،

 بالمعادلة التالية: 
   مستوى الخدمة التي يتمقاىا فعلا . –يتوقعو المستفيد من الخدمة الجودة = مستوى ما 

( أي أف ىذا النموذج يعتمد عمى قياس الفرؽ بيف ما يتوقعو الطلبب مف 54، 7052، 73)
 خدمات، وبيف الخدمة المقدمة ليـ فعمي ا.

يؿ ويعتمد بناء ىذا النموذج عمى تحديد الخطوات التي يجب أخذىا في الاعتبار عند تحم
وتخطيط جودة الخدمة. وقد حدد نموذج الفجوة، الفجوات التي تسبب عدـ النجاح في تقديـ 

 (542:549، 7052، 54الجودة المطموبة، ويمكف توضيحيا عمى النحو التالي: )
: فجوة البحث؛ وتتمثؿ في الفرؽ بيف إدراؾ الإدارة لتوقعات المستفيديف الفجوة الأولى (5

ـ، فإذا عرؼ مسئولو الإدارة توقعات الطلبب وأف بمقدورىـ تقديـ وتوقعات المستفيديف أنفسي
ىذه الخدمات وفقا  ليذه التوقعات، فسوؼ تكوف الخدمة مرضية بالنسبة لمطمبة. وتنتج ىذ 
الفجوة عف عدة أسباب منيا: النقص في بحوث التسويؽ الجامعي، مف قمة في عدد الأبحاث 

أو أف الأبحاث غير مناسبة، وقد يكوف النقص في التي تناولت تسويؽ الأبحاث الجامعية، 
التفاعؿ بيف الإدارة والطمبة، أو أف عمميات الاتصاؿ الخارجي مع الطمبة غير مناسبة، أو 

 تعدد المستويات الإدارية.
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فجوة التصميـ؛ وتتمثؿ في الفرؽ بيف إدراؾ الإدارة لتوقعات الطلبب وقدرة  الفجوة الثانية: (7
ذا الإدراؾ إلى معايير تكفؿ تقديـ الخدمة بالمستوى الذي يتوقعو الإدارة عمى ترجمة ى

الطلبب، وليذه الفجوة عدة أسباب منيا: عدـ الأخذ بمعايير الجودة والاعتماد، وسوء الفيـ 
لما يحتاجو الطمبة، وعدـ تحديد الأىداؼ بدقة، وتبني منيجيات غير سميمة في المعايير 

 .والمحددات المطموبة لجودة الخدمة
فجوة التقديـ؛ وتتمثؿ في الفرؽ بيف المعايير الموضوعة والخدمة المقدمة،  الفجوة الثالثة: (9

بمعنى أف مجرد وجود معايير مناسبة لمجودة لا يكفي، بؿ لابد أف يمتزـ مقدمو الخدمة بيذه 
المعايير لضماف تقديـ الخدمة، وليذه الفجوة عدة أسباب كعدـ وضوح أدوار المسئوليف عف 

ؽ معايير الجودة، وصراع الأدوار داخؿ المؤسسات الجامعية، وضعؼ العامميف وعدـ تطبي
قدرتيـ عمى تطبيؽ تمؾ المعايير، وضعؼ التكنولوجيا المستخدمة لتطبيؽ المعايير المطموبة، 
وأف النظاـ الرقابي لمتحقؽ مف مدى تطبيؽ معايير الجودة غير جيد، وعدـ العمؿ بنظاـ 

 بات الجودة الجامعية.الفريؽ وىو أحد متطم
فجوة الاتصاؿ؛ وتتمثؿ في الفرؽ بيف الخدمة المقدمة بالفعؿ والوعود التي  الفجوة الرابعة: (2

قطعتيا الكمية عمى نفسيا مف خلبؿ اتصاليا بالطمبة، أي أنيا قد تعطي الطمبة معمومات 
ات إلى أعمى مبالغ فييا حوؿ مستوى الجودة وطرؽ تقديميا مما يؤدي إلى رفع مستوى التوقع

الدرجات، فتكوف النتيجة أف الإدراؾ ميما كاف مرتفعا  سوؼ يكوف في الغالب أقؿ مف 
التوقعات التي تشكمت مما ينتج عنو انخفاض في مستوى رضا الطلبب عف الجودة المقدمة، 
وليذه الفجوة عدة أسباب منيا: ضعؼ الاتصاؿ بالمجتمع الخارجي والمستفيديف مف 

عطاء وعود لمطمبة مبالغ فييا ولا يمكف تحقيقيا.الخدمات الجامعي  ة، وا 
الفجوة الحقيقية؛ وتتمثؿ في الفجوة بيف الخدمة المتوقعة والخدمة المؤداة،  الفجوة الخامسة: (1

وىذا يعني أف الخدمة المتوقعة لا تتطابؽ مع الخدمة المدركة، وتكوف محصمة لجميع 
 أداء المؤسسة الخدمية. الفجوات بحيث يتـ عمى أساسيا الحكـ عمى جودة

أي أف الفجوة تظير إذا ظيرت أحد الفجوات السابقة أو جميعيا، وبمعنى آخر أف الفجوات      
الأربع ىي أسباب حدوث الفجوة الحقيقية، وفي الوقت نفسو فإف علبج الفجوات الأربع السابقة 

ة الجودة مف وجية نظر سيؤدي إلى عدـ ظيور الفجوة الحقيقية مما ينتج عنو تقديـ خدمة عالي
 الطمبة والمستفيديف.

ويتضمف مقياس الفجوة اثنيف وعشريف عنصرا  موزعا  عمى خمسة أبعاد رئيسة ىي كما      
 (293:292، 7052،  22يأتي: )

: وتشمؿ جميع المكونات الممموسة لممنظمة التي تقدـ الخدمة، كالمبانى العناصر الممموسة (5
دارييف والمرافؽ التعميمية، والتقن يات والتجييزات الحديثة، ومظير العامميف مف أكاديمييف وا 

 إلى غير ذلؾ مف الخدمات الأخرى الممموسة التي تشكؿ جزءا  مف الخدمة التعميمية نفسيا.
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: وتعبر عف قدرة المنظمة التعميمية عمى تقديـ مستوى معيف مف الخدمة في الاعتمادية (7
 احتياجاتو، بمعنى تقديـ الخدمة السميمة مف أوؿ مرة. الوقت الذي يطمبيا الطالب، وبما يمبي

: وتعني رغبة واستعداد العامميف في المنظمة التعميمية عمى التعامؿ الفعاؿ مع كؿ الاستجابة (9
 احتياجات الطمبة، والرد عمى استفساراتيـ، وتمبية طمباتيـ في الوقت المحدد.

المقدمة ليـ تخمو مف الأخطاء، وبالتالي : أي الاطمئناف مف ق بؿ الطمبة بأف الخدمة الأمان (2
 يشعروف بالاطمئناف النفسي والمادي.

: أي شعور الطالب بأنو محور اىتماـ العامميف في المنظمة التعميمية، وبأنيا تفيـ التعاطف (1
 احتياجاتو ورغباتو وتتفاعؿ معيا.

تقاس بمدى يتضح مما سبؽ أف مستوى جودة الخدمة التعميمية وىي الخدمة المدركة      
التطابؽ بيف مستوى الخدمة المقدمة فعلب  لمطمبة وبيف ما يتوقعونو منيا، وبناء  عمى ىذا فإف 
جودة الخدمة التعميمية وفقا  ليذا المقياس تقاس مف إحدى الزوايا الثلبث التالية: إذا كانت جودة 

ية. أما إذا كانت الخدمة المتوقعة تتساوى مع الخدمة المدركة، فإف جودة الخدمة تكوف مرض
  جودة الخدمة المتوقعة أكبر مف الخدمة المدركة، فإف جودة الخدمة تكوف أقؿ مف مرضية.

وأخيرا  إذا كانت جودة الخدمة المتوقعة أقؿ مف الخدمة المدركة، فإف جودة الخدمة تكوف أكثر  
 مف مرضية.

ة لجودة الخدمة التعميمية؛ حقيقة إف ىذا المقياس يعد واحد ا مف أفضؿ المقاييس المصمم     
لأنو يأخذ بعيف الاعتبار توقعات الطمبة، فجودة الخدمة تعرؼ وفؽ ىذا المقياس بالفرؽ بيف 
دراكيـ للؤداء الفعمي لمخدمة، ومف ثـ لابد مف التعرؼ عمى ىذه التوقعات حتى  توقعات الطمبة وا 

وحاجات الطمبة فقط في ىذا يمكف تحسيف الأداء الفعمي ليذه الخدمة، غير أف اتباع توقعات 
النموذج يمثؿ خطرا  واضحا  في أنو قد يجعؿ الكميات تغفؿ عف بعض المجالات الميمة في 
رسالتيا وأىدافيا، وىذا قادنا إلى تجنب استخداـ مفيوـ الفجوة ومفيوـ التوقعات، والاكتفاء بقياس 

 .ServPerfالجودة المدركة دوف التوقعات، وبالتالي استخداـ نموذج 
 (:SERVPERFنموذج الأداء الفعمي لمخدمة ) -2

عالميا  في قياس نوعية الخدمات في المؤسسات والمنظمات  وىو مف المقاييس المشيورة
والييئات المختمفة، ومنيا المؤسسات التعميمية، ويعرؼ ىذا النموذج بنموذج الاتجاىات الذي 

(، Cronin & Taylorف )ـ نتيجة الدراسات التي قاـ بيا كؿ  م5557ظير خلبؿ عاـ 
 ( 93، 5542، 32، وىو يقيس الأداء الفعمي لمخدمة. ) (SERVPERF) ويختصر في

وتأخذ الجودة في إطار ىذا النموذج مفيوما  اتجاىيا  يرتبط بإدراؾ العميؿ للؤداء الفعمي 
بطة لمخدمة المقدمة، ويعرؼ الاتجاه بأنو "تقييـ الأداء عمى أساس مجموعة مف الأبعاد المرت

( ويعتمد ىذا النموذج في قياس الجودة عمى ما يدركو 725،  7059، 5بالخدمة المقدمة". )
 ( 9، 7003، 22المستيمؾ فقط أي عمى الأداء. )
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بأنو نموذج يركز عمى الأداء الفعمي  SERVPERF يعرؼ البعض نموذج الأداء الفعميو 
يـ المباشر للؤساليب والعمميات فقط  لقياس جودة الخدمات، ويستند ىذا المقياس إلى التقي

المصاحبة لأداء الخدمة، ويعتمد عمى الأبعاد الخمسة لمجودة وىي: العناصر الممموسة، 
 (290 7055، 40ؼ. )الاعتمادية، سرعة الاستجابة، الأماف، التعاط

ولـ يختمؼ ىذا النموذج عف سابقو في اعتماده عمى المؤشرات التقييمية نفسيا، حيث يرتكز      
، لكنو ييتـ بقياس الجودة المدركة، ويعتبر Servqualعمى الأبعاد المستخدمة في مقياس 

الجودة مفيوما  مرتبطا  برضا العملبء عف الخدمة المتحصؿ عمييا فعلب ، ويمكف التعبير عف ذلؾ 
 (55:54، 7052، 73بالمعادلة الآتية: جودة الخدمة = الأداء الفعمي. )

نتيجة الانتقادات التي وجيت لنموذج الفجوات  SERVPERFوجاء نموذج      
SERVQUAL ويعد ىذا النموذج أسموبا  معدلا  مف المقياس الأوؿ، حيث يستبعد فكرة الفجوة ،

 ( 57، 7059، 17)ي لقياس جودة الخدمات.بيف الأداء والتوقعات، ويركز فقط عمى الأداء الفعم
مدت فكرتيـ في الرفض عمى افتقاد ىذا حقيقة إف البعض قد رفض مقياس الفجوة واعت     

المقياس لمموضوعية في قياس الفجوة بيف إدراؾ العملبء وتوقعاتيـ، فضلب  عف الصعوبة والتعقيد 
في العمميات الحسابية التي يتضمنيا القياس في ظؿ ىذا النموذج؛ حيث لا يركز عمى نتائج 

فاعمية بيف مقدمي الخدمة والعملبء الخدمة فحسب بؿ عمى عمميات تسميـ الخدمة والعلبقة الت
إلا أنو يتميز عنو بالبساطة مف حيث القياس والتحميؿ  وىذا مما يزيد في صعوبة تطبيقو، أيضا،
 Servqualعمى تقييـ الأداء الفعمي لمخدمة، ومف ثـ يعد ىذا المقياس أفضؿ مف مقياس  ويركز

المجموعات، وىذا ما يفسر الاستخداـ  أفضؿ لمنتائج والفروؽ بيف كونو قادرا  عمى إعطاء تفسير
الكبير لو في قياس جودة أداء الخدمات التعميمية. وعمى الرغـ مف الاختلبفات بيف النموذجيف إلا 
أف كمييما يعتمد عمى الأبعاد نفسيا: )الجوانب المادية، والأماف، والتعاطؼ والاىتماـ، 

 (57، 7059، 17والاستجابة والاعتمادية(. )
رضا العميؿ عاملب  وسيطا  بيف الإدراؾ السابؽ لجودة  SERVPERFبر مقياس ويعت     

الخدمة والإدراؾ الحالي ليا، وبالتالي تعتبر جودة الخدمة وفؽ ىذا المقياس دالة لخبرة العميؿ 
 (55، 7052، 73وتقييمو السابؽ لجودة الخدمة ومستوى رضاه عف الآداء الحالي ليا. )

بيف  مقارنة أجريت التي الأبحاث وفي العالي التعميـ مؤسسات يف الخدمة مجاؿ وفي     
 التعميـ في الخدمة جودة قياس في الفعمي الأداء نموذج أفضمية إلى التوصؿ تـ النموذجيف

 (52:51، 7003، 22) الفجوة. بنموذج مقارنة العالي
 لممبررات الآتية: SERVPERF مقياسدراسة ال ىذه في الباحثان ومن ثم يستخدم

إف ىذا المقياس ييتـ بقياس جودة الخدمة المدركة أي المتحققة فعلب  دوف الجودة المتوقعة،  (5
فيذا النموذج لا يرى ضرورة استخداـ التوقعات، ومف ثـ يكوف قد تغمب عمى بعض المشاكؿ 

 .Servqualالتي كانت تثار نتيجة لاستخداـ نموذج 
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نتيجة  تكوف أف الممكف مف السالبة الفجوات لأف القصور بعض يواجو الفجوة مقياس إف (7
مع مرور  تزداد قد الجودة فجوة أف إلى بالإضافة الطلبب، يتوقعيا التي المثالية التوقعات

 المقدمة. الخدمة تجاه الطلبب توقعات لزيادة الوقت نتيجة
 وكفاءتو تـ تطبيقو في بعض الدراسات، وأظيرت النتائج صلبحيتو مقياس الأداء الفعمي (9

 التعميمية. الخدمات ودةج لقياس
 ىذا وقد ظيرت مقاييس أخرى مثمت تطويرا  لمتقويم في خدمة التعميم العالي، ومنيا:

 :IPO (input- process- output)المخرجات  -العممية -نموذج المدخلات -7
لى المتطمبات، كما تشير العممية إلى  وفيو تشير المدخلبت إلى كيفية اختيار الطمبة وا 

ريسية، وتشير المخرجات إلى الانجاز الأكاديمي والعوائد. وىذا التصنيؼ يعكس العممية التد
 (9:7، 7002، 23. )مدخؿ النظاـ في المنظمة لتحويؿ المدخلبت إلى مخرجات

 :HEDPEARF نموذج أداء التعميم العالي  -2
 ىذا ويقوـ (Higher Education Performance) مف  الأولى الأحرؼ إلى يشير

ي حيث ييتـ العال التعميـ مؤسسات تقدميا التي الخدمات مجاؿ في الأداء قياس النموذج عمى
 (137،  7002، 37بالعناصر الأكاديمية والعناصر غير الأكاديمية. ) 

مما سبؽ يمكف القوؿ بأف ىناؾ العديد مف النماذج لقياس وتقييـ جودة الخدمات عمى نحو 
مزاياه، إلا أف معظـ الدراسات أشارت إلى أف عاـ والجامعية عمى نحو خاص لكؿ منيا عيوبو و 

حقؽ نتائج واضحة وتميز بدرجة عالية مف الثبات والصدؽ   SERVPERFنموذج الأداء الفعمي
في تـ الاستعانة بو في قياس وتقييـ جودة الخدمة، وكذلؾ في مؤسسات التعميـ العالي، ومف ثـ 

 .البحث الحالي لتقييـ جودة الخدمات الجامعية
 : أبعاد جودة الخدمات الجامعية:سادسا  

توجد عدة مناظير وآراء تحدد أبعاد جودة الخدمة التعميمية عامة، فيرى البعض أنيا ثلبثة 
أبعاد وىي: النواحي المادية، والتسييلبت، والأفراد، ويعكس البعض الآخر ثلبثة مسميات أخرى 

ادية، والتي تتعمؽ بالبيئة المحيطة لأبعاد الجودة في مجاؿ الخدمات التعميمية وىي: الجودة الم
لتقديـ الخدمة، وجودة المؤسسة، والتي تتعمؽ بصورة المؤسسة والانطباع العاـ عنيا، والجودة 
التفاعمية والتي تمثؿ ناتج عمميات التفاعؿ بيف قوة العمؿ داخؿ المؤسسة وبيف العملبء. وفي 

جودة العمميات والتي يحكـ عمييا تصنيؼ ثالث لمباحثيف عف جودة الخدمة تـ التمييز بيف 
العملبء أثناء تػأدية الخدمة، وبيف جودة المخرجات والتي يحكـ عمييا العملبء بعد الأداء الفعمي 

 (520:595، 7051، 55لمخدمة. )
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لتوقيت؛ ليتـ أداؤىا في وقت وىناؾ مف قدـ سمات معينة لجودة الخدمة، كأف تكوف محددة ا
بدقة بالغة، ومتماثمة؛ ليتـ تقديميا لمعملبء عمى نحو متماثؿ في كؿ  محدد، ومحكمة؛ ليتـ أداؤىا
متكاممة؛ ليتـ أداؤىا ، و مقنعة في استجابة العملبء ليا عند تقديميا، و وقت ومف خبرات متماثمة

 (35،  7052، 12) .لمعملبء كما يريدوف، ودقيقة؛ ليتـ أداؤىا عمى نحو صحيح مف أوؿ مرة
في البداية عشرة أبعاد  قد حددوا  (.Parasuraman et al)اقو ف بيراشورماف ورفأورغـ 

لقياس جودة الخدمات وىي: ال تجسيد، والأمانة، والاستجابة، والمنافسة، والمجاممة، والمصداقية، 
( إلا أنيـ طوروا ىذا 5555،297:275، 49والأمف، والحرية، والاتصاؿ، وفيـ العميؿ) 

 دة الخدمة عبر مجموعة متنوعة مف الخدمات، وىي:لجو المقياس ليشمؿ خمسة أبعاد فقط 
،  Assurance، والأمافResponsivenessوسرعة الاستجابة  ،Reliabilityالاعتمادية 

         Empathy (42 ،7005 ،259 ،) .، والتعاطؼ  Tangiblesعناصر الممموسةوال
(27 ،7059 ،23) 

 & Taylor ه كرونيف وتايمورالذي طور  SERVPERFفي ضوء ما سبؽ، ووفقا  لنموذج  
Cronin ،وىي:  والذي يعتمد عميو البحث سوؼ يتبنى الباحثاف أبعاد جودة الخدمة الخمسة

وذلؾ لأنيا تمثؿ )الجوانب المادية، والأماف، والتعاطؼ والاىتماـ، والاستجابة والاعتمادية(، 
معنوية والمؤسسية، مما المكونات الأساسية لأى خدمة مف حيث شموليتيا لمعناصر المادية وال

يساعد عمى النظر لممؤسسة كنظاـ شامؿ؛ حيث إف الجودة تعتمد عمى النظرة الشمولية لممنظمة 
 .والتحسيف المستمر في عناصرىا وأبعادىا المختمفة كافة

 المحور الثاني
 الإطار المفاىيمي  لاعتماد مؤسسات التعميم الجامعي

 أولا : مفيوم الاعتماد:
 الاعتماد وتباينت، ويمكن تحديدىا في التعريفات التالية: مفاىيم تعددت

يعرؼ الاعتماد بأنو عممية تستيدؼ الفحص والتقويـ والمراجعة وبخاصة الخارجية 
لمؤسسات التعميـ العالي بغرض تحديد مدى قدرة ىذه المؤسسات مف كميات وجامعات وبرامج 

( كما أنو نشاط 5، 7007، 24ة. )تعميمية لتحقيؽ ما يعرؼ بتحسيف الجودة وضماف الجود
مؤسسي عممي موجو نحو النيوض والارتقاء بمستوى مؤسسات التعميـ والبرامج الدراسية، وىو 
             أداة فعالة ومؤثرة لضماف جودة العممية التعميمية ومخرجاتيا واستمرارية تطويرىا.

برنامج التخصصي يفي ( ومف ثـ فيو اعتراؼ رسمي بأف المؤسسة أو ال919، 7003، 7)
بالمستويات المناسبة لمجودة التعميمية التي تضعيا وتحددىا ىيئة الاعتماد عمى المستوى 

 (72، 7003،  50الاقميمي، أو القومي، أو التخصصي. )
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 والاعتماد التعميـ جودة لضماف القومية الييئة تمنحو الذى الاعتراؼولذلؾ فالاعتماد يعني "
وفقا   التعميمية الفاعمية وتحقؽ المؤسسية، القدرة لدييا أف إثبات مف تمكنت اإذ لممؤسسة التعميمية

 معتمدة أخرى دولية معايير أى أو الأدنى، الحد تمثؿ والتى القومية، الأكاديمية القياسية لممعايير
         ."لمجودة والتعزيز المستمر التحسيف تضمف التى المتطورة الأنظمة مف ولدييا الييئة، مف
الاعتماد مدخؿ لتحقيؽ الجودة الشاممة، وحافز عمى الارتقاء ( ولذلؾ ف75، 7005، 52)

بالعممية التعميمية وىو مصدر اطمئناف المجتمع حوؿ خريجي ىذه المؤسسة؛ حيث ييتـ بكؿ 
 (503، 7050، 72مقومات المؤسسة التعميمية كما ييتـ بالمنتج النيائي لمعممية التعميمية. )

كيد وتشجيع المؤسسة التعميمية عمى اكتساب شخصية وىوية مميزة، بناء عمى وعرؼ بأنو تأ
منظومة معايير أساسية تضمف قدرا  متفقا  عميو مف الجودة، وليس في ذلؾ أي طمس لميوية 

والاعتماد عممية تيدؼ إلى تقييـ مدى قدرة المؤسسة عمى ( 570، 7052، 73الخاصة بيا. )
ومدى قدرتيا عمى الوفاء بمطالب العملبء وتحقيؽ مخرج تعميمي تقبؿ وتدعيـ معايير الجودة، 

 (41، 7054، 5جيد مؤىؿ لمحياة خارج أسوار المؤسسة التعميمية. )

يتضح مما سبؽ أف ىناؾ نقاط اتفاؽ كثيرة حوؿ مفيوـ الاعتماد باعتباره عممية تقييـ 
ى قدرة المؤسسة أو لممؤسسات التعميمية أو البرامج بشكؿ كمي أو جزئي بيدؼ التعرؼ عم

 البرنامج عمى تحقيؽ أىدافو ورسالتو في ضوء معايير يتـ تحديدىا مسبقا  مف قبؿ ىيئة الاعتماد.

وفي ضوء ىذه التعريفات يمكف تعريؼ الاعتماد بأنو عممية تقييـ واعتراؼ بالمؤسسة 
تماد حيث التعميمية وبرنامجيا الدراسي في ضوء معايير محددة مف قبؿ ىيئات ومنظمات الاع

 يتـ منحيا الاعتماد مقابؿ استيفاء ىذه المعايير، بما يؤىميا لنيؿ ثقة الوسط الأكاديمي والجميور.
 ثانيا : خصائص الاعتماد فى المؤسسات التعميمية:

يتسـ اعتماد المؤسسات التعميمية بالعديدد مف الخصائص مف أىميا، أنو عممية اختيارية، 
د ونظمو وقواعده عمى المؤسسة التعميمية التي ترغب في حيث يتـ تطبيؽ خطوات الاعتما

اعتمادىا، أما التي لا تريد ذلؾ فلب يفرض عمييا النظاـ، وأنو يتطمب تعاونا  بيف جميع 
المشاركيف فيو، كما أف الجية المنوطة بالاعتماد المتخصص ىي منظمة غير حكومية والعامميف 

                               قرير دراسة ذاتية يقوـ بيا جميع المشاركيف فيفييا متطوعيف، إضافة إلى انو يعتمد عمى ت
 -الفنيوف(، وتبنى قراراتو -الطمبة -الإداريوف -نشاط المؤسسة التعميمية )أعضاء ىيئة التدريس

              فحسب وليس عمى اعتبارات سياسية. عمى مقاييس الجودة -المحددة بزمف معيف
(9 ،7005 ،20: 27) 



 صلاح عبدالله محمد د/          التعميمية أداء الخدمة جودة
 د/ىناء فرغمي عمي     
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وتضيؼ بعض الدراسات أف مف خصائص الاعتماد أنو لا ييدؼ إلى تصنيؼ أو ترتيب 
المؤسسات التعميمية، كما لا يعد قيدا  عمى الحرية الأكاديمية أو تعرضا  لقيميا، فيو لا ي طمب 
لذاتو، ولكنو ييدؼ إلى ضماف الجودة وتوفير معاييرىا والنجاح في مدخلبت وعمميات ومخرجات 

( كما أنو ضرورة حتمية لضماف جودة التعميـ؛ حيث 503، 7050، 72ة التعميمية. )المؤسس
يحفز عمى الارتقاء بالعممية التعميمية برمتيا ويبعث عمى اطمئناف المجتمع حوؿ خريجي ىذه 
المؤسسة، ولا ييددىا، وأنو يمتد ليشمؿ منظومة التعميـ العالي بكؿ مؤسساتو ومعاىده، فيو ليس 

ة المؤسسة أو البرنامج فحسب، بؿ اعتراؼ بأف الدرجة العممية التي تمنحيا ضابطا  لجود
لخريجييا تختمؼ عف الدرجة التي تمنحيا غيرىا مف المؤسسات الأخرى، حيث لا يحقؽ مزايا 
لممؤسسة التعميمية فقط، بؿ يؤكد مصداقية واحتراـ المؤسسة والثقة بيا مف قبؿ المجتمع 

 (571، 7003، 59ة المحمية والدولية. )والمؤسسات المينية والعممي
 ثالثا : أىمية نظام الاعتماد:

تكمف أىمية الاعتماد في أنو يساعد أعضاء ىيئة التدريس عمى متابعة الجديد في مجاليـ، 
وخاصة المعايير المينية ذات العلبقة، ورؤية عمميـ في منظومة أكبر ىي المنظومة المؤسسية، 

عداد برامج مينية متماسك ة ترقى إلى المعايير العالمية، وتوفير آلية لمتأكد مف أف البرامج تحقؽ وا 
( كما تكمف أىمية الاعتماد لمجامعات في أنو 5071، 7001، 25الأىداؼ التي وضعت ليا. )

يقوـ بطمأنة جيات عديدة ميتمة بالعممية التعميمية كالمجتمع، وذلؾ بأف تبذؿ مؤسسات التعميـ 
حقيؽ الدور المنوط بيا بالمستوى المطموب، والطالب، بأف توفر لو العالي ما في وسعيا لت

المؤسسة التي سيمتحؽ بيا التربية والمعرفة والخبرة التي يسعى إلييا، وكذلؾ الخريج، بكونو 
مكانات تتناسب مع طبيعة العمؿ، إضافة إلى  أنو يساعد الجيات المعنية مؤىلب  ولو قدرات وا 

ية ومعادلتيا عمى اتخاذ القررات المناسبة. ىذا بالإضافة إلى أنو يثير بالاعتراؼ بالشيادات العمم
 (935، 7055، 55) روح المنافسة للبىتماـ بالجودة وتحقيقيا بيف مؤسسات التعميـ العالي.

وتأتي أىمية الاعتماد الأكاديمي مف خلبؿ العمؿ عمى صنع معايير أداء لنوعيات التعميـ 
ة مف الجودة في أداء المؤسسات، وتقديـ الأساس التي تبني عميو المختمفة، وضماف درجة معقول

         عمميات التحديث المستمرة، إضافة إلى المساعدة عمى تقديـ الميمة التي تقدميا 
         المؤسسة التعميمية التي يتـ اعتمادىا، وضماف خصوصية المؤسسة التعميمية وتفردىا 

تاحة معرفة مواقع القوة والضعؼ في وملبءمتيا لحاجات المجتمع التي  تقدـ خدماتيا لو، وا 
  برامجيا، ونوع العائد النيائي مف ىذه البرامج، ووضع استراتيجات مناسبة لمتطوير والتقدـ. 

(97 ،7051 ،354:353) 
كما تكمف أىمية الاعتماد في أنو وسيمة ميمة لاثبات مكانة المؤسسة التعميمية مما يشجع 

ا والتعامؿ معيا، كما أنو يساعد المؤسسة عمى الحصوؿ عمى دعـ وتمويؿ عمى الالتحاؽ بي
 (.22، 7005، 42الحكومة، كما أنو يشجع عمى زيادة المنح الدراسية لطلببيا.) 
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كما أف للبعتماد بعدا  وطنيا  ميما ؛ حيث يشكؿ أمؿ أي دولة لتنمية مواردىا البشرية، 
ـ؛ ذلكؿ لأف الدوؿ تعده أحد ثلبث آليات لمرقي وتعزيز موقعيا التنافسي عمى مستوى العال

بالميف وتعزيز فرص مينيييا بيف أمثاليـ مف المينييف حوؿ العالـ، ففي أمريكا وجيت الحكومة 
بتأسيس ثلبث منظمات لكؿ مينة تقابؿ كؿ منيا مستوى مف مستويات تطوير المينة وىي 

مثؿ في الاعتماد الاكاديمى مرحمة الإعداد لممينة )خلبؿ الدراسة في الجامعة( ويت
Accreditationومرحمة الالتحاؽ بالمينة )بعد التخرج مباشرة( وتتمثؿ في مرحمة ،        

         ، Certification، ومرحمة التمرس بالمينة ويتمثؿ في الترخيص Licensingالإجازة 
وعمى تطوير  كما توجد منظمات مينية ترعى كؿ مرحمة وىذا ما يساعد عمى ضماف الجودة

 (21:22، 7057، 27الميف. )
 رابعا : أىداف الاعتماد:

يستيدؼ نظاـ الاعتماد تحقيؽ أىداؼ عديدة، منيا التحسيف والتطوير النوعي لمؤسسات 
التعميـ العالي والبرامج التعميمية بيا، وتوفير المعمومات المتعمقة بنوعية البرامج المقدمة لمجميور 

صداقية تمؾ المؤسسات والبرامج، تحقيؽ الجودة والتميز والوصوؿ إلى للئطلبع عمييا وتدعيـ م
المستويات العالمية، كما ييدؼ إلى مساعدة الجامعات والمؤسسات التعميمية عمى تحديد أىدافيا 
مف خلبؿ عممية التقييـ الذاتي، ووضع خطط لتنفيذ وتحقيؽ ما لـ يتـ تحقيقو بعد، ومساعدتيا 

الكافي والضروري مف الحكومة، ومنح البرامج المعتمدة بيا مكانة  في الحصوؿ عمى التمويؿ
متميزة في مجتمعيا وبيف الجامعات الأخرى، وتسييؿ عممية تحويؿ الطلبب وانتقاليـ مف مؤسسة 
إلى أخرى، وتغذية سوؽ العمؿ بأفضؿ الخريجيف، ناىيؾ عف تشجيع التنافس المشروع بيف 

كساب الطلبب التفكير الإبداعي، مف 24: 21، 7005، 9مؤسسات التعميـ في المجتمع، ) ( وا 
خلبؿ أسموب حؿ المشكلبت وتطوير الذات والعمؿ الجماعي في الأنشطة وتحمؿ ضغوط العمؿ 

 (77، 7054، 2والتكيؼ مع المستجدات المعرفية والتتقنية والرقابة المستقمة والمستمرة. )
مى التقويـ الخارجي، الذي يقوـ بو فريؽ وييدؼ نظاـ الاعتماد أيضا  إلى تأكيد الاعتماد ع

مف المؤىميف مف ىيئة الاعتماد لضماف الموضوعية والبعد عف التحيز الاجتماعي أو القياسي، 
والاىتماـ بإعادة التقويـ بشكؿ دوري لبرامج المؤسسة ومجالاتيا المختمفة، وتقديـ الاستشارت، 

عميـ، وتنمية فكر تربوي مرتبط بثقافة التقويـ. ونشر الدوريات والتقارير ذات العلبقة بإصلبح الت
( إضافة إلى التأكد مف أف مؤسسة أو برنامج التعميـ العالي يحقؽ 352: 359، 7051، 97)

الحد الأدنى مف المعايير وأنو يطور أىدافا  لمتحسيف الذاتي لمؤسسات التعميـ العالي الضعيفة، 
التي تقدـ برامج مقبولة، وحماية ىذه  ومساعدة الطلبب الجدد عمى الالتحاؽ بمؤسساتو

         ( وكذلؾ الحفاظ554، 7051، 25المؤسسات مف الضغوط الخارجية والداخمية الضارة، )
  عمى استقلبلية الجامعات وتييئة الظروؼ المختمفة لوضع برامج أو إنشاء جامعات جديدة.

(57  ،7051 ،13) 
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الارتقاء بجودة التعميـ العالي، وضماف  مما سبؽ أف اليدؼ الرئيس للبعتماد ىو يتضح
الجودة والتأكد مف أف البرامج التعميمية التي تقدميا المؤسسة تحقؽ متطمبات التنمية وتمبي 
حاجات الطلبب والمجتمع وتتفؽ مع المعايير العالمية، كما يعطي مكانة متميزة لممؤسسة، 

يشجع التنافس المشروع بيف المؤسسات  وينمي الميارات المختمفة التي يتطمبيا سوؽ العمؿ، كما
 التعميمية، ويعمؿ عمى خدمة المجتمع وتطويره.

 خامسا : فمسفة الاعتماد:
فكرة الاعتماد مف فمسفة الجودة سواء في برامج الإعداد أـ في الأداء ذاتو، وحتمية  تنطمؽ

اديمية أو اجتياز التحسيف المستمر أثناء الممارسة المينية، حيث إف الحصوؿ عمى الشيادة الأك
برنامج دراسي معيف لا يعد نياية المطاؼ، كما أف اكتساب مجموعة مف الميارات لـ يعد كافيا  
للؤداء الكؼء في أي مينة مف الميف، لاسيما في ظؿ التغيرات المتسارعة، الأمر الذي يفرض 

 (.23، 7057، 14ضرورة تجديد معارؼ الأفراد وصقؿ مياراتيـ وخبراتيـ المينية )
فمسفة الاعتماد الأكاديمي مف مبادئ أساسية كتدعيـ مؤسسات التعميـ وتحسيف  تنطمؽكما 

ثراء  خدماتيا، وتمبية متطمبات المجتمع بتزويده بمعمومات عف برامج مؤسسات التعميـ العالي، وا 
 (549، 7050، 95خبرات ىذه المؤسسات لتعرؼ نقاط القوة والضعؼ في برامجيا. )

لاعتماد تمغي فكرة الاستمرار في الوظيفة بشكؿ دائـ دوف تطوير الفرد فمسفة ا أفكما 
لمعارفو ومياراتو وزيادة إنتاجيتو، الأمر الذي يسمح بتطبيؽ مبدأ المحاسبية، فالاعتماد عممية 
مستمرة ومتجددة لا تتوقؼ عند تحقيؽ غاية أو ىدؼ معيف، لأنو ييدؼ باستمرار إلى إصدار 

كصيغة لقياس  -تشيد بمستوى عاؿ مف الجودة والتميز في الأداء، كما أنوالأحكاـ اللبزمة التي 
يجب أف يشمؿ مختمؼ الجوانب المينية والثقافية والخمقية، بحيث يحكـ ىذه العممية  -الكفاءة

مجموعة مف المعايير الدقيقة والعادلة، ويمكف إجماؿ أىـ الركائز التي تقوـ عمييا فمسفة الاعتماد 
 (10:15، 7005، 9التالي: )كما في الشكؿ 

 
 
 
 
 
 
 

 مرتكزات فمسفة الاعتماد المؤسسي (2شكل )

  المؤسشى الاعتماد فلشفة
 للمعلم

 المناقشة
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 الاستمزارية
 الثقة

 المعاييرالدقيقة  الجــودة

 والمعادلة

 والالتزام التعهد

 الشمول

 التميز

  التطويز
 المشتمز

الذاتى التعلم  

تفزدال  
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فنظاـ الاعتماد يقوـ عمى فمسفة متكاممة تتضمف جميع معايير مكونات الاعتماد مف معايير      
المؤسسة وتفرد  دقيقة لمجودة والتزاـ بتطبيقيا واستمرارية في التحسيف والتطوير وثقة في أداء

 وتميز في برامجيا ومحاسبية لكافة عناصرىا.
 سادسا : مزايا الاعتماد:   

  :يمكن أن يحقق لمجامعة مزايا عديدة منيا الاعتمادبنظام  الأخذإن 
وضوح البرامج الأكاديمية التي تقدميا الجامعة لممجتمع وشفافيتيا ورفع سمعتيا، وتوفير  -

المعنية بأىدافيا، وتحسينيا في ضوء متطمبات العصر  معمومات واضحة ودقيقة لمجيات
 وتعزيز ثقة الدولة والمجتمع فييا وفي الأنشطة والخدمات التي تقدميا الجامعة. 

زيادة التعاوف والتفاعؿ الاجتماعي بيف أعضاء ىيئة التدريس في الكمية، ورفع دافعيتيـ  -
والأكاديمية وتسيير العمؿ الأكاديمي  لمعمؿ والإنتاج بما يسيـ في ازدياد مساىماتيـ العممية

 وفؽ منظومة فعالة توفر الرضا لمجميع.
إشاعة القيـ الإيجابية، ونبذ الاتجاىات السمبية في المؤسسة، وشيوع مبدأ المساءلة  -

والمحاسبية الذاتية والجماعية في عمميا وتحقيؽ الانضباط الذاتي لدى العامميف في المؤسسة 
 الأكاديمي ليـ.وتأميف النمو الميني و 

زيادة دافعية طلبب الجامعة نحو التعمـ، وتنمية ميارات التعمـ الذاتي لدييـ وتوثيؽ العلبقة  -
 (574، 7003، 59بيف خريجييا وأساتذتيا. )

 سابعا : مبادئ وأسس اعتماد مؤسسات التعميم الجامعي:
بمفيوـ يقوـ الاعتماد في أي مؤسسة جامعية عمى مجموعة مف الأسس، منيا الوعي 

الاعتماد ومعاييره في التعميـ الجامعي لدى جميع المستويات الإدارية والأكاديمية والجامعية؛ 
حتى يسيـ الجميع باقتناع  في نجاح تطبيقو، ووجود رؤية لمجامعة ورسالة وأىداؼ واضحة 
ومحددة يشارؾ في صنعيا جميع العامميف كؿ قدر إسيامو بحيث يكوف ليا توجو مستقبمي 

وطويؿ المدى، بجانب توافر القيادة الفعالة التي تتمكف مف تنمية مفيوـ ثقافة الاعتماد  قصير
        لدى العامميف بالجامعة، وتستطيع تحديد الاحتياجات المادية والبشرية اللبزمة لتنفيذ 

 العمؿ بنجاح.
يب التدريس في إلى تصميـ البرامج الأكاديمية والمناىج الدراسية واختيار أسال بالإضافةىذا 

ضوء متطمبات الاعتماد، والتركيز عمى العمؿ الجماعي وليس العمؿ الفردي، وتحقيؽ الترابط 
والتعاوف بيف الكميات والأقساـ والجيات الإدارية والأكاديمية، ووجود برنامج عمؿ محدد لتطبيؽ 

 (500:55، 7002، 24الاعتماد وتحديد خطواتو الأساسية. )
 مف النظـ مستوحاة وىي والاعتماد، التعميـ جودة ضماف لعممية أساسية مبادئ ىناؾو 

 أو يئةھاؿ مف العممي سواء التطبيؽ في مراعاتيا ويجب التعميـ جودة لضماف الجيدة والممارسات
 بو، الطالب والعناية الأساسي وىو بالمستفيد الاىتماـ، وتتمثؿ في التعميمية المؤسسات مف
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وتوقعاتو،  ورغباتو احتياجاتو تمبية خلبؿ مف رضائو، مف ليةعا مستويات تحقيؽ عمى والحرص
، وتبني والعدالة والشفافية والموضوعية الاستراتيجى والتخطيط بالفكر الموجية والحوكمة والقيادة

 وتستخدـ المصمحة، ذات الأطراؼ لكافة الفعالة المشاركة التي تعتمد الديموقراطية الإدارة نمط
 بغرض والإبداع الابتكار، وتشجيع النقد وتتقبؿ القرارات اتخاذ مطاتس فى والتمكيف التفويض
 التعميمية المؤسسة احتراـ يضمف بما المستمر، والاستقلبلية والتطوير والتحسيف ادؼھاؿ التغيير

 عف التخمى وعدـ الالتزاـ، و والإدارية الأكاديمية وأنشطتيا عممياتيا إدارة فى ومسئوليتيا
 الأفراد، وكذلؾ التعمـ أو بالمؤسسات الأدوار الخاصة تحددىا التى اتوالواجب المسئوليات

 الأفكار وتقبؿ المتراكمة، الخبرات مف الاستفادة عمى والمعتمد المؤسسة جانب مف المستمر
 بالمؤسسة العلبقة ذات الأطراؼ جميع بيف المتبادلة المنافعـ، و العال عمى والانفتاح الجديدة،
 الاىتماـة، ثـ المجتمعي والأطراؼ وعامميف ومعاونييـ تدريس ىيئة عضاءوأ طلبب مف التعميمية

 والبحثية التعميمية الخدمات  بإنتاج تقوـ والتى المؤسسة، فى والفنية التشغيمية بالعمميات
 ردود لتفيـ وتوثيقيا المعمومات جمع عمى والحرص الراجعة، بالتغذية والمجتمعية، والاىتماـ

 (77، 7005،  52) .المؤسسى النظاـ مخرجات وتطوير لتحسيف منيا والاستفادة الأفعاؿ،
مف خلبؿ عرض مباديء الاعتماد يمكف القوؿ بأف مباديء اعتماد مؤسسات التعميـ 
الجامعي تتضمف الكثير مف المباديء، وبمقارنة ىذه المباديء بعناصر مقياس جودة أداء 

الاعتمادية(، ويلبحظ أف  -الاستجابة -تماـالتعاطؼ والاى -الأماف -الخدمة )الجوانب المادية
ذا تـ تطبيؽ ىذا المقياس بصورة صحيحة في  ىذه المباديء ترجمة  لعناصر ىذا المقياس، وا 
 مؤسسات التعميـ العالي، يمكف الحكـ عمى جودة أداء الخدمة المقدمة ليذه المؤسسات التعميمية.

 ثامنا : معايير اعتماد مؤسسات التعميم الجامعي: 
عممية اعتماد مؤسسات التعميـ الجامعي الارتكاز عمى مجموعة مف المعايير  تستمزـ

الواضحة والمحددة، ومف ثـ قامت الييئة بوضع معايير قياسية لاعتماد ىذه المؤسسات شاممة 
المؤشرات، ومقاييس التقدير المتدرجة، والشواىد والأدلة ذات الصمة بيا، وقد تـ بناء وثيقة 

 (39، 55، 7004، 51مجاليف رئيسيف ىما: )المعايير في 
 المجال الأول: القدرة المؤسسية:

 تسمح ومادية ومالية بشرية )الجامعية( في امتلبكيا لمقومات التعميمية المؤسسةدرة وتتمثؿ ق
 التعميـ عمىادرة الق التعميمية لممؤسسة ولابد، وفعالية بكفاءة والمستقبمية الحالية بوظائفيا القياـ ليا
 مف المنظومي الجماعي العمؿ شأف يعمي جيد ا تتبنى تنظيما أف المجتمع وخدمة العممي البحثو 

في  تتمثؿ معايير ثمانية عمى المؤسسية القدرة محور ويشتمؿ، أكفاء وعامميف واعية قيادة خلبؿ
 جيازوالأخلبقيات، وال والمصداقية والحوكمة، والقيادة التنظيمي، والييكؿ الاستراتيجى، التخطيط
 المؤسسي وأخيرا  التقويـ البيئة، وتنمية المجتمعية والمشاركة والمادية، المالية والموارد الإداري،

دارة  الجودة. وا 
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 المجال الثاني: الفاعمية التعميمية:
 ويمثؿ مف إنشائيا، الأساسي اليدؼ فيو التعميمية، لممؤسسة الرئيسة الوظيفة التعميـ ويعد

 فبي مكانة متميزة وتبوئياارىا لاستمر  الأساسي المحؾ اليدؼ ىذا تحقيؽ في المؤسسة نجاح
 سلبمة مف تتأكد أف الفاعمة التعميمية لممؤسسة ولابد، والدولي المحمي المجتمع فيرائيا نظ

 فى تتمثؿ معايير أخرى ثمانية عمى التعميمية الفاعمية محور عممياتيا، ويشتمؿ وكفاءة مدخلبتيا،
 والتعمـ والتعميـ المقررات الدراسية، /والبرامج، الأكاديمية معاييروال والخريجيف، الطلبب

 التقويـ وأخيرا العميا، والدراسات ،العممي والبحث، التدريس ىيئة وأعضاء الداعمة، التسييلبت
 .التعميمية لمفاعمية المستمر
سسة ويقصد بالفاعمية التعميمية أنيا تحقيؽ مخرجات عالية الجودة في ضوء رؤية المؤ   

التعميمية مف رسالتيا مف خلبؿ مجموعة العمميات التي توفر فرص التعميـ والتعمـ المتميز 
 (52: 51، 7054، 4لمجميع. )

وفي إطار الدور الحيوي لمؤسسات التعميـ العالي في بناء وتطوير وتقدـ المجتمع وتحديثو،      
القومي  ى قيـ جوىرية منيا الانتماءعم القومية لضماف جودة التعميـ والاعتماد فقد ركزت الييئة

والموضوعية والالتزاـ   النزاىة تحكميا قيـ خلبؿ مف العمؿ، و الأمة ىوية عمى والحفاظ
، القومية التنمية خطط دعـ فى الفعالة مةھ، والمساةالبيئ وحماية المينة، وتنمية بأخلبقيات

عدادهجدا التعميمية، وتنمية العممية محور أنو عمى النظر لمطالبو  ، العالمية لمتنافسية راتو وا 
والتكنولوجي  العممي التطور مواكبةو  لمتطوير أساسا   بوصفو المستمر الذاتي التقييـإضافة إلى 

 ( 97، 52،7005) .الجاد لمتميز والسعي
ضرورياف  -القدرة المؤسسية، والفاعمية التعميمية -الرئيسيف المجاليفويرى الباحثاف أف 

تعميـ الجامعي، وأف كؿ مجاؿ يتضمف ثمانية معايير، وكؿ معيار يتضمف لاعتماد مؤسسات ال
مجموعة مف المؤشرات، وكؿ مؤشر يتضمف عددا  مف الخصائص المطموب قياسيا، إلا أف 
المعايير والمؤشرات الخاصة بيذيف المجاليف تختمؼ مف دولة إلى أخرى، حسب الإمكانات 

 التعميمي في كؿ دولة.والخدمات التعميمية التي يقدميا النظاـ 
 المحور الثالث:

 إجراءات الدراسة الميدانية وتفسير النتائج
مفيوـ الخدمة بصفة عامة، وخصائصيا، وجودة  تناولت الدراسة في المحوريف الأوؿ والثاني

الخدمة، وأبعادىا، وجودة الخدمة التعميمية، وبعض نماذج قياسيا في المؤسسات التعميمية، 
الاعتماد، وخصائصو، وأىميتو، وأىدافو، وفمسفتو، ومزاياه، ومبادئو وأسسو،  أبعادىا، ومفيوـ

المقدمة في وجاءت الدراسة الميدانية بيدؼ التعرؼ عمى واقع جودة أداء الخدمة  ومعاييره.
دة بجامعة أسيوط وذلؾ مف وجية نظر الكميات الجامعية المعتمدة والكميات الجامعية غير المعتم

 ريس وكذلؾ طلبب ىذه الكميات.أعضاء ىيئة التد



 صلاح عبدالله محمد د/          التعميمية أداء الخدمة جودة
 د/ىناء فرغمي عمي     
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 ويتناول الباحثان في ىذا المحور ما يمي:
جراءات تقنينيا، وتشمل:  أولا : أدوات الدراسة وا 

 مرحمة إعداد أداة الدراسة: (5
 مرحمة التأكد مف صدؽ أداة الدراسة. (7
 حساب ثبات أداة الدراسة. (9

 ثانيا : مجتمع الدراسة الميدانية واختيار العينة.
 عالجة الإحصائية لبيانات الدراسة. ثالثا : الم

 رابعا : عرض نتائج الدراسة الميدانية وتفسيرىا.
جراءات تقنينيا، وتشمل:  أولا : أدوات الدراسة وا 

لكرونيف وتايمور  SERVPERFتـ الاعتماد عمى مقياس الأداء الفعمي لقياس جودة الخدمة 
Cronin & Taylor)) لكميات المعتمدة وغير المعتمدة لمكشؼ عف جودة الخدمة المقدمة في ا

والاستجابة، والرعاية  ،وفؽ أبعاد المقياس وىي: الجوانب المادية، والاعتمادية )المصداقية(
المقياس بعدة مراحؿ حتى وصؿ إلى صورتو النيائية ويمكف  اوالاىتماـ، والاماف، وقد مر ىذ

 فيما يمي: إيجازىا
 مرحمة إعداد أداة الدراسة: (5

الباحثيف في الجامعة، وملبحظتيما لما أضافو الاعتماد إلى الكميات واقع عمؿ  مف 
المعتمدة، تـ تعديؿ العديد مف العبارات في المقياس التي تتناسب مع مرحمة التعميـ الجامعي، 
كما استعاف الباحثاف في تعديؿ مقياس جودة الخدمة التعميمية بعدد مف الدراسات والبحػػوث 

لتعميمية، وتـ وضعو في صورة استبانة تكونت مف الأبعاد الرئيسة المتصمة بجودة الخدمة ا
الخمسة السابقة. وتعتبر ىذه الأبعاد بمثابة مؤشرات يتـ مف خلبليا تحديد مستوى جودة أداء 

 الخدمة التعميمية المقدمة لمكميات المعتمدة وغير المعتمدة بجامعة أسيوط. 
 مرحمة التأكد من صدق أداة الدراسة:  (1

 اعاة صدق وثبات أداة الدراسة من جانبين:تم مر 
إف تعديؿ عبارات الاستبانة تـ في ضوء ما جرى مف دراسات، وأبحاث في مجاؿ  أوليما: -

جودة أداء الخدمة التعميمية المقدمة لمكميات المعتمدة وغير المعتمدة باستخداـ مقياس الأداء 
 الفعمي لجودة الخدمة. 



 اسيوط امعةج – التربية لكمية العممية المجمة
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المحكميف، وذلؾ بعرض المقياس عمى مجموعة مف تـ استخداـ طريقة صدؽ  ثانييما: -
(؛ 5أعضاء ىيئة التدريس بكمية التربية جامعة أسيوط، وبعض الخبراء في مجاؿ الجودة )

وذلؾ لإبداء رأييـ في مدى ارتباط كؿ عبارة بالبعد الذي تنتمي إليو ومدى وضوح الفقرات 
المحكميف وملبحظاتيـ قاـ ودقة صياغتيا المغوية، ومف خلبؿ تحميؿ استجابات السادة 

الباحثاف بإجراء بعض التعديلبت اللبزمة، وقد تبيف لمباحثيف وجود درجة عالية مف الاتفاؽ 
 بينيـ حوؿ صلبحية الأداة لقياس ما وضعت لقياسو.

  حساب ثبات أداة الدراسة:  (9
              )المقياس( باستخداـ طريقة الاحتماؿ المنوالي أداة الدراسة ثباتتـ حساب 

Mode  Probability  تقانو فيما نظرا  لمناسبتيا لطبيعة الدراسة والكشؼ عف دقة المقياس وا 
يزودنا بو مف معمومات، وذلؾ دوف الحاجة إلى إعادة التطبيؽ تحت الشروط نفسيا وعمى 
الأشخاص أنفسيـ. وطبق ا ليذه الطريقة قاـ الباحثاف بحساب ثبات المقياس، حيث تـ تطبيؽ 

( مف طلبب جامعة أسيوط، ومف استجابات ىؤلاء الطلبب 921س عمى عينة تكونت مف )المقيا
 ( 750، 5535، 23) تـ استخراج قيمة معامؿ الثبات مف العلبقة التالية

                ، حيث: ؿ ىو الاحتماؿ المنوالي وىو  =  (  -(  )ؿ ث = ) 

  ث    ثبات المفردة،   ف عدد احتمالات الإجابة،   
 ؿ نسبة أكبر تكرار لاحتماؿ الإجابة إلى مجموع التكرارات 

معاملبت الثبات للؤبعاد التي اعتبرت كمعيار لجودة أداء الخدمة في  يوضح( 7والجدوؿ )
 كميات جامعة أسيوط .

 (1جدول )
 اس جودة الخدمة التعميميةقيم معاملات الثبات لمحاور مقي

 لكميات جامعة أسيوط
 معامؿ الثبات المحور الرقـ

 .,35 الجوانب المادية 5
 .,27 الاعتمادية )المصداقية( 7
 .,21 الاستجابة 9
 .,23 الرعاية والاىتماـ 2
 .,14 الأماف 1
 .,27 ثبات المقياس ككؿ 

                                                 
(3)

 ( الخاص بالسادة المحكمين لأداة الذراست.3ظر ملحق )نا  



 صلاح عبدالله محمد د/          التعميمية أداء الخدمة جودة
 د/ىناء فرغمي عمي     
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المقياس ككؿ كاف مرتفعا  حيث بمغ ( أف معامؿ الثبات لجممة أبعاد 7) الجدوؿيتضح مف 
(، أي بنسبة شؾ 0.01( و جد أنيا دالة عف )921( وبالكشؼ عف ىذه القيـ عند )ف = 0.27)
(. وىي درجة مناسبة تدؿ عمى صلبحية المقياس 249، 5549، 22) (0.51( وثقة )0.01)

 لمتطبيؽ عمى أفراد العينة والوثوؽ بيا لتحقيؽ أغراض الدراسة.
، والتي تضمنت مف حيث الصدؽ والثبات، أخذت صورتيا النيائية الاستبانةبعد تقنيف 
 -جزأيف كما يأتي:

 الكمية(.   -الجزء الأوؿ: البيانات الأولية الخاصة بعضو ىيئة التدريس أو الطالب )الاسـ -
 -الجزء الثاني: ويتضمف خمسة أبعاد لمقياس جودة الخدمة التعميمية، وبيانيا كالتالي: -
 لأوؿ: الجوانب المادية، ويحتوي عمى  خمس عشرة عبارة.البعد ا -
 البعد الثاني: الاعتمادية )المصداقية(، ويحتوي عمى  إحدى عشرة عبارة. -
 البعد الثالث: الاستجابة، ويحتوي عمى  عشر عبارات. -
 البعد الرابع: الرعاية والاىتماـ، ويحتوي عمى  تسع عشرة عبارة. -
 عمى  عشر عبارات. البعد الخامس: الأماف، ويحتوي -

 ثانيا : مجتمع الدراسة الميدانية واختيار العينة:
 تمثل مجتمع الدراسة فيما يمي:

تمثؿ مجتمع الدراسة في أعضاء ىيئة التدريس مف كميات بالنسبة لأعضاء ىيئة التدريس:  -أ 
، التربية اثنتيف مف الكميات المعتمدة جامعة أسيوط، وعددىا أربع كميات؛            (،وىي )العموـ

، وىي )التربية النوعية، الخدمة الاجتماعية( والتي تـ اختيار واثنتيف مف الكميات غير المعتمدة
 الطلبب منيا.

تمثؿ مجتمع الدراسة في طلبب الفرقة النيائية انتظاـ بعينة مف كميات جامعة بالنسبة لمطلاب:  -ب 
دلالة استجابات الطلبب حوؿ  وذلؾ لتعرؼ أسيوط التي تـ اختيار أعضاء ىيئة التدريس منيا؛

 مقياس جودة الأداء، وكذلؾ لمتأكد مف واقعية استجابات أعضاء ىيئة التدريس حوؿ المقياس. 
حتى ؛ الفرقة النيائية بالكميات الجامعيةفضؿ الباحثاف أف يتـ تطبيؽ أداة بحثيما عمى طمبة  -ج 

          ؿ سنوات الدراسة السابقة، ومفيكونوا قد أدركوا الفرؽ في الخدمات التعميمية المقدمة ليـ خلب
 ثـ يمكف الاستفادة مف آرائيـ وخبراتيـ في وضع توصيات لتفعيؿ جودة أداء الخدمة المقدمة 

 ليذه الكميات.
وقد راعى الباحثاف العشوائية التامة في اختيار مفردات كؿ مجموعة، حيث وزعت الاستمارات  -د 

( مواصفات عينة 9الصالح منيا، ويوضح الجدوؿ رقـ )عمييـ بطريقة فردية، وتـ جمعيا وتفريغ 
 الطلبب وأعضاء ىيئة التدريس، ونسبتيا إلى العدد الكمي في الكميات التي وقع عمييا الاختيار. 

                                                 
 ( الخاص بالاستبانت في صورتها النهائيت.3انظر الملحق ) **)) 
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 (9جدول رقم )
 مجتمع الدراسة وخصائص العينة المسحوبة

 الكميات
 ع

 الطلبب
 العينة

% لمجتمع 
 الدراسة

% 
لمعينة 

 المسحوبة

ع أعضاء 
ة ىيئ

 التدريس
 العينة

% لمجتمع 
 الدراسة

% 
لمعينة 

 المسحوبة

المعتمدة 
534 

 95 24 12 559 72.5 2 50 7715 ( 91(التربية

 71.5 5.3 21 227 71.1 72.3 44 975 (94العموـ )

 غير المعتمدة
523 

 الخدمة
 (93الاجتماعية )

252 52 59.4 73.4 14 91 20.2 70.5 

التربية 
 (92(النوعية

175 35 59.2 70.2 17 20 33 79 

 500 71.2 532 241 500 5.5 921 9409 إجمالػػػػػػػػي

 -الجدول السابق ما يأتي: منيتضح 
%  95% مف جممة مجتمع الدراسة، وتراوحت بيف 71.2مثمت عينة أعضاء ىيئة التدريس  -

مة % كحد أدنى لعينة أعضاء كمية الخد70.5كحد أقصى لعينة أعضاء كمية التربية وبيف 
 الاجتماعية، وتعد ىذه النسب كافية لتمثيؿ مجتمع الدراسة.

%  كحد أقصى 72.3% مف جممة مجتمع الدراسة، وتراوحت بيف 5.5مثمت عينة الطلبب  -
 % كحد أدنى لعينة طلبب كمية التربية.2لعينة طلبب كمية العموـ وبيف 

 ثالثا : المعالجة الإحصائية لبيانات الدراسة: 
 الأساليب الإحصائية التالية: استخدم الباحثان

 (701، 5549، 22الوزف النسبي، وذلؾ مف خلبؿ المعادلة التالية: ) (5
 ق =   

.( وذلؾ مف خلبؿ ,51لنسبة متوسط شدة الاستجابة عند درجة ثقة )تعييف حدي الثقة  (7
 (40، 5534، 53القانوف: )

الخطأ × 52,5 +حدي الثقة لنسبة متوسط شدة الاستجابة = نسبة متوسط شدة الاستجابة      
 المعيارى )خ.ـ(

تكرارات استجابات )كبيرة، متوسطة، قميمة(  9، ؾ 7، ؾ 5ؾ حيث:  ؽ الوزف النسبى لمعبارات،     
 عمى الترتيب،

   ف = عدد أفراد العينة
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 خ . ـ×  52,5 +  23,0حدي الثقة لنسبة متوسط شدة الاستجابة = 
 وتحسب نسبة متوسط شدة الاستجابة كما يمي:

 نسبة متوسط شدة الاستجابة = 
 0.27=  نسبة متوسط شدة الاستجابة  =  أ =  

إف عدد أفراد العينة كبير نسبي ا، فإف المتوسطات تميؿ إلى التوزيع وفق ا لمنحنى  وحيث
متوسطات أفراد العينة متجمعا  حوؿ المتوسط الحقيقي  التوزيع الاعتدالي، بمعنى أف يكوف توزيع

(23,0 .) 

 ( 750، 5535، 23) ويحسب الخطأ المعياري لمتوسط درجة الاستجابة مف العلبقة: -
 الخطأ المعيارى  )خ. م( =  

نسبة متوسط شدة  أ= حيث:     
 ،    23,0الموافقة = 

 99,0= أ  – 5=ب=نسبة متوسط شدة عدـ الموافقة

   ف = عدد أفراد العينة               

تعييف مدى تحقؽ عبارات المقياس وذلؾ بترتيب الأوزاف النسبية لمعبارات وفق ا لحدى الثقة  -
 لدى كؿ مجموعة مف المجموعات وذلؾ كما ىو موضح بالشكؿ التالي:

 
  
 
 
 
 
 

               
 
 (1شكل )

 ياس وفقا  لحدى الثقةدرجة الموافقة عمى كل عبارة لممق

بتحقق إيجابي اتجاه  

بذرجت كبيرة عبارةال  
 

 

 

بعذم سلبي اتجاه  

 تحقق العبارة 

 

 

تحققق العبارة 

بذرجت 

  متوسطت

1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0 1.0

1 
1.0

1 
1.0 0 

3.33  3.33  

 

 

       

الأعلى للثقت الحذ      الحذ الأدنى للثقت 
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( حدي الثقة لمجموعات العينة مف أعضاء ىيئة التدريس والطلبب 2ويوضح الجدوؿ رقـ )
 سواء في الكميات المععتمدة اـ غير المعتمدة:

 ( 3جدول رقم )                                          

 حدود الثقة لمجموعات العينة                                   

( أنو إذا زادت نسبة متوسط الاستجابة 2( ومف الجدوؿ رقـ )7يتبيف مف الشكؿ السابؽ )
( لعينة أعضاء ىيئة 0.32( لعينة الطلبب و )0.37لأفراد العينة عف الحد الأعمى لمثقة )

ذا نقصت نسبة التدريس، يكوف ىناؾ اتجاه موجب لمموافقة عم ى تحقؽ العبارة بدرجة كبيرة، وا 
( لعينة أعضاء ىيئة 0.20( لعينة الطلبب و )0.27متوسط الاستجابة عف الحد الأدنى لمثقة )

ذا انحسرت نسبة متوسط الاستجابة بيف  التدريس، يكوف ىناؾ اتجاه بعدـ الموافقة عمى العبارة، وا 
 ات أفراد العينة عمى العبارة متوسطة الموافقة.الحديف الأعمى والأدنى لمثقة اعتبرت استجاب

 استخداـ مقياس )ز( لمتعرؼ عمى دلالة الفروؽ بيف الأوزاف النسبية لفئات العينة  (9
 (701، 5549، 22وذلؾ مف العلبقة: ) 

 ز =  

 = الوزف النسبي لممجموعة الثانية 7ؽ = الوزف النسبي لممجموعة الأولى، 5حيث:  ؽ

 = عدد أفراد العينة الثانية 7ف = عدد أفراد العينة الأولى،              5ف         

    أ – 5ب =  ،أ =           

 عدد أفراد المجموعة المقياس
 العينة

 الحد الأدنى
 لمثقة

 عمىالحد الأ
 لمثقة

ضاء
أع

 
يئة

ى
يس 

در
الت

 
 =

ف
53

2
 

 .,32 .,14 55 الكميات المعتمدة
 .,34 .,12 31 الكميات غير المعتمدة

 .,32 .,20 532 إجمالي العينة

لبب 
الط

 
 =

ف
92

1
 

 .,32 .,20 534 الكميات المعتمدة
 .,32 .,20 523 الكميات غير المعتمدة

 .,37 .,27 921 إجمالي العينة
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 نتائج الدراسة الميدانية وتفسيرىا. رابعا : عرض
يتناوؿ الباحثاف في ىذا الجزء نتائج الدراسة الميدانية وتفسيرىا بالنسبة لأعضاء ىيئة 

 التدريس وبالنسبة لمطلبب وذلؾ عمى النحو التالي: 
  :أولا : تفسير النتائج بالنسبة لأعضاء ىيئة التدريس 

الجامعية المعتمدة وغير المعتمدة بجامعة  وجية نظر أعضاء ىيئة التدريس بالكميات     -أ 
 أسيوط حول جودة أداء الخدمة التعميمية ككل:

( استجابات أعضاء ىيئة التدريس بالكميات المعتمدة وغير المعتمدة 1يوضح الجدوؿ رقـ )
 بجامعة أسيوط حوؿ أبعاد جودة أداء الخدمة التعميمية ككؿ وذلؾ كما يأتي: 

 (5جدول رقم )
أبعاد ضاء ىيئة التدريس بالكميات المعتمدة وغير المعتمدة بجامعة أسيوط حول أعاستجابات 

 التعميمية ككل الخدمةأداء جودة 

 أعضاء الكميات   الأبعاد ـ

 55= 5المعتمدة ف

 أعضاء الكميات غير

 31= 7ف المعتمدة 

 العينة الكمية   

 قيمة ز     532ف=    

 ت ؽ ت ؽ ت ؽ

 **5.87* 5  0.70 5  0.47 3  0.88 ب الماديةالبعد الأوؿ: الجوان 1

 *2.27 1  0.83 1  0.75 3  0.88 البعد الثاني: الاعتمادية )المصداقية( 2

 *2.45 3  0.75 2  0.66 5  0.82 البعد الثالث: الاستجابة 3

 **4.08* 2  0.77 3  0.63 1  0.89 البعد الرابع: الرعاية والاىتماـ 4

 **5.51* 4  0.73 4  0.52 1  0.89 مافالبعد الخامس: الأ 5

 **4.02*   0.75   0.60   0.87 الاستبانة ككؿ

 (0.002*** دالة عند )   ( 0.05* دالة عند )     

 ،  9.75 ≤( إذا كانت ز  0.005) وتكوف قيمة ز دالة عند:

 .7.14 ≥ ز ≥5.52(  إذا كانت  0.01) ،9.75 ≥ ز ≥ 7.14( إذا كانت  0.05)
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 ( ما يأتي:5يتضح من الجدول رقم )
جودة الخدمة بدرجة كبيرة لدى أفراد العينة كميـ وكذلؾ لدى فئة أعضاء  أبعادتحققت  -

وبدرجة متوسطة لدى أعضاء الكميات غير المعتمدة، وبفارؽ داؿ إحصائيا  الكميات المعتمدة، 
 ( لصالح فئة أعضاء الكميات المعتمدة.0.005بينيما عند )

في  والجوانب المادية، جاءت الأبعاد: الاعتمادية، الرعاية والاىتماـ، الاستجابة، الأماف، -
ر العينة ككؿ، وتحققت بدرجة المراتب مف الأولى إلى الخامسة عمى التوالي مف وجية نظ

كبيرة لدى أفراد العينة ككؿ في المراتب الثلبث الأولى، وبدرجة متوسطة في البعديف الرابع 
والخامس منيا. وتحققت كميا بدرجة كبيرة لدى فئة أعضاء الكميات المعتمدة، أما فئة 

حقؽ بعد الاستجابة أعضاء الكميات غير المعتمدة فقد تحقؽ بعد الاعتمادية بدرجة كبيرة، وت
وتتفؽ  وبعد الرعاية والاىتماـ بدرجة متوسطة، ولـ يتحقؽ بعد الأماف وبعد الجوانب المادية.

( التي أشارت إلى أف إدراؾ 43) Unuvar & Kaya , 2016)ىذه النتيجة مع دراسة )
ف عند لاسيما بعد الأماف الذي كا -العملبء لجودة الخدمة لفنادؽ الضيافة التي أقاموا فييا

لاقت المستوى الأعمى مف رضاىـ. كما تتفؽ ىذه النتيجة مع دراسة  -مستوى عاؿ  جدا  
( في احتلبؿ بعد التعاطؼ والاىتماـ المرتبة 2( )7052)أسامة زيف العابديف وأشرؼ محمد، 

، وتختمؼ معيا في احتلبؿ بعد الجوانب المادية المرتبة الثالثة مف وجية نظر العينة ككؿ
 .0.35سبة الأولى بن

( بيف فئتي العينة لصالح فئة أعضاء الكميات 0.005وجد فارؽ داؿ إحصائيا  عند مستوى ) -
( في 0.01المعتمدة في الأبعاد: الجوانب المادية، الأماف، الرعاية والاىتماـ، وعند مستوى )

ي ( الت34)  (Kontic, 2014)بعدي: الاستجابة والاعتمادية. وتتفؽ ىذه النتيجة مع دراسة 
          أظيرت أف إدراؾ طلبب الإدارة للؤبعاد الأكثر أىمية كاف منيا بعد الاعتمادية 

 وبعد الاستجابة.

وجية نظر أعضاء ىيئة التدريس بالكميات الجامعية المعتمدة وغير المعتمدة بجامعة       -ب 
 أسيوط في ب عد الجوانب المادية:

دريس بالكميات المعتمدة وغير المعتمدة ( وجية نظر أعضاء ىيئة الت2يوضح الجدوؿ رقـ )
 بجامعة أسيوط حوؿ جودة أداء الخدمة التعميمية في ب عد الجوانب المادية. 
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 (2جدول رقم )
وجية نظر أعضاء ىيئة التدريس بالكميات المعتمدة وغير المعتمدة بجامعة أسيوط حول 

 جودة أداء الخدمة التعميمية في ب عد الجوانب المادية

 أعضاء الكميات  تالعبار  ـ

 المعتمدة     

 أعضاء الكميات  

 غير المعتمدة  

 العينة الكمية  

 قيمة ز 532ف=    

 ت ؽ ت ؽ ت ؽ

 ***8.29 7 0.70 11 0.37 8 0.95 التجييزات والتقنيات الحديثة. بالكمية تتوافر 1

 ***7.76 4 0.78 5 0.50 1 0.99 دراسية مناسبة. قاعات بالكمية توجد 2

 ***8.67 9 0.69 13 0.34 8 0.95 توجد أماكف لائقة لاستراحة الطلبب داخؿ الكمية. 3

 ***8.06 7 0.70 10 0.38 8 0.95 .كافية مرافؽ بالكمية توجد 4

 ***4.45 14 0.54 12 0.35 14 0.69 .داخميا لمطلبب المجانية الانترنت خدمة الكمية توفر 5

6 .  ***7.92 6 0.72 9 0.41 7 0.96 تػ ج يز معامؿ الكمية بشكؿ كاؼ 

 ***8.02 5 0.74 8 0.44 4 0.97 .باليدوء الكمية محيط يتسـ 7

 ***6.75 3 0.79 3 0.55 4 0.97 يتوافر في مكتبة الكمية مصادر عممية متنوعة )ورقية، إلكترونية(. 8

 **3.02 1 0.94 1 0.88 1 0.99 .الإنترنت شبكة عمى لمكمية إلكتروني موقع يوجد 9

 ***4.20 13 0.64 6 0.46 13 0.77 .تػ ج يز أماكف ممارسة الأنشطة المختمفة بالكمية بشكؿ كاؼ   10

 ***3.66 9 0.69 3 0.55 12 0.80 .تتيح الكمية لمطلبب سبؿ ممارسة الأنشطة المختمفة 11

 ***5.41 12 0.67 7 0.45 11 0.84 .لمطلبب برامجيا وأنشطتيا عف تعريفية مطبوعات الكمية ت قدـ 12

 0.85 15 0.37 13 0.34 15 0.40 الاحتياجات الخاصة. ذوي مف بالطمبة يتوافر بالكمية مرافؽ خاصة 13

 ***5.82 2 0.86 2 0.68 1 0.99 الكمية خدمة مصرفية. مف يتوافر بالقرب 14

 ***8.97 9 0.69 15 0.33 4 0.97 الكمية مكتب خدمات بريد لمطمبة. مف يتوافر بالقرب 15

 ***5.87  0.70  0.47  0.88 إجمالي

 (0.002*** دالة عند )   ( 0.02* * دالة عند )
 -( ما يأتي:2يتضح من الجدول رقم )

تحقؽ بعد الجوانب المادية بدرجة متوسطة مف وجية نظر أفراد العينة جميعيـ، وبدرجة كبيرة  -
الكميات غير المعتمدة،  لدى فئة أعضاء الكميات المعتمدة، بينما لـ يتحقؽ لدى فئة أعضاء

( لصالح فئة أعضاء الكميات المعتمدة. 0.005وبفارؽ داؿ إحصائيا  بينيما عند مستوى )
وىذا يشير إلى اىتماـ الكميات المعتمدة بالجوانب المادية وانخفاض مستوى ىذه الخدمة في 

 الكميات غير المعتمدة وأنو لا زاؿ يحتاج إلى الاىتماـ والرعاية بو.  



 اسيوط امعةج – التربية لكمية العممية المجمة
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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( بدرجة كبيرة مف وجية نظر العينة جميعيا وكذلؾ فئتييا، وبفارؽ داؿ 5ت العبارة رقـ )تحقق -
( لصالح فئة أعضاء الكميات المعتمدة. وقد يرجع ذلؾ 0.005إحصائيا  بينيما عند مستوى )

الكميات بأقساميا المختمفة عمى أف يكوف ليا موقع الكتروني متميز عمى  ىذهإلى حرص 
 شبكة الانترنت.

( بدرجة كبيرة لدى أفراد العينة جميعيـ وكذلؾ أعضاء الكميات المعتمدة، 52حققت العبارة )ت -
بينما كاف مستوى التحقؽ متوسطا  لدى فئة الكميات غير المعتمدة وذلؾ بفارؽ داؿ إحصائيا  

 ( لصالح الكميات المعتمدة. 0.005بينيما عند مستوى )
لدى أفراد العينة جميعيـ وكذلؾ أعضاء الكميات ( بدرجة كبيرة 3، 7، 4وتحققت العبارات ) -

المعتمدة، بينما لـ تتحقؽ لدى فئة الكميات غير المعتمدة وذلؾ بفارؽ داؿ إحصائيا  بينيما 
( لصالح الكميات المعتمدة. وىذا يعكس حرص الكميات المعتمدة عمى 0.005عند مستوى )

راسية ومناسبتيا مف حيث الكـ والكيؼ إثراء مكتبتيا بالمصادر المتنوعة وتوفير القاعات الد
لطلببيا، ومف ثـ توفير جو ىادئ يساعدىـ عمى الاستذكار والتحصيؿ العممي، بينما نفقنقد 

 الكميات غير المعتمدة عمى تقديـ ىذه الخدمات عمى نحو جيد.
( بدرجة متوسطة لدى أفراد 50، 57، 57، 51، 55، 9، 5، 2، 2وتحققت العبارات ) -

يـ وبدرجة كبيرة أعضاء الكميات المعتمدة، بينما لـ تتحقؽ لدى فئة الكميات غير العينة جميع
( لصالح الكميات المعتمدة 0.005المعتمدة وذلؾ بفارؽ داؿ إحصائيا  بينيما عند مستوى )

فييا جميعا . وقد يرجع ذلؾ إلى تطبيؽ مبادئ الاعتماد، والمتابعة المستمرة مف قبؿ 
لاىتماـ بالجانب المادي المسخر ليذه الكميات لتقديـ خدمات تجييز المسئوليف عف الجودة وا

معامميا والأماكف اللبزمة لاستراحة طلببيا وممارستيـ لمختمؼ الأنشطة، بجانب تعريؼ 
طلببيا برامجيا وأنشطتيا المختمفة، كؿ ىذا في الوقت الذي تفتقد الكميات غير المعتمدة 

 يا.تقدبـ ىذه الخدمات بشكؿ مرض  لطلبب
( بدرجة متوسطة مف وجية نظر فئة أعضاء الكميات المعتمدة، بينما 1وتحققت العبارة رقـ ) -

لـ تتحقؽ مف وجية نظر أفراد العينة جميعيـ وكذلؾ فئة أعضاء الكميات غير المعتمدة، 
 ( لصالح الكميات المعتمدة. وقد 0.005وبفارؽ داؿ إحصائيا  بيف الفئتيف عند مستوى )

قمة موارد الجامعة المالية التي يمكف توفيرىا لتقديـ خدمة الإنترنت بصورة  يرجع ذلؾ إلى
 مجانية لمطلبب.

( مف وجية نظر أفراد العينة جميعيـ وكذلؾ فئتييا، وبدوف فارؽ داؿ 59لـ تتحقؽ العبارة ) -
 إحصائيا  بيف الفئتيف. ويعكس ذلؾ افتقاد الجامعة لتقديـ ىذه الخدمة وقمة المرافؽ والخدمات

 اللبزمة لمطلبب ذوي الاحتياجات الخاصة. 
وجية نظر أعضاء ىيئة التدريس بالكميات الجامعية المعتمدة وغير المعتمدة بجامعة        -ج 

  الاعتمادية: أسيوط في ب عد
( وجية نظر أعضاء ىيئة التدريس بالكميات المعتمدة وغير المعتمدة 3يوضح الجدوؿ رقـ )

 الخدمة التعميمية في ب عد الاعتمادية. بجامعة أسيوط حوؿ جودة أداء 



 صلاح عبدالله محمد د/          التعميمية أداء الخدمة جودة
 د/ىناء فرغمي عمي     

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

   2910سبتمبر   -  عتاسال العذد   -  33  لمجلذا 033
 

 (7جدول رقم )
وجية نظر أعضاء ىيئة التدريس بالكميات المعتمدة وغير المعتمدة بجامعة أسيوط حول 

 جودة أداء الخدمة التعميمية في ب عد الاعتمادية
 أعضاء الكميات العبارت ـ

 المعتمدة 
 أعضاء الكميات

 غير المعتمدة 
 العينة الكمية

 قيمة ز 532ف= 

 ت ؽ ت ؽ ت ؽ

 ***8.07 3  0.75 8  0.44 2  0.98 تضـ الكمية عددا  كافيا  مف العامميف. 1
 ***5.31 1  0.87 1  0.71 1  0.99 .العممية الكفاءات ذوي مف تدريس ىيئة أعضاء بالكمية يعمؿ 2

 ***5.96 2  0.83 2  0.64 2  0.98 .عالية كفاءة ذات إدارية ىيئة بالكمية يتوافر 3

 ***7.20 9  0.69 10  0.40 4  0.91 تحدد الكمية احتياجات أعضاء ىيئة التدريس والعامميف بيا. 4

 ***5.33 6  0.70 7  0.49 8  0.87 تشجع إدارة الكمية أعضاء ىيئة التدريس والعامميف بيا عمى التنمية المينية. 5

 ***7.14 10  0.67 11  0.37 6  0.89 .د وتوجيييـالجد الطلبب لتييئة شاملب   برنامجا   الكمية تقدـ 6

 ***4.21 6  0.70 4  0.54 10  0.83 .الطلبب كؿ تناسب التي الأنشطة مف العديد بالكمية يتوافر 7
 *2.2s9 11  0.64 4  0.54 11  0.71 .العمؿ في الجودة والإبداع عمى طلببيا الكمية تشجع 8

 ***6.48 6  0.70 8  0.44 6  0.89 .الخدمة وتجنب الوقوع في الخطأ قديـت تحري الدقة في عمى الكمية تحرص 9

 ***4.00 3  0.75 3  0.60 9  0.86 يتـ تقديـ الخدمة التعميمية لمطلبب في موعدىا المحدد. 10

 ***5.67 5  0.73 6  0.52 5  0.90 تحرص إدارة الكمية عمى حؿ مشكلبت الطمبة المختمفة بطريقة م رضية. 11

 ***5.51   0.73   0.52   0.89 جماليإ

 (0.002*** دالة عند )   ( 0.05* دالة عند )
 -(  ما يأتي:7يتضح من الجدول رقم )

تحقؽ ب عد الاعتمادية بدرجة متوسطة لدى أفراد العينة جميعيـ، وبدرجة كبيرة لدى فئة  -
ر المعتمدة، وبفارؽ أعضاء الكميات المعتمدة، بينما لـ يتحققؽ لدى فئة أعضاء الكميات غي

( لصالح الكميات المعتمدة. وقد ي عزى ذلؾ 0.005داؿ إحصائيا  بيف الفئتيف عند مستوى )
 إلى اىتماـ الكميات المعتمدة ببعد الاعتمادية باعتباره أحد متطمبات الاعتماد.

( بدرجة كبيرة لدى أفراد العينة جميعيـ وكذلؾ فئة أعضاء 5، 50، 9، 7تحققت العبارات ) -
الكميات المعتمدة، وبدرجة متوسطة لدى فئة أعضاء الكميات غير المعتمدة في الثلبث 
عبارات الأولى منيا، ولـ تتحقؽ في العبارة الرابعة، وبفارؽ داؿ إحصائيا  بيف الفئتيف عند 

( فييا جميعا  لصالح الكميات المعتمدة. وقد يرجع ذلؾ إلى أف ىذه الكميات 0.005مستوى )
ير الأعداد اللبزمة والمتخصصة مف أعضاء ىيئة التدريس وكذلؾ العامميف استطاعت توف

، في الوقت الذي لـ  عمى نحو ساعدىا عمى تقديـ خدماتيا لطلببيا بشكؿ سريع ومرض 
 تتمكف الكميات غير المعتمدة مف تقديـ ىذه الخدمات عمى ىذا النحو.



 اسيوط امعةج – التربية لكمية العممية المجمة
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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أفراد العينة جميعيـ وبدرجة ( بدرجة متوسطة لدى 2، 2، 5، 3، 1، 55تحققت العبارات ) -
كبيرة لدى فئة أعضاء الكميات المعتمدة، بينما لـ تتحقؽ لدى فئة أعضاء الكميات غير 

( لصالح الكميات المعتمدة. 0.005المعتمدة، وبفارؽ داؿ إحصائيا  بيف الفئتيف عند مستوى )
ذلؾ عمى وقد يرجع ذلؾ إلى حرص الكميات المعتمدة عمى حؿ مشكلبت الطلبب. ويؤكد 

، وتوفير الأنشطة التي  حرص الكميات المعتمدة عمى حؿ مشكلبت طلببيا عمى نحو مرض 
تناسب ميوليـ وقدراتيـ، وتقديـ خدماتيا ليـ بدقة وكفاءة، في الوقت الذي تسعى لتنمية 
أعضائيا مف العامميف وىيئة التدريس مينيا ، ويتفؽ ذلؾ مع ما ينادي بو الاعتماد مف تنمية 

 د البشرية، وزيادة فاعميتيا لخدمة المجتمع وتطويره. الموار 
( بدرجة متوسطة لدى أفراد العينة جميعيـ وكذلؾ فئة أعضاء الكميات 4تحققت العبارات ) -

المعتمدة، بينما لـ تتحقؽ لدى فئة أعضاء الكميات غير المعتمدة، وبفارؽ داؿ إحصائيا  بيف 
اتباع الكميات إلى لمعتمدة. وقد يرجع ذلؾ ( لصالح الكميات ا0.01الفئتيف عند مستوى )

المعتمدة لاستراتيجيات متنوعة لتنمية الإبداع لدى طلببيا، في الوقت الذي لا يتوفر مناخ 
ملبئـ عمى الإبداع في الكميات غير المعتمدة، وتقؿ الحوافز والإمكانات، بجانب استخداـ 

 تعمؿ عمى تنمية الإبداع لدى الطلبب.الطرؽ التقميدية في التدريس والتي مف شأنيا أنيا لا 
وجية نظر أعضاء ىيئة التدريس بالكميات الجامعية المعتمدة وغير المعتمدة بجامعة       -د 

  الاستجابة: أسيوط في ب عد
( وجية نظر أعضاء ىيئة التدريس بالكميات المعتمدة وغير المعتمدة 4يوضح الجدوؿ رقـ )

 التعميمية في ب عد الاستجابة. بجامعة أسيوط حوؿ جودة أداء الخدمة 
 (2جدول رقم )

وجية نظر أعضاء ىيئة التدريس بالكميات المعتمدة وغير المعتمدة بجامعة أسيوط 
 حول جودة أداء الخدمة التعميمية في ب عد الاستجابة

 أعضاء الكميات العبارت ـ
 المعتمدة  

 أعضاء الكميات
 غير المعتمدة 

 العينة الكمية 
 زقيمة  532ف=  

 ت ؽ ت ؽ ت ؽ

 ***4.75 5 0.81 6 0.65 3 0.94 تحرص الكمية عمى تقديـ الخدمات التعميمية لمطلبب بسرعة. 1
 ***6.14 4 0.82 7 0.61 1 0.97 .تتصؼ إجراءات القبوؿ والتسجيؿ بالكمية بالسلبسة والمرونة 2
 *2.45 7 0.78 5 0.69 8 0.85 .يوجد استعداد لدى العامميف بالكمية لمساعدة لمطلبب 3
 *2.24 1 0.88 1 0.81 4 0.93 .يحرص العامموف بالكمية عمى التواجد في أماكف عمميـ باستمرار 4
 ***3.30 5 0.81 4 0.70 6 0.90 .تحرص الكمية عمى التعاوف مع الطلبب في حؿ مشكلبتيـ 5
 ***4.24 2 0.84 3 0.71 2 0.95 .تعمف الكمية عف مواعيد بدء تقديـ الخدمات الطلببية والانتياء منيا 6
 ***3.48 3 0.83 2 0.72 5 0.92 .ت عمـ الكمية الطلبب بكؿ ما يستجد مف معمومات وأخبار في حينو 7
 ***5.94 8 0.73 8 0.50 6 0.90 .تحرص الكمية عمى تقييـ ذاتيا لضماف تحسيف الخدمات المقدمة 8
 ***4.94 10 0.60 10 0.39 10 0.76 .والأزمات الطارئة تتوافر بالكمية الكفاءة في التعامؿ مع المواقؼ 9

 ***3.86 9 0.65 9 0.49 9 0.77 تحرص إدارة الكمية عمى حؿ مشكلبت الطمبة المختمفة بطريقة م رضية. 10
 ***4.08  0.77  0.63  0.89 إجمالي

 (0.002*** دالة عند )   ( 0.05* دالة عند )



 صلاح عبدالله محمد د/          التعميمية أداء الخدمة جودة
 د/ىناء فرغمي عمي     

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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 -( ما يأتي:2يتضح من الجدول رقم )
تحقؽ ب عد الاستجابة بدرجة عالية مف وجية نظر أفراد العينة جميعيـ وكذلؾ فئة أعضاء   -

الكميات المعتمدة، وبدرجة متوسطة لدى فئة أعضاء الكميات غير المعتمدة، وبفارؽ داؿ 
( لصالح فئة أعضاء الكميات المعتمدة. وىذا يدؿ عمى 0.005إحصائيا  بينيما عند مستوى )

الاستجابة في مستوى توقعات أعضاء ىيئة التدريس، ومف ثـ يعكس دور أف خدمات سرعة 
في سرعة الاستجابة لمطالب الطلبب وحؿ  -سواء معتمدة أـ غير معتمدة -إدارة الكميات

 مشاكميـ.
عمميـ  باستمرار"  أماكف في بالكمية عمى التواجد ( "يحرص العامموف2تحققت العبارة رقـ ) -

أفراد العينة جميعيـ وكذلؾ فئتييا، وبفارؽ داؿ إحصائيا  بينيما بدرجة كبيرة مف وجية نظر 
( لصالح الفئة الأولى. وقد يرجع ذلؾ إلى التزاـ كميات الجامعة، لاسيما 0.01عند مستوى )

المعتمدة، بتطبيؽ الموائح والقوانيف التي تسي ر عمميا وتقتضي تواجد العامميف في أماكف 
 عمميـ باستمرار. 

( بدرجة كبيرة مف وجية نظر أفراد العينة جميعيـ 9، 5، 1، 7، 3، 2رات )وتحققت العبا -
وكذلؾ فئة أعضاء الكميات المعتمدة، وبدرجة متوسطة لدى فئة أعضاء الكميات غير 

( في الخمس عبارات الأولى 0.005المعتمدة، وبفارؽ داؿ إحصائيا  بينيما عند مستوى )
( 9( في العبارة الأخيرة )0.01، وعند مستوى )منيا لصالح فئة أعضاء الكميات المعتمدة

ولصالح الفئة ذاتيا. ويدؿ ذلؾ عمى حرص الجامعة عمى تفعيؿ مباديء الاعتماد مف حيث 
قدرتيا عمى الإعلبـ بمواعيد تقديـ الخدمات الجامعية، وبكؿ ما يستجد مف أخبار، ومف ثـ 

 سريعة ومريحة. تتـ إجراءات قبوؿ الطلبب بكمياتيـ بسلبسة ويحظوف بخدمات
( بدرجة متوسطة مف وجية نظر أفراد العينة جميعيـ، وبدرجة 5، 50، 4وتحققت العبارات ) -

كبيرة لدى فئة أعضاء الكميات المعتمدة، ولـ تتحقؽ لدى فئة أعضاء الكميات غير المعتمدة، 
( لصالح فئة أعضاء الكميات 0.005وبفارؽ داؿ إحصائيا  بيف الفئتيف عند مستوى )

عتمدة. ويعكس ذلؾ حرص الكميات المعتمدة عمى عمميات التقييـ والمراجعة والتي تعد مف الم
الجوانب الميمة في الاعتماد، بجانب حرصيا عمى حؿ مشكلبت طلببيا والنظر في 
شكاواىـ، إضافة إلى إمكاناتيا لمواجية الأزمات والطوارئ مف خلبؿ وحدة الأزمات والكوارث 

في الكميات المعتمدة. بينما لـ تتوفر مثؿ ىذه الخدمات في الكميات  والتي غالبا  ما تتوفر
 غير المعتمدة.

وجية نظر أعضاء ىيئة التدريس بالكميات الجامعية المعتمدة وغير المعتمدة بجامعة      -ه 
  الرعاية والاىتمام: أسيوط في ب عد

ة وغير المعتمدة ( وجية نظر أعضاء ىيئة التدريس بالكميات المعتمد5يوضح الجدوؿ رقـ )
 بجامعة أسيوط حوؿ جودة أداء الخدمة التعميمية في ب عد الرعاية والاىتماـ. 
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 (9جدول رقم )
وجية نظر أعضاء ىيئة التدريس بالكميات المعتمدة وغير المعتمدة بجامعة أسيوط حول 

 جودة أداء الخدمة التعميمية في ب عد الرعاية والاىتمام
 أعضاء الكميات  العبارت ـ

 المعتمدة   
 أعضاء الكميات

 غير المعتمدة 
 العينة الكمية   

 قيمة ز 532ف=   
 ت ؽ ت ؽ ت ؽ

 ***4.32 3 0.88 7 0.75 1 0.97 .تيتـ الكمية بالطمبة مف الناحية الإنسانية 1
 1.29 2 0.92 2 0.89 4 0.94 .تتسـ العلبقة بيف العامميف وبيف طمبة الكمية بالود والاحتراـ 2
 *2.26 5 0.84 5 0.77 6 0.90 .ػشعر الكمية الطمبة بأنيـ موضع اىتماميات   3
 1.51 1 0.93 1 0.90 2 0.96 .تربط أعضاء ىيئة التدريس والطمبة علبقات قائمة عمى الثقة والاحتراـ 4
 ***3.40 3 0.88 3 0.78 3 0.95 .يتسـ التواصؿ بيف أعضاء ىيئة التدريس وبيف الطمبة بالفاعمية 5
 *2.13 8 0.80 8 0.73 8 0.86 .تتيح الكمية لمطمبة ممارسة الأنشطة وفقا  لميوليـ ورغباتيـ 6
 0.90 15 0.62 14 0.59 17 0.65 .تحرص الكمية عمى تحديد الاحتياجات الطلببية بشكؿ دوري 7
 0.85 8 0.80 5 0.77 11 0.82 .تقوـ الكمية بقياس رضا الطمبة عف الخدمات المقدمة ليـ 8
 1.58 10 0.79 8 0.73 10 0.83 .تقوـ الكمية بتشجيع المتفوقيف ماديا  ومعنويا   9

 *2.29 12 0.75 10 0.67 11 0.82 .تيتـ إدارة الكمية بتنظيـ مواعيد المحاضرات بما يتناسب ومصمحة الطالب 10
 1.71 6 0.83 3 0.78 7 0.88 .تراعي الكمية رغبات الطلبب ومصمحتيـ عند وضع جداوؿ امتحاناتيـ 11
 *2.55 14 0.66 15 0.56 15 0.74 .توفر الكمية مرشديف أكاديمييف لمطلبب 12
 **2.94 11 0.77 11 0.66 9 0.85 .ترفض إدارة الكمية الازدواجية في التعامؿ مع الطلبب 13
 ***4.01 15 0.62 17 0.45 14 0.75 .تسعى الكمية إلى نشر ثقافة ريادة الأعماؿ لدى طلببيا 14
 **2.78 13 0.73 13 0.63 13 0.81 .تحرص الكمية عمى ربط برامجيا بسوؽ العمؿ 15
 ***4.77 7 0.82 11 0.66 4 0.94 .تقدـ الكمية أنشطة طلببية خاصة بالإبداع والابتكار 16
 **3.15 17 0.61 16 0.47 16 0.71 .تدعـ الكمية الطلبب ذوي الأفكار الريادية 17
 **2.89 18 0.55 18 0.43 17 0.65 .لتدريس الطلبب عمى إجراء بحوث عف ريادة الأعماؿيشجع أعضاء ىيئة ا 18
 ***3.30 19 0.50 19 0.36 19 0.61 .تدعـ الكمية خريجييا مينيا  في مجاؿ ريادة الأعماؿ 19

 *2.45  0.75  0.66   0.82 إجمالي

 (0.002*** دالة عند )  (0.02** دالة عند ) ( 0.05* دالة عند )
 -( ما يأتي:9يتضح من الجدول رقم )

تحقؽ ب عد الرعاية والاىتماـ بدرجة كبيرة مف وجية نظر أفراد العينة جميعيـ وكذلؾ فئة  -
أعضاء الكميات المعتمدة، وبدرجة متوسطة مف وجية نظر فئة الكميات غير المعتمدة، 

مدة. ويعد ذلؾ إشارة ( لصالح الكميات المعت0.01وبفارؽ داؿ إحصائيا  بينيما عند مستوى )
إلى توافر قدر  كاؼ  مف الاىتماـ بالعلبقات التي تربط الكميات بطلببيا، وما توليو مف اىتماـ 

 بيـ، ومرعاة رغباتيـ واىتماماتيـ.



 صلاح عبدالله محمد د/          التعميمية أداء الخدمة جودة
 د/ىناء فرغمي عمي     

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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( بدرجة كبيرة مف وجية نظر أفراد العينة جميعيـ 55، 7، 2، 9، 1وتحققت العبارات ) -
( في العبارة الأولى منيـ 0.005يما عند مستوى )وكذلؾ فئتييا، وبفارؽ داؿ إحصائيا  بين

( في الثانية ولصالح الكميات المعتمدة. ويعكس ذلؾ حرص الجامعة بكمياتيا 0.01ومستوى )
المختمفة عمى الارتقاء بخدماتيا المعنية برعاية طلببيا والاىتماـ بشئونيـ، وتفعيؿ تواصميـ 

شاعة علبقة يسودىا الود والاح تراـ بينيـ وبيف أساتذتيـ وكذلؾ العامميف مع أساتذتيـ، وا 
 بكمياتيـ، مع مراعاة مصمحتيـ عند وضع جداوؿ امتحاناتيـ. 

( بدرجة كبيرة مف وجية نظر أفراد العينة جميعيـ وكذلؾ فئة 50، 5وتحققت العبارتاف ) -
أعضاء الكميات المعتمدة، وبدرجة متوسطة لدى فئة أعضاء الكميات غير المعتمدة، وبفارؽ 

( في 0.01( في العبارة الأولى منيما ومستوى )0.005اؿ إحصائيا  بينيما عند مستوى )د
الثانية ولصالح الكميات المعتمدة. ويؤكد ذلؾ ما سبؽ مف خدمات وذلؾ بمراعاة النواحي 
الإنسانية لمطلبب وتنظيـ محاضراتيـ بما يراعي مصمحتيـ العامة وظروفيـ المختمفة. وتتفؽ 

( أنو مف 575، 75( )7053ما أشارت إليو دراسة )خالد بف شعيؿ، ىذه النتيجة مع 
 مباديء الاعتماد الاىتماـ بالطلبب ومراعاة مصالحيـ.

( بدرجة متوسطة مف وجية نظر أفراد العينة جميعيـ وكذلؾ 57، 51كما تحققت العبارتاف ) -
لمعتمدة، وبفارؽ فئة أعضاء الكميات غير المعتمدة، وبدرجة كبيرة لدى فئة أعضاء الكميات ا

( في 0.01( في العبارة الأولى منيما ومستوى )0.05داؿ إحصائيا  بينيما عند مستوى )
عمى ربط  -لاسيما المعتمدة -الثانية ولصالح الكميات المعتمدة. ويوضح ذلؾ حرص الكميات

برامجيا بسوؽ العمؿ، وذلؾ انطلبقا  مف اعتمادىا المؤسسي أو التخصصي والذي يستيدؼ 
الطلبب بسوؽ العمؿ وزيادة ثقة ىذا المجتمع بمخرجات ىذه البرامج وكفاءتيا، كما  ربط

يعكس حرص ىذه الكميات عمى توفير مرشديف أكاديمييف لمطلبب يساعدونيـ عمى حؿ 
 مشكلبتيـ وتخطي ما يواجييـ مف عقبات. 

لؾ فئتييا ( مف وجية نظر أفراد العينة جميعيـ وكذ3بدرجة متوسطة تحققت العبارة رقـ )و  -
وبدوف فارؽ داؿ إحصائيا  بينيما، ويؤكد ذلؾ عمى حرص الكميات عمى تحديد احتياجات 

 الطلبب عمى نحو دوري والسعي لتمبيتيا.
( بدرجة متوسطة مف وجية نظر أفراد العينة جميعيـ وكذلؾ فئة 53، 52وتحققت العبارتاف ) -

ء الكميات غير المعتمدة، وبفارؽ أعضاء الكميات المعتمدة، بينما لـ تتحقؽ لدى فئة أعضا
( في 0.05( في العبارة الأولى منيما ومستوى )0.005داؿ إحصائيا  بينيما عند مستوى )

الثانية ولصالح الكميات المعتمدة. وتؤكد ىذه النتيجة النتائج السابقة في حرص الكميات 
يدا  لربطيـ بسوؽ المعتمدة عمى نشر ثقافة رايدة الأعماؿ ودعميا لطلببيا المبدعيف تمي

العمؿ والحصوؿ عمى فرصة ملبئمة فيو. بينما لـ تتحقؽ ىذه الخدمة في الكميات غير 
 المعتمدة ومف ثـ تحتاج إلى تدعيـ.
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( مف وجية نظر أفراد العينة ككؿ وكذلؾ فئة أعضاء الكميات 55، 54ولـ تتحقؽ العبارتاف ) -
عضاء الكميات المعتمدة، وبفارؽ داؿ غير المعتمدة، بينما تحققت بدرجة متوسطة لدى فئة أ

( في الثانية 0.005( في العبارة الأولى منيما ومستوى )0.05إحصائيا  بينيما عند مستوى )
ولصالح الكميات المعتمدة. وقد يعكس ذلؾ افتقار الكميات غير المعتمدة في مجاؿ ريادة 

اء ىيئة التدريس، الأعماؿ مف حيث دعـ خريجييا فيو أو إجراء بحوث عنو مف قبؿ أعض
 ومف ثـ تحتاج ىذه الخدمة إلى الدعـ والاىتماـ.  

وجية نظر أعضاء ىيئة التدريس بالكميات الجامعية المعتمدة وغير المعتمدة بجامعة     -و 
  أسيوط في ب عد الأمان:

( وجية نظر أعضاء ىيئة التدريس بالكميات المعتمدة وغير المعتمدة 50يوضح الجدوؿ )
 حوؿ جودة أداء الخدمة التعميمية في ب عد الأماف. بجامعة أسيوط 

 (20جدول )
وجية نظر أعضاء ىيئة التدريس بالكميات المعتمدة وغير المعتمدة بجامعة أسيوط حول 

 جودة أداء الخدمة التعميمية في ب عد الأمان
 أعضاء الكميات العبارت ـ

 المعتمدة  
 أعضاء الكميات

 غير المعتمدة 
 العينة الكمية

 قيمة ز 532ف=  
 ت ؽ ت ؽ ت ؽ

 *2.26 7 0.84 7 0.77 6 0.90 .يعزز سموؾ أعضاء ىيئة التدريس شعور الطلبب بالأماف والثقة 1
 *2.04 1 0.92 2 0.87 1 0.96 .يمـ أعضاء ىيئة التدريس بالمعمومات الكافية عف مقرراتيـ 2
 1.37- 2 0.90 1 0.94 8 0.88 .بالطلببيتعامؿ أعضاء ىيئة التدريس بسرية مع المعمومات الخاصة  3
 *2.40 8 0.83 8 0.76 7 0.89 .يعبر الطلبب عف آرائيـ بحرية دوف خوؼ 4
 *2.12 3 0.89 3 0.84 3 0.94 .يتسـ أسموب أعضاء ىيئة التدريس في تعامميـ مع الطلبب بالوسطية والاعتداؿ 5
 1.77 5 0.87 5 0.82 5 0.91 .يتـ تقييـ أعماؿ وأنشطة الطلبب بعدالة وموضوعية 6
 1.86 4 0.88 4 0.83 4 0.92 .تمتزـ الكمية بالقواعد المنظمة لمعمؿ 7
 ***3.31 5 0.87 6 0.78 2 0.95 .يتوافر الإحساس بالأماف عند التعامؿ مع أعضاء ىيئة التدريس والعامميف بالكمية 8
 ***3.89 9 0.67 9 0.52 9 0.79 .تتوافر بالكمية أجيزة ووسائؿ الأمف والسلبمة العامة 9

 ***3.94 10 0.58 10 0.41 10 0.71 .يتـ تدريب العامميف بالكمية عمى استخداـ سبؿ الأمف والسلبمة بالكمية 10
 *2.27  0.83  0.75  0.88 إجمالي

 (0.002*** دالة عند )   ( 0.05* دالة عند )
 -( ما يأتي:20يتضح من الجدول )

كبيرة مف وجية نظر أفراد العينة جميعيـ وكذلؾ فئة أعضاء تحقؽ ب عد الأماف بدرجة  -
الكميات المعتمدة، وبدرجة متوسطة مف وجية نظر فئة الكميات غير المعتمدة، وبفارؽ داؿ 

أف إدارة يعكس ذلؾ وقد ( لصالح الكميات المعتمدة. 0.01إحصائيا  بينيما عند مستوى )
مف الكميات غير المعتمدة  أكبروتطبيقيا بصورة المعتمدة عمى دراية بمعايير الأماف  الكميات

 مما يستدعي مزيدا  مف الاىتماـ بتجويد ىذه الخدمة في تمؾ الكميات.



 صلاح عبدالله محمد د/          التعميمية أداء الخدمة جودة
 د/ىناء فرغمي عمي     

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

   2910سبتمبر   -  عتاسال العذد   -  33  لمجلذا 333
 

( بدرجة كبيرة مف وجية نظر أفراد العينة جميعيـ 3، 2، 9، 4، 1، 7وتحققت العبارات ) -
ف الأولييف منيـ ( في العبارتي0.01وكذلؾ فئتييا، وبفارؽ داؿ إحصائيا  بينيما عند مستوى )

( في الثالثة ولصالح الكميات المعتمدة، بينما لـ يكف دالا  في الثلبث 0.005ومستوى )
ىيئة التدريس  وأعضاءوقد يرجع ذلؾ إلى اىتماـ إدارة الكميات المختمفة عبارات الأخرى. 

د عمى فييا بسرية المعمومات، والتزاميا بتطبيؽ الموائح والقوانيف التي تحكـ عمميا وتساع
المحافظة عمى سرية بيانات الطلبب، وكذلؾ ثراء معمومات أعضاء ىيئة التدريس عف 
مقرراتيـ، واتساميـ بالوسطية والموضوعية في تعامميـ مع طلببيـ وتقييميـ لأعماليـ، ومف 

 ثـ شعور الطلبب بالأماف عند التعامؿ معيـ وكذلؾ مع العامميف بالكميات معيـ.
( بدرجة كبيرة مف وجية نظر أفراد العينة جميعيـ وكذلؾ فئة 2، 5كما تحققت العبارات ) -

أعضاء الكميات المعتمدة، وبدرجة متوسطة لدى فئة أعضاء الكميات غير المعتمدة،  وبفارؽ 
( لصالح الكميات المعتمدة. وتؤكد ىذه النتيجة 0.01داؿ إحصائيا  بينيما عند مستوى )

تدريس لطلببيـ أف يشعروا بالأماف، ويترتب عمى سابقتيا مف تعزيز سموؾ أعضاء ىيئة ال
 ذلؾ أف يعبروا عف آرائيـ بحرية.

( بدرجة متوسطة مف وجية نظر أفراد العينة جميعيـ، وبدرجة كبيرة 5وتحققت العبارات رقـ ) -
لدى فئة أعضاء الكميات المعتمدة، بينما لـ تتحقؽ لدى فئة أعضاء الكميات غير المعتمدة، 

( لصالح الكميات المعتمدة. ويوضح ذلؾ 0.005ئيا  بينيما عند مستوى )وبفارؽ داؿ إحصا
توافر أجيزة الأمف والسلبمة داخؿ الكميات المعتمدة، إلا أف ىذه الخدمة لـ تتوفر لدى 

 الكميات غير المعتمدة، مما يستمزـ الاىتماـ بتوفيرىا والارتقاء بيا.
نة جميعيـ وكذلؾ فئة أعضاء الكميات غير ( مف وجية نظر أفراد العي50ولـ تتحقؽ العبارة ) -

المعتمدة، بينما تحققت بدرجة متوسطة لدى فئة أعضاء الكميات المعتمدة، وبفارؽ داؿ 
( لصالح أعضاء الكميات المعتمدة. وتؤكد ىذه النتيجة 0.005إحصائيا  بينيما عند مستوى )

د مف حيث قدرتيا عمى تحقيؽ الكميات المعتمدة ت فعؿ مباديء وأىمية الاعتماسابقتيا مف أف 
توافر أجيزة وسبؿ الأمف والسلبمة يستدعي التدريب عمييا، كما أف افتقاد  الأمف بيا، وأف

ىذه الخدمة لا يتطمب ذلؾ، ومف ثـ لـ تتوفر ىذه الخدمة في الكميات غير المعتمدة وبالتالي 
           ذه الخدمة فيى تحسيف وتطويرلـ يتـ تدريب العامميف عمى استخداميا، وىذا يتطمب 

 ىذه الكميات.
  :ثانيا : تفسير النتائج بالنسبة لمطلاب 
نتائج استجابات الطلاب بالكميات المعتمدة وغير المعتمدة بجامعة أسيوط  -أ 

 حول جودة أداء الخدمة التعميمية في أبعاد المقياس ككل:
مدة بجامعة أسيوط ( وجية نظر الطلبب بالكميات المعتمدة وغير المعت55يوضح الجدوؿ )

 حوؿ جودة أداء الخدمة التعميمية في أبعاد المقياس جميعيا.
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 (22جدول )
وجية نظر الطلاب بالكميات المعتمدة وغير المعتمدة بجامعة أسيوط حول جودة أداء الخدمة 

 أبعاد المقياس ككلالتعميمية في 

 طلبب الكميات    الأبعاد ـ

 534= 5المعتمدة ف

 غير طلبب الكميات 

 523= 7ف المعتمدة 

 العينة الكمية  

 قيمة ز 921ف=   

 ت ؽ ت ؽ ت ؽ

 0.54 5 0.61 5 0.59 4 0.62 البعد الأوؿ: الجوانب المادية 1

 0.89- 2 0.67 2 0.70 2 0.65 البعد الثاني: الاعتمادية )المصداقية( 2

 1.12- 4 0.64 4 0.67 4 0.62 البعد الثالث: الاستجابة 3

 0.60- 2 0.67 3 0.69 1 0.66 لرابع: الرعاية والاىتماـالبعد ا 4

 1.23- 1 0.68 1 0.71 2 0.65 البعد الخامس: الأماف 5

 0.65-  0.65  0.67  0.63 الاستبانة ككؿ

 ( ما يأتي:22يتضح من الجدول )
لدى أفراد العينة جميعيـ وكذلؾ فئتييا إلا تحققت أبعاد جودة الخدمة بدرجة متوسطة  -

وبدوف فارؽ داؿ لـ يتحقؽ لدى فئة طلبب الكميات غير المعتمدة،  جوانب الماديةبعد ال
 إحصائيا  بينيما.

جاء بعد الأماف في المرتبة الأولى مف وجية نظر أفراد العينة كميـ وكذلؾ فئة طلبب  -
ة لدى فئة طلبب الكميات المعتمدة، وبدوف فارؽ نيالكميات غير المعتمدة، وفي المرتبة الثا

المعتمدة  إحصائيا  بينيما، وبدرجة تحقؽ متوسطة. وقد يرجع ذلؾ إلى أف إدارة الكمياتداؿ 
وتتفؽ ىذه النتيجة مع ما توصمت إليو  .وغير المعتمدة عمى دراية بمعايير الأماف وتطبيقيا

( في أف بعد الأماف لاقى مستوى أعمى مف 43)  (Unuvar, & Kaya , 2016)دراسة
 رضا العملبء.  

ي المرتبة الثانية بعد الرعاية والاىتماـ مف وجة نظر أفراد العينة جميعيـ وفي المرتبة وجاء ف -
الأولى مف وجية نظر طلبب الكميات المعتمدة، بينما تأخر لممرتبة الثالثة مف وجية نظر 
طلبب الكميات غير المعتمدة، وبدوف فارؽ داؿ بينيما، وبدرجة تحقؽ متوسطة في كؿ 

( في 2) (7052، )أسامة زيف العابديف وأشرؼ محمد، النتيجة مع دراسةمنيما. وتتفؽ ىذه 
احتلبؿ بعد التعاطؼ والاىتماـ المرتبة الثالثة مف وجية نظر العينة كميـ وبوزف نسبي 

0.29 . 
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في المرتبة الثانية ذاتيا مف وجة نظر أفراد العينة جميعيـ وكذلؾ فئتييا بعد  جاءكما  -
درجة تحقؽ متوسطة. وتتفؽ ىذه النتيجة مع ما توصمت إليو الاعتمادية )المصداقية( وب

( مف أف الخدمة المقدمة في بعد الاعتمادية كانت 42، 12( ) 7052دراسة )نسريف صالح، 
( 41) (Sahney & Karunes, 2004)بينما تختمؼ مع دراسة  .محققة بدرجة متوسطة

الطلبب وتوقعاتيـ في المجاؿ  إحصائيا  بيف إدراكات التي أظيرت وجود فجوة سالبة ودالة
  المادي والاعتمادية والاستجابة.

وفي المرتبة الرابعة مف وجية نظر أفراد العينة جميعيـ ، وكذلؾ فئتييا، جاء بعد الاستجابة  -
وىذا يدؿ عمى أف  الكثير  وبدوف فارؽ داؿ بينيما، وبدرجة تحقؽ متوسطة في كؿ منيما.

تيني وتقميدي، مما يؤثر سمب ا عمى العمؿ ويعوؽ عممية مف الخدمات ما زالت تقدـ بشكؿ رو 
الاستجابة الفورية والسريعة لخدمات الطلبب، ومف ثـ فإف مستوى جودة الاستجابة يحتاج 
إلى التحسيف المستمر لتحقيؽ مستوى جودة أعمى، ويتفؽ ذلؾ مع ما توصمت إليو دراسة 

ة في بعد الاستجابة كاف محققا  ( مف أف مستوى الخدمة المقدم43، 7052)نسريف صالح، 
 (Abdelkrim & Salim, 2015)بدرجة متوسطة، كما يتفؽ ذلؾ مع ما توصمت إليو دراسة

  ( في أف بعد الاستجابة كاف مف أكثر الأبعاد أىمية عند الطلبب.41) 
أما المرتبة الخامسة والأخيرة فقد احتميا بعد الجوانب المادية وذلؾ مف وجية نظر أفراد  -

ينة جميعيـ وكذلؾ فئة الكميات غير المعتمدة، والذي جاء بدرجة عدـ تحقؽ فييا، بينما الع
كاف بدرجة تحقؽ متوسطة في فئة الكميات المعتمدة والتي ارتقت لممرتبة الرابعة مف حيث 

وىذا يدؿ عمى أف مستوى الخدمة المقدمة في ىذا  الترتيب وبدوف فارؽ داؿ بيف الفئتيف.
ظمو غير مرض  بالنسبة لمطلبب، وأنو مازاؿ يحتاج إلى الاىتماـ والرعاية، البعد كاف في مع

وتتفؽ ىذه  ويمكف تفسير ىذه النتائج إلى ضعؼ الميزانية المخصصة لمجامعات بشكؿ عاـ.
(، 550، 54( )7052النتيجة مع ما توصمت إليو دراسة )حساـ حمدي عبد الحميد سيد، 

الجوانب المادية كاف غير محقؽ، وكذلؾ دراسة حيث توصمت إلى أف مستوى الخدمة في 
( مف انخفاض مستوى جودة أداء الخدمة المقدمة في 75، 21( )7050)عبدالله عطية، 

أف ىناؾ علبقة وثيقة بيف  ( في39) (Frick & et al, 2009) دراسةالجوانب المادية. و 
فائدة أكبر، كمما كاف جودة التعميـ ورضا الطالب، فكمما قدمت الخدمات التعميمية لمطالب 

 رضاه وولاؤه أكبر. 
وجية نظر الطلاب حول جودة أداء الخدمة التعميمية بالكميات الجامعية المعتمدة  -ب 

 وغير المعتمدة في ب عد الجوانب المادية بجامعة أسيوط. 
( وجية نظر الطلبب بالكميات المعتمدة وغير المعتمدة بجامعة أسيوط 57يوضح الجدوؿ )

 اء الخدمة التعميمية في ب عد الجوانب المادية.حوؿ جودة أد
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 (21جدول )
وجية نظر الطلاب بالكميات المعتمدة وغير المعتمدة بجامعة أسيوط حول جودة أداء 

 الخدمة التعميمية في ب عد الجوانب المادية
 طلبب الكميات    العبارت                           ـ

 المعتمدة     
 طلبب الكميات 

 لمعتمدةغير ا
 العينة الكمية  
 قيمة ز 921ف=   

 ت ؽ ت ؽ ت ؽ

 0.00 9 0.59 8 0.59 8 0.59 التجييزات والتقنيات الحديثة. بالكمية تتوافر 1
 1.79 6 0.64 8 0.59 2 0.69 دراسية مناسبة. قاعات بالكمية توجد 2
 1.49 13 0.54 14 0.51 10 0.58 توجد أماكف لائقة لاستراحة الطلبب داخؿ الكمية. 3
 0.48 10 0.57 10 0.56 10 0.58 .كافية مرافؽ بالكمية توجد 4
 0.81 15 0.50 15 0.48 15 0.52 .داخميا لمطلبب المجانية الانترنت خدمة الكمية توفر 5
6 .  0.00 13 0.54 13 0.54 13 0.54 تػ ج يز معامؿ الكمية بشكؿ كاؼ 
 0.00 11 0.56 10 0.56 12 0.56 .باليدوء الكمية محيط يتسـ 7
 0.63 2 0.68 2 0.66 2 0.69 يتوافر في مكتبة الكمية مصادر عممية متنوعة )ورقية، إلكترونية(. 8
 1.61 1 0.72 1 0.68 1 0.76 .الإنترنت شبكة عمى لمكمية إلكتروني موقع يوجد 9

 0.43 7 0.63 3 0.62 6 0.64 .تػ ج يز أماكف ممارسة الأنشطة المختمفة بالكمية بشكؿ كاؼ   10
 1.02- 4 0.65 1 0.68 7 0.63 .تتيح الكمية لمطلبب سبؿ ممارسة الأنشطة المختمفة 11
 0.54- 8 0.60 3 0.62 8 0.59 .لمطلبب برامجيا وأنشطتيا عف تعريفية مطبوعات الكمية ت قدـ 12
 0.00 12 0.55 12 0.55 13 0.54 الاحتياجات الخاصة. ذوي مف بالطمبة يتوافر بالكمية مرافؽ خاصة 13
 1.53 3 0.66 3 0.62 2 0.70 الكمية خدمة مصرفية. مف يتوافر بالقرب 14
 1.14 5 0.65 3 0.62 5 0.67 الكمية مكتب خدمات بريد لمطمبة. مف يتوافر بالقرب 15

 0.54  0.61  0.59  0.62 إجمالي

 ( ما يمي: 21يتضح من الجدول )
ف وجية نظر أفراد العينة جميعيـ وكذلؾ فئة طلبب الكميات لـ يتحقؽ بعد الجوانب المادية م -

غير المعتمدة، بينما جاء محققا  بدرجة متوسطة لدى فئة طلبب الكميات المعتمدة وبدوف 
( 5( كحد أقصى لمعبارة رقـ )0.37فارؽ داؿ إحصائيا  بينيما، وقد تراوح تحقؽ عباراتو بيف )

وتتفؽ ىذه النتيجة مع دراسة فيرناؾ وبيناس  (.1( كحد أدنى لمعبارة رقـ )0.10وبيف )
(Faranak & Behnaz, 2011) (35 التي أظيرت أف مف فجوات العناصر الخمسة ،)

 الجوانب المادية.   SERVQUALلمقياس السيرؼ كواؿ
( مف أصؿ خمس عشرة عبارة لبعد الجوانب المادية 5تحققت عبارة واحدة )العبارة رقـ  -

ؾ بدرجة كبيرة مف وجية نظر أفراد عينتي الدراسة كميـ وكذلؾ فئة لمقياس جودة الخدمة وذل
( 51، 52، 55، 50، 4، 7طلبب الكميات المعتمدة، كما تحققت ست عبارات )العبارات 

        مف وجية نظر أفراد عينتي الدراسة كميـ، بينما لـ تتحقؽ العبارات  بصورة متوسطة
(5 ،9 ،2 ،1 ،2 ،3 ،57 ،59 .) 
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في المرتبة الأولى  "الانترنت شبكة عمى لمكمية إلكتروني موقع ( "يوجد5بارة رقـ )جاءت الع -
بالنسبة لمعينة كميا وكذلؾ فئتييا، وتحققت بدرجة كبيرة مف وجية نظر العينة كميا وكذلؾ فئة 
طلبب الكميات المعتمدة، وبدرجة متوسطة لدى فئة الكميات غير المعتمدة، وبدوف فارؽ داؿ 

ينيما، مما يدؿ عمى تحقؽ ىذه الخدمة، وقد يرجع ذلؾ إلى حرص ىذه الكميات احصائيا  ب
 بأقساميا المختمفة عمى أف يكوف ليا موقع الكتروني متميز عمى شبكة الانترنت.

يتوافر في مكتبة الكمية مصادر عممية متنوعة )ورقية، الكترونية(" ( "4جاءت العبارة رقـ ) -
 ينة كميا والكميات المعتمدة والكميات غير المعتمدة بوزف نسبيفي المرتبة الثانية بالنسبة لمع

متوسطة  ( وىذا يعني أف جودة أداء ىذه الخدمة محققة بدرجة0.22(، )0.25(، )0.24)
             وتتفؽ ىذه النتيجة مع ما توصمت إليو دراسة بينيما. وبدوف فارؽ داؿ إحصائيا  

( في أف جودة أداء ىذه الخدمة 594، 2( )7052)أسامة زيف العابديف ، أشرؼ محمد ، 
   كانت متوسطة، وأف ىناؾ ضعفا  في ميزانية الكتب والمصادر العممية.

 لمطلبب المجانية الانترنت خدمة الكمية توفر( "1كانت أقؿ العبارات تحقيقا  ىي العبارة رقـ ) -
عتمدة وغير المعتمدة وبوزف داخميا" واحتمت المرتبة الأخيرة بالنسبة لمعينة كميا ولمكميات الم

(، وبدوف فارؽ داؿ إحصائيا  بينيما، مما يدؿ عمى قمة 0.24(، )0.17(، )0.10نسبي )
اىتماـ كميات الجامعة سواء كانت معتمدة أـ غير معتمدة بتوفير إنترنت مجاف  لمطلبب 

ا في يساعدىـ عمى البحث السريع عف المعمومات، كما يشير إلى ضعؼ استخداـ التكنولوجي
( 7052العممية التعميمية، وتتفؽ ىذه النتيجة مع ما توصمت إليو دراسة )نسريف صالح، 

 (، مف قمة الاىتماـ بتوفير إنترنت لمطلبب.41، 12)
" عمى 2رقـ ) العبارةوحصمت  - مرتبة متأخرة )الثالثة عشرة( ( "تجيز معامؿ الكمية بشكؿ كاؼ 

( وىذا يعني أف 0.12ر المعتمدة وبوزف نسبي )بالنسبة لمعينة ككؿ ولمكميات المعتمدة وغي
جودة ىذه الخدمة غير محققة بالنسبة لمعينة كميا، وكذلؾ فئتييا، وبدوف فارؽ داؿ إحصائيا  
بينيما، وقد ي عزى ذلؾ إلى أف ىناؾ بعض المعوقات في ىذا المجاؿ بالإضافة إلى عدـ 

كمعامؿ الحاسب ومعامؿ المغات  كفاية الأجيزة والمعامؿ اللبزمة لتدريس بعض المقررات،
والمعامؿ الخاصة بالتدريبات العممية، وكؿ ىذا يتسبب في وجود كثير مف المشكلبت التي 

  (7052تواجو الطلبب، وتتفؽ ىذه النتيجة مع ما توصمت إليو دراسة )حساـ حمدي، 
صمت إليو (، مف عدـ كفاية الأجيزة والمعامؿ اللبزمة لمتدريس، كما اتفقت مع تو 550، 54)

( مف أنو يوجد قصور شديد في توافر المعامؿ 520، 29(، )7054دراسة )عبدالله أحمد، 
 الحديثة اللبزمة لمدراسة والتدريبات العممية.
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في المرتبة الثالثة  توجد أماكف لائقة لاستراحة الطلبب داخؿ الكمية"( "9وجاءت العبارة رقـ ) -
في حيف جاءت جودة أداء الخدمة ، (0.12سبي )نفسيا بالنسبة لمعينة كميا وبوزف ن عشرة

( أي أف جودة 0.15(، )0.14في الكميات المعتمدة وغير المعتمدة بوزف نسبي ترواح بيف )
أداء ىذه الخدمة كانت غير محققة، وبدوف فارؽ داؿ إحصائيا  بينيما، وقد يرجع ذلؾ إلى 

ة الجامعة عمى استكماؿ التوسعات زيادة أعداد الطلبب الممتحقيف بالتعميـ الجامعي وعدـ قدر 
في المباني الجامعية مع قمة الاعتمادات المالية بالإضافة إلى ضيؽ المساحة في بعض ىذه 
الكميات التي لا تسمح بتوافر أماكف لاستراحة الطلبب داخميا، وتتفؽ ىذه النتيجة مع ما 

كف لائقة لانتظار أما (، مف قمة وجود41، 12( )7052توصمت إليو دراسة )نسريف صالح، 
الطلبب داخؿ الكمية، كما تتفؽ مع ما أشارت إليو دراسة )عبد الرحمف محمد وآخريف، 

        ( في أنو يجب عمى الكميات توفير مرافؽ خدمية متنوعة وأجيزة91، 20( )7053
 ومعدات حديثة.

مدة وجية نظر الطلاب حول جودة أداء الخدمة التعميمية بالكميات الجامعية المعت  -ج 
 الاعتمادية: وغير المعتمدة في ب عد

( وجية نظر الطلبب حوؿ جودة أداء الخدمة التعميمية بالكميات 59يوضح الجدوؿ )
 المعتمدة وغير المعتمدة في ب عد الاعتمادية.

 (29جدول )
وجية نظر الطلاب بالكميات المعتمدة وغير المعتمدة بجامعة أسيوط حول جودة أداء 

 في ب عد الاعتماديةالخدمة التعميمية 
 921العينة الكمية ف= طلبب الكميات غير المعتمدة طلبب الكميات المعتمدة العبارت ـ

 قيمة ز
 ت ؽ ت ؽ ت ؽ

 0.70 2 0.76 3 0.74 1 0.78 تضـ الكمية عددا  كافيا  مف العامميف. 1
 1.67- 1 0.77 1 0.81 2 0.72 .العممية الكفاءات ذوي مف تدريس ىيئة أعضاء بالكمية يعمؿ 2
 1.81- 3 0.70 2 0.75 3 0.66 .عالية كفاءة ذات إدارية ىيئة بالكمية يتوافر 3
 1.35- 4 0.69 4 0.72 5 0.65 تحدد الكمية احتياجات أعضاء ىيئة التدريس والعامميف بيا. 4
 1.05- 4 0.69 4 0.72 3 0.66 تشجع إدارة الكمية أعضاء ىيئة التدريس والعامميف بيا عمى التنمية المينية. 5
 1.31- 11 0.63 10 0.66 11 0.60 .الجدد وتوجيييـ الطلبب لتييئة شاملب   برنامجا   الكمية تقدـ 6
 0.85- 9 0.64 10 0.66 7 0.62 .الطلبب كؿ تناسب التي الأنشطة مف العديد بالكمية يتوافر 7
 *2.02- 6 0.67 4 0.72 7 0.62 .العمؿ في الجودة والإبداع عمى طلببيا الكمية تشجع 8
 1.12- 9 0.64 9 0.67 9 0.61 .الخدمة وتجنب الوقوع في الخطأ تقديـ تحري الدقة في عمى الكمية تحرص 9

 1.56- 6 0.67 7 0.71 6 0.63 يتـ تقديـ الخدمة التعميمية لمطلبب في موعدىا المحدد. 10
 1.51- 8 0.65 8 0.69 9 0.61 قة م رضية.تحرص إدارة الكمية عمى حؿ مشكلبت الطمبة المختمفة بطري 11

 1.23-  0.68  0.71  0.65 إجمالي

 (0.05* دالة عند )    
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 -( ما يأتي:29يتضح من الجدول )
تحقؽ بعد الاعتمادية بصورة متوسطة مف وجية نظر أفراد العينة جميعيـ وكذلؾ فئتييا  -

فقد كاف الفرؽ بينيما دالا  عند ( 4وبدوف فارؽ داؿ إحصائيا  بينيما، إلا في العبارة رقـ )
( لصالح فئة طلبب الكميات غير المعتمدة، وقد تراوح تحقؽ عباراتو بيف 0.01مستوى )

(. وتتفؽ ىذه 2( كحد أدنى لمعبارة رقـ )0.29( وبيف )7( كحد أقصى لمعبارة رقـ )0.33)
ة ودالة ( التي أظيرت  نتائجيا وجود فروؽ سمبي44) Van, 1999)النتيجة مع دراسة )

إحصائيا  بيف إدراؾ أفراد العينة وتوقعاتيـ لمستوى المعمومات التعميمية المقدمة في مجالي: 
 الاعتمادية، والاستجابة.

( مف أصؿ إحدى عشرة عبارة بدرجة كبيرة مف وجية نظر أفراد 7، 5تحققت العبارتاف ) -
يدؿ عمى دأب كميات  وىذا العينة كميـ وكذلؾ فئتييا وبدوف فارؽ داؿ إحصائيا  بينيما.

جامعة أسيوط عمى المحافظة عمى تخصص أعضاء ىيئة التدريس الذيف يقوموف بتدريس 
المقررات المختمفة، بجانب سعييا الحثيث عمى توفير الكوادر العاممة اللبزمة والكافية في 

 مختمؼ الكميات.
مف وجية نظر  ( بدرجة متوسطة55-9تحققت بقية عبارات ب عد الاعتمادية )العبارات مف  -

( فقد 4أفراد العينة كميـ وكذلؾ فئتييا وبدوف فارؽ داؿ إحصائيا  بينيما، إلا في العبارة رقـ )
( لصالح فئة طلبب الكميات غير المعتمدة، وقد يدؿ ذلؾ عمى 0.5كانت دالة عند مستوى )

داع مثابرة الكميات غير المعتمدة لمحصوؿ عمى الاعتماد ومف ثـ تحث طلببيا عمى الإب
والمثابرة لتحقيؽ مخرجات تعميمية عالية تسيـ في تحقيؽ جودتيا. وتتفؽ ىذه النتيجة مع 

( مف وجود فجوة سالبة 41)(Sahney, & Karunes, 2004) ساني وكارونيس دراسة 
 إحصائيا  بيف إدراكات الطلبب وتوقعاتيـ في مجاؿ الاعتمادية. كما تتفؽ مع دراسة  ودالة

(Van, 1999)(44ال ) تي أظيرت نتائجيا وجود فروؽ سمبية ودالة إحصائيا  بيف إدراؾ أفراد
 العينة وتوقعاتيـ لمستوى المعمومات التعميمية المقدمة في مجالي: الاعتمادية، والاستجابة.

العممية" في  الكفاءات ذوي مف التدريس ىيئة أعضاء بالكمية يعمؿ( "7جاءت العبارة رقـ ) -
ظر أفراد العينة كميـ وكذلؾ فئة طلبب الكميات غير المعتمدة وفي المرتبة الأولى مف وجية ن

المرتبة الثانية بالنسبة لمكميات المعتمدة وبدوف فارؽ داؿ إحصائيا  بينيما، وىذا يدؿ عمى أف 
مستوى الجودة المقدمة في ىذه الخدمة كانت محققة بدرجة عالية، وقد يرجع ذلؾ إلى أف 

 ب خبرة طويمة في العمؿ بالكمية.معظـ مف يعمموف بالكمية أصحا
بالنسبة ( "تضـ الكمية عدد ا كافي ا مف العامميف" في المرتبة الثانية 5وجاءت العبارة رقـ ) -

لمعينة كميا وتقدمت لممرتبة الأولى بالنسبة لمكميات المعتمدة بينما تأخرت لممرتبة الثالثة 
بينيما، وىذا يدؿ عمى أف مستوى  بالنسبة لمكميات غير المعتمدة وبدوف فارؽ داؿ إحصائيا  

الخدمة المقدمة كاف محققا  بدرجة عالية، وىذا يدؿ عمى أف الكميات يتوافر بيا عدد كاؼ مف 
 العامميف ومف ثـ قدرتيـ عمى تقديـ الخدمة لمطلبب عالية.
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 في المرتبة الثالثةعالية"  كفاءة ذات إدارية ىيئة بالكمية يتوافر( "9وحصمت العبارة رقـ ) -
بالنسبة لمعينة ككؿ وكذلؾ بالنسبة لمكميات المعتمدة بينما جاءت في المرتبة الثانية بالنسبة 
لمكميات غير المعتمدة، وبدوف فارؽ داؿ إحصائي ا بينيما، وىذا يدؿ عمى أف مستوى الخدمة 

 المقدمة كانت محققة بدرجة متوسطة.
( 1ة التدريس والعامميف بيا"، و)( "تحدد الكمية احتياجات أعضاء ىيئ2) العبارتافوجاءت  -

عمى التنمية المينية" في المرتبة  "تشجع إدارة الكمية أعضاء ىيئة التدريس والعامميف بيا
بالنسبة لمكميات غير المعتمدة، أي أف جودة أداء ىذه كذلؾ بالنسبة لمعينة كميا و الرابعة 

امسة والثالثة عمى التوالي الخدمة متوسطة بينما جاءت ىاتاف العبارتاف في المرتبتيف الخ
بالنسبة لمكميات المعتمدة، وبدرجة تحقؽ متوسطة، وبدوف فارؽ داؿ إحصائيا  بينيما. وىذا 
يرجع ذلؾ إلى أف الكميات غير المعتمدة تحدد احتياجات أعضائيا وتعمؿ عمى تمبيتيا وعمى 

 تنميتيـ مينيا ؛ سعيا  لتحقيؽ الجودة والاعتماد. 
عمى ( "يتوافر بالكمية العديد مف الأنشطة التي تناسب كؿ الطلبب" 3) رقـ العبارةوحصمت  -

بالنسبة لمعينة جميعيا، والمرتبة العاشرة بالنسبة لمكميات غير المعتمدة المرتبة التاسعة 
وبدوف فارؽ داؿ إحصائيا  بينيما، وبدرجة تحقؽ ، بالنسبة لمكميات المعتمدةالسابعة و 

تمؼ كميات الجامعة عمى تقديـ الأنشطة المناسبة لميوؿ متوسطة، مما يؤكد عمى حرص مخ
 الطلبب وقدراتيـ. 

( "تحرص الكمية عمى تحري الدقة في تقديـ الخدمة وتجنب الوقوع 5كما حصمت العبارة رقـ ) -
عمى المرتبة التاسعة نفسيا بالنسبة لمعينة جميعيا، وكذلؾ فئتييا، وبدوف فارؽ  في الخطأ"

         وبدرجة تحقؽ متوسطة، ويدؿ ذلؾ عمى سعي كميات الجامعةداؿ إحصائيا  بينيما، 
لتقديـ الخدمات المختمفة لطلببيا عمى نحو دقيؽ قدر المستطاع وسعييا لتجويدىا وتجنب 

 الخطأ فييا.  
 تقدـ( "2بينما كانت أقؿ العبارات تحقيق ا في مستوى الخدمة المتوسطة ىي العبارة رقـ ) -

فاحتمت المرتبة الأخيرة بالنسبة لمعينة  يـ"الجدد وتوجيي الطلبب لتييئة شاملب   الكمية برنامجا  
جميعيا وكذلؾ فئتييا، وبدوف فارؽ داؿ إحصائيا  بينيما، وقد يرجع ذلؾ إلى الحاجة لزيادة 
جيود كميات الجامعة لتنفيذ برامج إرشادية لمطلبب الجدد، مف خلبؿ عقد المقاءات التعريفية 

دارا تاحة بروشورات وكتيبات إرشادية ليـ. بيف الطلبب وا   ت الكميات وا 
وجية نظر الطلاب حول جودة أداء الخدمة التعميمية بالكميات الجامعية المعتمدة    -د 

 وغير المعتمدة في ب عد الاستجابة:
( وجية نظر الطلبب حوؿ جودة أداء الخدمة التعميمية بالكميات 52يوضح الجدوؿ ) 

 ب عد الاستجابة. المعتمدة وغير المعتمدة في



 صلاح عبدالله محمد د/          التعميمية أداء الخدمة جودة
 د/ىناء فرغمي عمي     
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 (23جدول )
وجية نظر الطلاب بالكميات المعتمدة وغير المعتمدة بجامعة أسيوط حول جودة أداء الخدمة 

 التعميمية في ب عد الاستجابة
 طلبب الكميات العبارت ـ

 المعتمدة   
 طلبب الكميات 

 غير المعتمدة
 العينة الكمية  
 قيمة ز 921ف=  

 ت ؽ ت ؽ ت ؽ

 1.20- 9 0.65 5 0.68 9 0.62 كمية عمى تقديـ الخدمات التعميمية لمطلبب بسرعة.تحرص ال 1
 0.91- 8 0.66 4 0.69 7 0.64 .تتصؼ إجراءات القبوؿ والتسجيؿ بالكمية بالسلبسة والمرونة 2
 1.57- 3 0.69 1 0.73 5 0.65 .يوجد استعداد لدى العامميف بالكمية لمساعدة لمطلبب 3
 0.15- 1 0.70 3 0.70 3 0.69 .بالكمية عمى التواجد في أماكف عمميـ باستمرار يحرص العامموف 4
 *2.40- 6 0.67 1 0.73 10 0.61 .تحرص الكمية عمى التعاوف مع الطلبب في حؿ مشكلبتيـ 5
 0.19 1 0.70 4 0.69 2 0.70 .تعمف الكمية عف مواعيد بدء تقديـ الخدمات الطلببية والانتياء منيا 6
 0.69 3 0.69 6 0.67 1 0.71 .ـ الكمية الطلبب بكؿ ما يستجد مف معمومات وأخبار في حينوت عم 7
 0.55 5 0.68 10 0.66 3 0.69 .تحرص الكمية عمى تقييـ ذاتيا لضماف تحسيف الخدمات المقدمة 8
 0.49- 6 0.67 5 0.68 5 0.65 .تتوافر بالكمية الكفاءة في التعامؿ مع المواقؼ والأزمات الطارئة 9

 0.78- 9 0.65 6 0.67 8 0.63 تواكب الخطة الدراسية بالكمية متغيرات المجتمع ومستجداتو الداخمية والخارجية. 10
 0.60-  0.67  0.69  0.66 إجمالي

 (   0.05* دالة عند )
 -( ما يأتي:23يتضح من الجدول )

عيـ وكذلؾ فئتييا تحقؽ بعد الاستجابة بصورة متوسطة مف وجية نظر أفراد العينة جمي -
( فقد كاف الفرؽ بينيما دالا  عند 1وبدوف فارؽ داؿ إحصائيا  بينيما، إلا في العبارة رقـ )

( لصالح فئة طلبب الكميات غير المعتمدة، وقد تراوح تحقؽ عباراتو بيف 0.01مستوى )
 (.50، 5( كحد أدنى لمعبارتيف رقمي )0.21( وبيف )2( كحد أقصى لمعبارة رقـ )0.30)

( مف إدراؾ طلبب الإدارة أف بعد 34)  (Kontic, 2014)وتتفؽ ىذه النتيجة مع دراسة 
 الاستجابة يعد مف الأبعاد الأكثر أىمية بالنسبة ليـ.

 في بالكمية عمى التواجد "يحرص العامموفالمتاف تنصاف عمى: (، و 2، 2حصمت العبارتاف ) -
بدء تقديـ الخدمات الطلببية والانتياء "تعمف الكمية عف مواعيد باستمرار"، و عمميـ أماكف
"، عمى المرتبة الأولى بالنسبة لمعينة كميا والمرتبة الثالثة بالنسبة لفئتييا في العبارة منيا

بالنسبة لمكميات المعتمدة والرابعة  الثانية الأولى منيما، أما العبارة الثانية فكانت في المرتبة
وىذا يؤكد أف تقديـ الخدمات ، بينيما داؿ إحصائيا   لفئة الكميات غير المعتمدة وبدوف فارؽ

علبميـ بمواعيد تقديـ الخدمة مف الأمور التي تحتاج إلى نظـ  ومساعدة الموظفيف لمطمبة وا 
معمومات دقيقة، وكوادر لدييا القدرة عمى التعامؿ بكفاءة مع ىذه النظـ، وخاصة  في 

( 7052ت إليو دراسة )نسريف صالح، الكميات المعتمدة، وتتفؽ ىذه النتيجة مع ما توصم
( في أف ىذه الخدمات جاءت محققة بدرجة متوسطة، وأنيا ما زالت تحتاج إلى 43، 12)



 اسيوط امعةج – التربية لكمية العممية المجمة
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  

   2910سبتمبر   -  تاسعال العذد   -  33  لمجلذا 333
 

 

( مف إدراؾ 34)  (Kontic, 2014)التحسيف والتطوير. كما تتفؽ ىذه النتيجة مع دراسة  
وقية، ثـ طلبب الإدارة أف الأبعاد الأكثر أىمية وتحتاج إلى تطوير تمثمت في: الموث

 الاستجابة والتعاطؼ.
بالكمية  العامميف لدى استعداد يوجد(، والمتاف تنصاف عمى: "3، 9حصمت العبارتاف ) -

في حينو"  معمومات وأخباريستجد مف  ما بكؿ الطلبب الكمية ت عمـ، و""لمطلبب لمساعدة
تبة الخامسة بالنسبة ( في المر 9عمى المرتبة الثالثة بالنسبة لمعينة كميا، بينما جاءت العبارة )

( فجاءت 3لمكميات المعتمدة وفي المرتبة الأولى بالنسبة لمكميات غير المعتمدة، أما العبارة )
في المرتبة السادسة بالنسبة لمكميات غير المعتمدة وفي المرتبة الثالثة بالنسبة لمكميات 

د يرجع ذلؾ إلى قمة وق ،وبدوف فارؽ داؿ إحصائيا  بينيما المعتمدة، وبدرجة تحقؽ متوسطة،
 شيوع استخداـ التكنولوجيا لإعلبـ الطلبب بما ىو جديد.

تحرص الكمية عمى تقييـ ذاتيا لضماف تحسيف الخدمات المقدمة" ( "4جاءت العبارة رقـ ) -
في المرتبة الخامسة بالنسبة لمعينة جميعيا والمرتبة الثالثة بالنسبة لمكميات المعتمدة والعاشرة 

 ،وبدوف فارؽ داؿ إحصائيا  بينيما ت غير المعتمدة، وبدرجة تحقؽ متوسطة،بالنسبة لمكميا
وىذا يؤكد أف الكميات سواء كانت معتمدة أـ غير معتمدة قميمة الاىتماـ  بتقييـ ذاتيا، وتتفؽ 

          (7052ىذه النتيجة مع ما توصمت إليو دراسة )أسامة زيف العابديف، وأشرؼ محمد، 
طمبة يتمقوف ىذه الخدمة بصورة ضعيفة، مما يؤكد أف ىذه المؤسسات ( في أف ال524، 2)

التعميمية لا تيتـ بتقييـ ذاتيا، وأف الاعتماد قد يطبؽ عمى نحو شكمي وورقي، ومف ثـ لا 
 يساعد المؤسسة عمى التغذية الراجعة الفورية والمستمرة وتقيـ ذاتيا لتحسيف خدماتيا.

( "تحرص 5، 1أفراد العينة جميعيـ، جاءت العبارتاف )وفي المرتبة السادسة مف وجية نظر  -
الكمية عمى التعاوف مع الطلبب في حؿ مشكلبتيـ"، و"تتوافر بالكمية الكفاءة في التعامؿ مع 

( لصالح الكميات غير 0.01المواقؼ والأزمات الطارئة" وبفارؽ داؿ إحصائيا  عند مستوى )
(. ويؤكد ذلؾ عمى 5صائيا  بينيما في العبارة )( وبدوف فارؽ داؿ إح1المعتمدة في العبارة )

 حرص الكميات غير المعتمدة عمى التعاوف مع طلببيا لحؿ مشكلبتيـ.
" تحرص الكمية عمى تقديـ الخدمات التعميمية لمطمبة بسرعة"(: 50، 5العبارتاف )واحتمت  -

ارجية" المرتبة تواكب الخطة الدراسية بالكمية متغيرات المجتمع ومستجداتو الداخمية والخ"و
وىذا يؤكد أف الاعتماد  ،الأخيرة بالنسبة لمعينة جميعيا وبدوف فارؽ داؿ إحصائيا  بيف فئتييا

لـ يضؼ كثيرا  ليذه الكميات في سرعة تقديـ الخدمة وفي مواكبة متغيرات المجتمع 
والمستجدات المؤثرة فيو عمى المستوى الداخمي والخارجي، وقد يرجع ذلؾ إلى ضعؼ 

اءمة بيف الزيادة في أعداد الطلبب وبيف سرعة تقديـ الخدمات لمطلبب سواء في المو 
الكميات المعتمدة أـ غير المعتمدة، مما يؤثر عمى سرعة الاستجابة ودقتيا، وتتفؽ ىذه 

( في أنو يوجد 520، 29( )7054النتيجة مع ما توصمت إليو دراسة )عبدالله أحمد، 
لى ضعؼ الخطة الدراسية. كما تتفؽ ىذه ضعؼ في درجة الاستجابة لاحتياجا ت الطلبب وا 

( في أنو 95، 20( )7053النتيجة مع ما أشارت إليو دراسة )عبد الرحمف محمد وآخريف، 
 يجب عمى ىذه الكميات تحديث خطتيا بما يخدـ المتطمبات الاجتماعية.
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معتمدة وغير وجية نظر الطلاب حول جودة أداء الخدمة التعميمية بالكميات الجامعية ال  -ه 
 الرعاية والاىتمام: المعتمدة في ب عد

( وجية نظر الطلبب حوؿ جودة أداء الخدمة التعميمية بالكميات المعتمدة 51يوضح الجدوؿ )
 وغير المعتمدة في ب عد الرعاية والاىتماـ.

 (25جدول )
وجية نظر الطلاب بالكميات المعتمدة وغير المعتمدة بجامعة أسيوط حول جودة أداء 

 الخدمة التعميمية في ب عد الرعاية والاىتمام

 طلبب الكميات  العبارت ـ

 المعتمدة   

 طلبب الكميات

 غير المعتمدة 

 العينة الكمية  

 قيمة ز 921ف=  

 ت ؽ ت ؽ ت ؽ

 **2.82- 5 0.67 2 0.75 9 0.60 .تيتـ الكمية بالطمبة مف الناحية الإنسانية 1

 1.62- 3 0.69 4 0.73 3 0.65 .وبيف طمبة الكمية بالود والاحتراـتتسـ العلبقة بيف العامميف  2

 *2.40- 7 0.66 5 0.72 9 0.60 .ت ػشعر الكمية الطمبة بأنيـ موضع اىتماميا 3

 *2.21- 1 0.74 1 0.80 1 0.68 .تربط أعضاء ىيئة التدريس والطمبة علبقات قائمة عمى الثقة والاحتراـ 4

 1.32- 2 0.70 3 0.74 2 0.67 .ىيئة التدريس وبيف الطمبة بالفاعمية يتسـ التواصؿ بيف أعضاء 5

 1.34- 4 0.68 6 0.71 4 0.64 .تتيح الكمية لمطمبة ممارسة الأنشطة وفقا  لميوليـ ورغباتيـ 6

 0.39- 8 0.64 10 0.65 7 0.63 .تحرص الكمية عمى تحديد الاحتياجات الطلببية بشكؿ دوري 7

 0.24- 15 0.61 16 0.62 9 0.60 .رضا الطمبة عف الخدمات المقدمة ليـ تقوـ الكمية بقياس 8

 1.18- 5 0.67 7 0.70 4 0.64 .تقوـ الكمية بتشجيع المتفوقيف ماديا  ومعنويا   9

 1.15- 11 0.63 9 0.66 9 0.60 .تيتـ إدارة الكمية بتنظيـ مواعيد المحاضرات بما يتناسب ومصمحة الطالب 10

 0.78- 17 0.60 16 0.62 17 0.58 .ة رغبات الطلبب ومصمحتيـ عند وضع جداوؿ امتحاناتيـتراعي الكمي 11

 0.56- 19 0.58 19 0.60 18 0.57 .توفر الكمية مرشديف أكاديمييف لمطلبب 12

 0.04 8 0.64 13 0.63 4 0.64 .ترفض إدارة الكمية الازدواجية في التعامؿ مع الطلبب 13

 0.49- 11 0.63 11 0.64 8 0.61 .ثقافة ريادة الأعماؿ لدى طلببيا تسعى الكمية إلى نشر 14

 0.80- 13 0.62 11 0.64 9 0.60 .تحرص الكمية عمى ربط برامجيا بسوؽ العمؿ 15

 1.31- 8 0.64 8 0.67 9 0.60 .تقدـ الكمية أنشطة طلببية خاصة بالإبداع والابتكار 16

 0.60- 13 0.62 13 0.63 9 0.60 .ديةتدعـ الكمية الطلبب ذوي الأفكار الريا 17

 0.71- 15 0.61 13 0.63 9 0.60 .يشجع أعضاء ىيئة التدريس الطلبب عمى إجراء بحوث عف ريادة الأعماؿ 18

 1.39- 18 0.59 16 0.62 19 0.55 .تدعـ الكمية خريجييا مينيا  في مجاؿ ريادة الأعماؿ 19

 1.12-  0.64  0.67  0.62 إجمالي

  (   0.02** دالة عند )    (           0.05ند )* دالة ع
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 -( ما يأتي:25يتضح من الجدول )
تحقؽ بعد الرعاية والاىتماـ بصورة متوسطة مف وجية نظر أفراد العينة جميعيـ وكذلؾ  -

( فقد كاف الفارؽ 2، 9، 5فئتييا وبدوف فارؽ داؿ إحصائيا  بينيما، إلا في العبارات أرقاـ )
( في العبارتيف 0.01( لمعبارة الأولى، وعند مستوى )0.05د مستوى )بينيما دالا  عن

الأخرييف وذلؾ لصالح فئة طلبب الكميات غير المعتمدة فييـ جميعا ، وقد تراوح تحقؽ 
( كحد أدنى لمعبارة رقـ 0.14( وبيف )2( كحد أقصى لمعبارة رقـ )0.32عباراتو بيف )

( مف 2( )7052زيف العابديف وأشرؼ محمد،  (. وتتفؽ ىذه النتيجة مع دراسة )أسامة57)
احتلبؿ بعد التعاطؼ والاىتماـ المرتبة الثالثة مف وجية نظر أفراد العينة. كما تتفؽ مع 

( مف احتلبؿ بعد التعاطؼ درجة أكبر، مما عزز مف 25) (Abu Hassan, 2008)دراسة 
العاممة في مجاؿ  رضا الطلبب عف الخدمات التي تقدميا الجامعات الخاصة، والمؤسسات

 التعميـ العالي. 
الثقة والاحتراـ"  عمى قائمة علبقات والطمبة التدريس ىيئة أعضاء تربط(: "2حصمت العبارة ) -

الكميات  فيعمى المرتبة الأولى بالنسبة لمعينة كميا، وجودة ىذه الخدمة محققة بدرجة كبيرة 
لكميات المعتمدة، وقد ا ة طلببغير المعتمدة، في حيف جاءت محققة بدرجة متوسطة لدى فئ

التدريس وطلببيـ،  ىيئة يرجع ذلؾ إلى ضرورة وجود روح التشاور والتعاوف بيف أعضاء
وكاف مف المتوقع أف يكوف اىتماـ الكميات المعتمدة أكثر؛ نظر ا لتطبيؽ مبادئ الاعتماد، 

مف ( 501، 95( )7055مع ما توصمت إليو دراسة )عبد الرحمف محمد،  ويتفؽ ذلؾ
 ضرورة وجود علبقات تقوـ عمى الود والاحتراـ بيف أعضاء ىيئة التدريس وبيف الطلبب.

والطمبة بالفاعمية" في  التدريس ىيئة (: "يتسـ التواصؿ بيف أعضاء1وجاءت العبارة رقـ ) -
المرتبة الثانية بالنسبة لمعينة كميا، وكذلؾ بالنسبة لمكميات المعتمدة، وبدرجة تحقؽ متوسطة، 

يرجع ذلؾ إلى أف أعضاء ىيئة التدريس نظرا  لتعامميـ مع عدد كبير مف الطلبب فإنيـ وقد 
في حيف جاءت محققة بدرجة يشعروف بالتعب والإجياد مما ينعكس عمى تعامميـ معيـ، 

 .لكميات غير المعتمدة، وبدوف فارؽ داؿ إحصائيا  بينيماا عالية عند
الي مف وجية نظر أفراد العينة كميـ، جاءت العبارتاف وفي المرتبتيف الثالثة والرابعة عمى التو  -

 (، وبدوف فارؽ داؿ إحصائيا  بيف فئتي العينة.2، 7)
( وبفارؽ 5، 5وفي المرتبة الخامسة مف وجية نظر أفراد العينة جميعيـ، جاءت العبارتاف ) -

معتمدة ( لصالح فئة طلبب الكميات غير ال0.05داؿ إحصائيا  بيف فئتي العينة عند مستوى )
فييا، ومتوسطة في الكميات الممعتمدة، وبدوف فارؽ داؿ  وبدرجة تحقؽ كبيرة (5في العبارة )

 (.   5إحصائيا  بينيما في العبارة )



 صلاح عبدالله محمد د/          التعميمية أداء الخدمة جودة
 د/ىناء فرغمي عمي     

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

   2910سبتمبر   -  عتاسال العذد   -  33  لمجلذا 333
 

( وبفارؽ داؿ 9وفي المرتبة السابعة مف وجية نظر أفراد العينة كميـ، جاءت العبارة ) -
طلبب الكميات غير المعتمدة،  ( بيف فئتي العينة لصالح فئة0.01إحصائيا  عند مستوى )
 وبدرجة تحقؽ متوسطة. 

( 54، 4وفي المرتبة الخامسة عشر مف وجية نظر أفراد العينة كميـ، جاءت العبارتاف ) -
 وبدوف فارؽ داؿ إحصائيا  بيف فئتي العينة، وبدرجة تحقؽ ضعيفة.

ميا وكذلؾ فئة ( في المرتبة السابعة عشرة مف وجية نظر أفراد العينة ك55وجاءت العبارة ) -
طلبب الكميات المعتمدة، وبدرجة تحقؽ ضعيفة في كؿ منيما، بينما جاءت متحققة بدرجة 

 متوسطة لدى فئة طلبب الكميات غير المعتمدة، وبدوف فارؽ داؿ إحصائيا  بينيما.
( وبدرجة تحقؽ ضعيفة مف وجية نظر أفراد 55وفي المرتبة الثامنة عشرة، جاءت العبارة ) -

عيـ وكذلؾ فئة طلبب الكميات المعتمدة، بينما جاءت متحققة بدرجة متوسطة لدى العينة جمي
وقد يرجع ذلؾ إلى أف فئة طلبب الكميات غير المعتمدة، وبدوف فارؽ داؿ إحصائيا  بينيما. 

وىذه النتيجة عكس ما استيدفو الإدارة لا تقوـ بتدعيـ الخريجيف مينيا  وربطيـ بسوؽ العمؿ، 
حة وسائؿ التدريب فى المؤسسات التعميمية عمى النحو الأمثؿ وتنمية الموارد إتا مف الاعتماد

 البشرية، وزيادة فاعميتيا لخدمة المجتمع وتطويره.
( في المرتبة التاسعة عشرة والأخيرة مف وجية نظر أفراد العينة كميـ 57وجاءت العبارة ) -

مدة، بينما جاءت متحققة وبدرجة تحقؽ ضعيفة فييا وكذلؾ لدى فئة طلبب الكميات المعت
 بدرجة متوسطة لدى فئة طلبب الكميات غير المعتمدة، وبدوف فارؽ داؿ إحصائيا  بينيما.

وقد يرجع ذلؾ إلى أف الإرشاد الأكاديمي غير مفعؿ في كثير مف الكميات، وتتفؽ ىذه 
( مف انخفاض خدمة 44، 12( )7052النتيجة مع ما توصمت إليو دراسة )نسريف صالح، 

النتيجة أيضا  مع ما توصمت كما تتفؽ ىذه رشاد الأكاديمي وأنيا في حاجة إلى تفعيؿ. الإ
( مف عدـ اىتماـ الكمية بالإرشاد 502، 95( )7055إليو دراسة )عبد الرحمف محمد، 

 الأكاديمي.
وجية نظر الطلاب حول جودة أداء الخدمة التعميمية بالكميات الجامعية المعتمدة     -و 

 الأمان: في ب عد وغير المعتمدة
( وجية نظر الطلبب حوؿ جودة أداء الخدمة التعميمية بالكميات 52يوضح الجدوؿ )

 المعتمدة وغير المعتمدة في ب عد الأماف.
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 (22جدول )
وجية نظر الطلاب بالكميات المعتمدة وغير المعتمدة بجامعة أسيوط حول جودة أداء 

 الخدمة التعميمية في ب عد الأمان

 طلبب الكميات   العبارت ـ

 المعتمدة   

 طلبب الكميات

 غير المعتمدة

 العينة الكمية  

 قيمة ز 921ف=   

 ت ؽ ت ؽ ت ؽ

 2.52- 3 0.68 1 0.74 9 0.62 .يعزز سموؾ أعضاء ىيئة التدريس شعور الطلبب بالأماف والثقة 1

 0.76- 1 0.71 2 0.73 1 0.69 .يمـ أعضاء ىيئة التدريس بالمعمومات الكافية عف مقرراتيـ 2

 0.97- 2 0.69 3 0.72 3 0.67 .يتعامؿ أعضاء ىيئة التدريس بسرية مع المعمومات الخاصة بالطلبب 3

 1.00- 10 0.64 8 0.66 10 0.61 .يعبر الطلبب عف آرائيـ بحرية دوف خوؼ 4

 0.65- 6 0.67 7 0.68 5 0.65 .يتسـ أسموب أعضاء ىيئة التدريس في تعامميـ مع الطلبب بالوسطية والاعتداؿ 5

 0.91- 7 0.66 6 0.69 6 0.64 .يتـ تقييـ أعماؿ وأنشطة الطلبب بعدالة وموضوعية 6

 1.49- 3 0.68 3 0.72 6 0.64 .تمتزـ الكمية بالقواعد المنظمة لمعمؿ 7

 1.53- 3 0.68 3 0.72 6 0.64 .يتوافر الإحساس بالأماف عند التعامؿ مع أعضاء ىيئة التدريس والعامميف بالكمية 8

 0.85 7 0.66 10 0.64 2 0.68 .تتوافر بالكمية أجيزة ووسائؿ الأمف والسلبمة العامة 9

 0.00 7 0.66 8 0.66 4 0.66 .يتـ تدريب العامميف بالكمية عمى استخداـ سبؿ الأمف والسلبمة بالكمية 10

 0.89-  0.67  0.70  0.65 إجمالي

 (   0.05* دالة عند )
 -( ما يأتي:22الجدول )يتضح من 

تحقؽ بعد الأماف بدرجة متوسطة مف وجية نظر أفراد العينة جميعيـ، وكذلؾ فئتييا، وتراوح  -
( كحد أدنى لمعبارة رقـ 0.22( وبيف )7( كحد اقصى لمعبارة رقـ )0.35ىذا التحقؽ بيف )

كاف الفرؽ  ( فقد5(، وبدوف فارؽ داؿ إحصائيا  بيف فئتي العينة إلا في العبارة رقـ )2)
( لصالح فئة طلبب الكميات غير المعتمدة. وتختمؼ ىذه النتيجة 0.01بينيما عند مستوى )

( مف إدراؾ العملبء لجودة الخدمة لفنادؽ 43)  (Unuvar, & Kaya , 2016)مع دراسة
الضيافة التي أقاموا فييا كاف عند مستوى عاؿ  جدا ؛ حيث حاز بعدا الأماف والمحسوسية، 

 جودة خدمة السيرؼ بيرؼ، المستوى الأعمى مف رضاىـ.كأبعاد ل
يمـ أعضاء ىيئة التدريس بالمعمومات الكافية عف مقرراتيـ" عمى (: "7حصمت العبارة ) -

المرتبة الأولى بالنسبة لمعينة كميـ وكذلؾ فئة طلبب الكميات المعتمدة، وفي المرتبة الثانية 
تحقؽ متوسطة. وقد يرجع ذلؾ إلى اىتماـ لكميات غير المعتمدة، وبدرجة الدى فئة طلبب 

 أعضاء ىيئة التدريس في الكميات المعتمدة وغير المعتمدة بالتنمية المينية والتدريب.
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 (: "يتعامؿ أعضاء ىيئة التدريس بسرية مع المعمومات الخاصة بالطلبب"9أتت العبارة ) -
ثة بالنسبة لمكميات المعتمدة عمى المرتبة الثانية بالنسبة لمعينة كميا واحتمت المرتبة الثال

لكميات غير المعتمدة، وبدوف فارؽ داؿ إحصائيا  بينيما، وقد يرجع ذلؾ إلى اىتماـ ا وكذلؾ
دارة الكمية، سواء كانت معتمدة أـ غير معتمدة، بسرية المعمومات.  أعضاء ىيئة التدريس وا 

          التي تحكـ عمميا كما قد يعزى ذلؾ إلى أف التزاـ ىذه الكميات بالقوانيف والموائح 
            توصمت إليو دراسة ماالنتيجة مع وتتفؽ ىذه  وتحفظ سرية بيانات الطلبب.

           ( مف أف التعامؿ مع المعمومات الخاصة بالطمبة43، 12( )7052)نسريف صالح، 
          بسرية جاء بدرجة تحقؽ متوسطة. كما تتفؽ ىذه النتيجة مع ما توصمت إليو دراسة

( مف أف جودة أداء ىذه الخدمة 525، 2( )7052)أسامة زيف العابديف، أشرؼ محمد، 
           كاف محققا  بدرجة متوسطة مف حيث اىتماـ إدارة المدرسة والإخصائييف الاجتماعييف

          في المدارس سواء كانت معتمدة أـ غير معتمدة بسرية المعمومات، نظرا  لعادات 
 ليد المجتمع.وتقا

( مف وجية نظر أفراد العينة كميـ، وبدرجة 4، 3، 5وفي المرتبة الثالثة جاءت العبارات ) -
( 5تحقؽ متوسطة لدييا ولدى فئة طلبب الكميات المعتمدة أيضا ، بينما جاءت العبارة )

بدرجة تحقؽ كبيرة لدى فئة طلبب الكميات غير المعتمدة وبفارؽ داؿ إحصائيا  عند مستوى 
( لصالح الكميات غير المعتمدة، وبدوف فارؽ داؿ إحصائيا  بيف فئتي العينة في 0.01)

 (.4، 3العبارتيف )
( مف وجية نظر أفراد العينة كميـ، 50، 5، 2وفي المرتبة السابعة جاءت العبارات ) -

 وبدرجة تحقؽ متوسطة لدييا ولدى فئتي العينة أيضا ، وبدوف فارؽ داؿ إحصائيا  بينيما.
 بحرية دوف  عف آرائيـ الطلبب (: "يعبر2جاءت العبارة )المرتبة العاشرة والأخيرة، وفي  -

وبدرجة تحقؽ متوسطة، وبدوف فارؽ داؿ إحصائيا  بيف فئتي العينة، وىذا يدؿ عمى  "خوؼ
شعارىـ بالأماف.  حسف التعامؿ مع الطمبة وا 

 المحور الرابع
 مة لكميات جامعة أسيوطتصور مقترح لتجويد أداء الخدمة التعميمية المقد

للئجابة عف التساؤؿ الخامس لمدراسة والذي ينص عمى: "ما التصور المقترح لتجويد أداء 
الخدمة التعميمية المقدمة لمكميات المعتمدة وغير المعتمدة بجامعة أسيوط في ضوء نتائج 

 وفي ضوء ما كشفت عنو الدراسة النظرية من نتائج تمثمت في:، الدراسة؟"
( في ىذه الدراسة بأنو "مقياس لمعرفة SERVPERFقياس جودة أداء الخدمة )يعرؼ م -5

جودة أداء الخدمة التعميمية المقدمة لطمبة الكميات الجامعية المعتمدة والكميات غير المعتمدة 
في المجالات الخمسة )الجوانب المادية، والاعتمادية )المصداقية(، والاستجابة، والرعاية 

 ف(.والاىتماـ، والأما
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تعرؼ الييئة القومية لضماف جودة التعميـ والاعتماد الكميات الجامعية المعتمدة بأنيا "الكميات  -7
التي تمكنت مف إثبات أف لدييا القدرة المؤسسية، وتحقيؽ الفاعمية التعميمية وفقا  لممعايير 

 القياسية والمعمنة مف الييئة القومية لضماف جودة التعميـ والاعتماد". 
 الكميات الجامعية غير المعتمدة بأنيا "الكميات التي لـ تتقدـ للبعتماد ولـ يتـ اعتمادىا ت عر ؼ -9

 مف الييئة القومية لضماف جودة التعميـ والاعتماد".
توصمت الدراسة النظرية إلى مفيوـ الاعتماد، وأىميتو، وفوائد نظاـ الجودة والاعتماد، فضلب   -2

 يات التعميـ الجامعي.عف خصائص ومباديء ومعايير اعتماد كم
أظير الإطار النظري أف الاعتماد أصبح مدخلب  أساسي ا لتحقيؽ الجودة في المؤسسات  -1

 التعميمية بصفة عامة ومؤسسات التعميـ العالي بصفة خاصة.
في التوصؿ إلى  (SERVPERF)أظيرت الدراسة أىمية استخداـ مقياس جودة أداء الخدمة  -2

 التعميـ العالي.نقاط الضعؼ والقوة في مؤسسات 
 -وكذلك ما أسفرت عنو الدراسة الميدانية من نتائج منيا:

تحققت أبعاد المقياس بدرجة كبيرة مف وجية نظر أعضاء ىيئة التدريس جميعيـ وكذلؾ فئة  -
أعضاء الكميات المعتمدة، وبدرجة متوسطة لدى فئة أعضاء الكميات غير المعتمدة، وبفارؽ 

 ( لصالح فئة أعضاء الكميات المعتمدة.0.005توى )داؿ إحصائيا  بينيما عند مس
جاء بعد الاعتمادية )المصداقية( في المرتبة الأولى مف وجية نظر أفراد العينة جميعيـ،  -

وكذلؾ فئة أعضاء الكميات المعتمدة، وبدرجة متوسطة لدى فئة أعضاء الكميات غير 
لصالح فئة أعضاء الكميات ( 0.01المعتمدة، وبفارؽ داؿ إحصائيا  بينيما عند مستوى )

 المعتمدة.
جاء بعد الجوانب المادية في المرتبة الأخيرة مف وجية نظر أعضاء ىيئة التدريس جميعيـ،  -

وبدرجة تحقؽ متوسطة لدى أعضاء ىيئة التدريس كميـ، وبدرجة كبيرة لدى فئة أعضاء 
دة،  وبفارؽ داؿ الكميات المعتمدة، بينما لـ يتحقؽ لدى فئة أعضاء الكميات غير المعتم

 ( لصالح فئة أعضاء الكميات المعتمدة.0.005إحصائيا  بينيما عند مستوى )
كاف لمبادئ الاعتماد أثر إيجابي واضح عمى جودة أداء الخدمة التعميمية في الكميات  -

المعتمدة مف وجية نظر الأعضاء، بينما لـ يكف ليا أثر إيجابي واضح عمى جودة أداء 
 بالنسبة لمطلبب في الكميات المعتمدة.الخدمة التعميمية 

تحققت أبعاد المقياس بدرجة متوسطة مف وجية نظر الطلبب جميعيـ وكذلؾ فئتي الكميات  -
 المعتمدة وغير المعتمدة بدوف فارؽ داؿ إحصائيا  بينيما.

 جاء بعد الأماف في المرتبة الأولى مف وجية نظر الطلبب جميعيـ، وبدرجة تحقؽ متوسطة. -
الجوانب المادية في المرتبة الأخيرة مف وجية نظر الطلبب كميـ، وبدرجة تحقؽ جاء بعد  -

متوسطة لدى أفراد العينة جميعيـ وكذلؾ فئة طلبب الكميات المعتمدة، بينما لـ يتحقؽ لدى 
 فئة طلبب الكميات غير المعتمدة وبدوف فارؽ داؿ إحصائيا  بينيما. 
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ات التي تعتري جودة الخدمات التعميمية، فإنو ولذلؾ وبسبب العديد مف السمبيات والمعوق
يمزـ وضع تصور مقترح يسعى لتجويد أداء الخدمة التعميمية المقدمة لكميات جامعة أسيوط، وىذا 
جراءات تحقؽ ىذه  التصور لو فمسفة ومرتكزات يؤسس عمييا، وأىداؼ يسعى إلى تحقيقيا، وا 

جاح ىذا التصور، ويمكف توضيح ذلؾ الأىداؼ، وكذلؾ ضمانات يجب أخذىا في الاعتبار لن
 عمى النحو التالي:

 فمسفة التصور المقترح: -أ
المقترح مف كوف التقييـ أساس التطوير، وأف التحسيف المستمر ىو قمب  التصورتنبع فمسفة 

العممية التعميمية، وأف محاولة الارتقاء بجودة الخدمات الطلببية لف يتـ إلا مف خلبؿ رصد آراء 
ف بشكؿ دوري، ومف ىنا يتـ التركيز عمى تحقيؽ التحسيف والتطوير لنقاط الضعؼ المستفيدي

 الموجودة بالفعؿ.
وانطلبق ا مف سعى المؤسسات التعميمية، لاسيما مؤسسات التعميـ العالي، للبرتقاء بمستوى 
الخدمات الطلببية حتى تصؿ إلى درجة التميز، وكذلؾ الوضع التنافسي الذي تعيشو الجامعة، 

ما يتسـ بو ىذا العصر بأنو عصر الجودة وزيادة الاىتماـ بقيمة التميز، ونظر ا لما عميو مستوى و 
الخدمات الطلببية بأنيا دوف مستوى رضا الطلبب، لذلؾ لابد مف التركيز عمى تحسيف ىذه 
الخدمات، فقد سعى الباحثاف إلى وضع ىذا التصور المقترح لمنيوض بمستوى جودة الخدمات 

 ة بجامعة أسيوط.الطلببي
 أسس ومرتكزات التصور المقترح: -ب

 -ترتكز فمسفة التصور المقترح عمى عدة أسس، من أىميا:
         كثرة المتغيرات والتحديات التي تواجو مؤسسات التعميـ الجامعي وتؤثر عمى وظائفيا -

        دةوعمى جودة ما تقدمو مف خدمات وما يتطمبو ذلؾ مف وعي بسبؿ مواجيتيا والاستفا
 منيا بشكؿ صحيح.

إعادة النظر في التشريعات والموائح الجامعية وصياغتيا بالطريقة التي تسمح بدعـ الطلبب  -
 وتحسيف الخدمات المقدمة ليـ.

 ضرورة التركيز عمى تطبيؽ معايير جودة الخدمات الطلببية.          -
ؿ وبيف حاجات الطلبب العمؿ عمى تحقيؽ الاتساؽ بيف الخدمات المقدمة لمطلبب بالفع -

 وتطمعاتيـ.
 السعي إلى تطوير الخدمات الطلببية. -
 ربط الخدمات المقدمة بالإمكانات المتاحة والسعي إلى تعزيز ىذه الإمكانات. -
        ضرورة توافر قيادة إدارية قادرة عمى القيادة والابتكار ومواكبة التغير والتوافؽ مع كؿ ما  -

 ىو جديد.
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ميف وتنمية الثقافة التنظيمية بحيث تكوف مشجعة لمطلبب وتعمؿ عمى ضرورة تثقيؼ العام -
تقاف.  تقديـ الخدمات بجودة وا 

 توفير الإمكانات والموارد والمعمومات والأدوات الحديثة للبرتقاء بالخدمات الطلببية. -
تقديـ وسائؿ الحفز المادي والمعنوي لتشجيع العامميف عمى المشاركة في إيجاد الحموؿ  -

 الأفضؿ لتقديـ الخدمات. والطرؽ
ضرورة اقتناع أعضاء ىيئة التدريس بكميات الجامعة وكذلؾ العامميف بأىمية جودة الخدمات  -

 الطلببية.
كسابيـ مختمؼ  - ضرورة عقد دورات تدريبية لأعضاء ىيئة التدريس والعامميف لرفع كفاءتيـ وا 

 الميارات ليؤدوا أعماليـ بشكؿ أفضؿ.
يزات داخؿ كؿ كمية متناسبة مع أعداد الطلبب في الوقت الذي الحرص عمى أف تكوف التجي -

 تكوف فيو مواكبة لمتطورات الحديثة في المجاؿ المختص.
  أىداف التصور المقترح: -ج

مف خلبؿ ما سبؽ عرضو مف فمسفة التصور المقترح ومرتكزاتو، يمكف تحديد أىداؼ ىذا 
 التصور عمى النحو التالي: 

 ت الطلببية بكميات جامعة أسيوط.الارتقاء بجودة الخدما -
 الاستفادة مف تقييـ الطلبب الدوري عف جودة الخدمات المقدمة إلييـ لتحسينيا. -
 التوظيؼ الأمثؿ لتقنية المعمومات والاستفادة منيا في تجويد الخدمات الطلببية. -
 تطوير البيئة الجامعية لدعـ جودة الخدمة الطلببية والارتقاء بنوعية الخدمات. -
 آليات لمتغمب عمى العقبات التي تقؼ أماـ تقديـ خدمة جيدة لمطلبب. وضع -
لفت أنظار المسئوليف بالجامعة إلى ضرورة الاىتماـ بجودة الخدمات الطلببية لتعزيز  -

 العلبقة الإيجابية لمطلبب في الجامعة وزيادة ولائيـ ليا.
 ضرورة تدريب العامميف عمى تقديـ الخدمات بشكؿ متميز. -
 عة مف الآليات والإجراءات تسيـ في تجويد الخدمات الطلببية.وضع مجمو  -
 توفير المناخ الداعـ لضماف جودة الخدمات الطلببية والمتابعة المستمرة لعمميات التطوير. -
 الكشؼ عف العوامؿ المؤثرة في تحقيؽ ضماف جودة الخدمات الطلببية. -
 إجراءات التصور المقترح: -د

 التصور الذي نفيذت التي يتطمبيا والوسائؿ والممارسات لياتوالآ الخطط بالإجراءاتيقصد 
أسيوط طبق ا لمقياس  تجويد أداء الخدمة التعميمية المقدمة لكميات جامعةخلبليا ف مف يمك

SERVPERF:وذلؾ عمى النحو التالي ، 
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 بالنسبة لبعد الجوانب المادية:  (5
 ي ىذا البعد كما يمي:وضع مجموعة من الإجراءات المقترحة لتحقيق الجودة ف يمكن

أف تعمؿ الكميات المعتمدة وغير المعتمدة عمى توفير أجيزة ومعدات وأدوات حديثة بما  -
يتناسب مع أعداد الطلبب، وكذلؾ تطوير المكتبات كما  وكيفا ؛ لما لذلؾ مف دور كبير 

 في نظر الطلبب عند تقديـ الخدمة التعميمية ليـ.
 ذلؾ مف خلبؿ الصيانة المستمرة لممباني.أف تتسـ مباني الكمية بالحداثة و  -
أف توفر الكميات لطلببيا قاعات دراسية مناسبة مف حيث المساحة والإضاءة والتيوية وبما  -

 يتناسب مع طبيعة الخدمة.
أف توفر كؿ كمية مكتبة إلكترونية بيا، إضافة إلى خدمة الإنترنت المجانية لمطلبب داخميا،  -

ع الشركات التي تقدـ خدمة الانترنت بتزويد كميات ويمكف ذلؾ مف خلبؿ الاتفاؽ م
 الجامعة بيذه الخدمة مقابؿ رسوـ رمزية تدفعيا الكميات.

أف تخصص كؿ كمية أماكف محددة لممارسة الطلبب مختمؼ الأنشطة الطلببية والعمؿ عمى  -
تمبية احتياجاتيـ الترفييية مف ناحية وبما يحقؽ اليدوء في محيط الكمية مف ناحية 

 رى.أخ
بما يتناسب مع عدد  -ثقافية ورياضية واجتماعية وترفييية -أف تنوع كؿ كمية مف أنشطتيا -

 الطلبب وميوليـ ويساعد في نمو شخصياتيـ عمى نحو متوازف. 
 أف توفر كؿ كمية أماكف لائقة لاستراحة الطلبب داخميا. -
 أف يتـ تفعيؿ الخدمات المقدمة لذوي الاحتياجات الخاصة. -
 ر وحدة خاصة بالبريد بكؿ كمية.أف يتـ توفي -
 بالنسبة لبعد الاعتمادية )المصداقية(:  (7

 ومن الإجراءات المقترحة لتحقيق الجودة في ىذا البعد ما يمي:
أف تستكمؿ كميات الجامعة احتياجاتيا مف الكوادر الإدارية المتخصصة وأعضاء ىيئة  -

ميع مف تأدية الخدمات الطلببية التدريس والعامميف مف ذوى الخبرة والكفاءة حتى يتمكف الج
بصورة مرضية، وأف تعمؿ عمى تنميتيـ مينيا  مف خلبؿ الندوات والدورات التدريبية 

 والمشاركة في المؤتمرات المختمفة وتبادؿ الخبرات مع الدوؿ الأخرى.
 أف تفي إدارة كميات الجامعة بما تعد بو الطلبب، وتمتزـ بتقديـ الخدمات في موعدىا المحدد. -
 أف تتعرؼ كميات الجامعة عمى احتياجات الطلبب وتسعى للبستجابة لحاجاتيـ وتوقعاتيـ. -
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أف تقدـ إدارة كميات الجامعة برنامجا  شاملب  لتييئة وتوجيو الطلبب الجدد، وأف تحرص عمى  -
 تزويدىـ بالإرشادات والتوجييات اللبزمة.

ؿ توفير الحوافز المعنوية أف تشجع كميات الجامعة طلببيا عمى الإبداع، وذلؾ مف خلب -
والمادية، وتوفير المناخ الذي يساعدىـ عمى الإبداع مف خلبؿ التدريس الجيد والأنشطة 

 المختمفة والخبرات المتنوعة المقدمة ليـ.
أف تيتـ إدارة كميات الجامعة بالاستماع لآراء الطلبب وحؿ مشكلبتيـ وذلؾ مف خلبؿ عقد  -

 .المقاءات والندوات الدورية معيـ
 بالنسبة لبعد الاستجابة:  (9

 الإجراءات المقترحة لتحقيؽ الجودة في ىذا البعد ما يمي: ومف
 أف تتسـ إجراءات القبوؿ والتسجيؿ داخؿ كميات الجامعة بالتيسير والمرونة. -
أف يحرص العامموف بكميات الجامعة عمى التواجد في أماكف عمميـ باستمرار وأف يحاسب  -

 ؿ تطبيؽ نظاـ محاسبية معيف.المقصروف في ذلؾ، مف خلب
 أف يوجد استعداد تاـ لدى العامميف بكؿ كمية لتقديـ المساعدة لمطلبب. -
أف ت عم ـ الكمية الطلبب بكؿ ما يستجد في حينو مف خلبؿ وسائؿ التواصؿ الإلكتروني  -

 الحديثة.
 أف تتوافر بالكمية الكفاءة في التعامؿ مع المتغيرات الطارئة والأزمات. -
الكمية عمى تقييـ ذاتيا لتحسيف مستوى الخدمة وذلؾ مف خلبؿ كتابة تقارير أف تحرص  -

 دورية عف الخدمات التي تقدميا.
أف تحرص الكمية عمى أف تواكب خطتيا الدراسية وبرامجيا المتغيرات المجتمعية  -

 والمستجدات العصرية.
 بالنسبة لبعد الرعاية والاىتمام:  (2

 جودة في ىذا البعد ما يمي:الإجراءات المقترحة لتحقيؽ ال ومف
أف تحرص إدارة كميات الجامعة عمى دعـ الأنشطة والإجراءات التي ترسخ ثقافة ريادة  -

الأعماؿ لدى الطلبب، والعمؿ عمى نشرىا بيف أعضاء ىيئة التدريس والطلبب والعامميف 
 بيا.

وائز مالية وضع نظاـ تحفيزي لتشجيع الطلبب ذوى الأفكار الريادية والإبداعية وتخصيص ج -
 ليـ، وتوفير المناخ والبيئة الملبئمة لرعايتيـ.

 دمج مفردات تعميـ ريادة الأعماؿ في المقررات الدراسية أو تدريسيا في مقرر معيف. -
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العمؿ عمى إنشاء أو تفعيؿ دور وحدة التوجيو والإرشاد بكؿ كمية لتوفير الإرشاد النفسي  -
حؿ مشكلبتيـ ومساعدتيـ في اختيارىـ والاجتماعي والأكاديمي لمطلبب؛ لتوجيييـ و 

 وتعريفيـ بأنظمة ولوائح الجامعة والكمية.
أف تحرص الكمية عمى مراعاة رغبات الطلبب في تنظيـ مواعيد الامتحانات، وأف تكوف  -

 مصمحة الطلبب إحدى أولوياتيا.
وائح دوف أف تحرص إدارة الكمية عمى تحقيؽ العدالة بيف الطلبب مف خلبؿ اتباع القوانيف والم -

 تمييز بيـ.
أف تقوـ كؿ كمية مف كميات الجامعة بقياس رضا الطلبب عف الخدمات المقدمة ليـ مف  -

 خلبؿ استبانات تطبؽ عمييـ ثـ تحميؿ نتائجيا لاتخاذ الإجراءات المناسبة.
 بالنسبة لبعد الأمان:  (1

 يمي:وضع مجموعة من الإجراءات المقترحة لتحقيق الجودة في ىذا البعد كما  يمكن
أف تحرص كؿ كمية عمى تدريب العامميف بيا عمى استخداـ وسائؿ الأمف والسلبمة بالكمية  -

 مف خلبؿ عمؿ ندوات  توعوية وكتيبات إرشادية.
نشاء  - أف تحرص كؿ كمية عمى توفير بيئة الأماف الكافية مف حيث توفير الإسعافات الأولية وا 

دارة النفايات..... وغيرىا.أو تفعيؿ وحدة إدارة الأزمات بيا، ومكافحة الح  رائؽ، وا 
أف تحرص إدارة الكمية عمى توفير الثقة التنظيمية لدى الطلبب، وأف تدعـ الثقة بيف الطلبب  -

 وأساتذتيـ بحيث يشعروف بالأماف عند التعامؿ معيـ ومع العامميف بالكمية.
لشفافية في أف يتـ تقييـ أعماؿ الطلبب بعدالة وموضوعية مع الحرص عمى تطبيؽ مبدأ ا -

 التعامؿ معيـ، وذلؾ مف خلبؿ توفير معايير لتصحيح أعماليـ مع إعلبميـ بيا.
 أف يحافظ أعضاء ىيئة التدريس والعامموف عمى سرية بيانات الطلبب وخصوصياتيـ. -
           أف ي منح الطلبب قدرا  كافيا  مف الحرية الأكاديمية، بحيث يعبروف عف آرائيـ بحرية -

 ودوف خوؼ.
 عقبات التصور المقترح:  -ه

يتأثر تحقيؽ التصور المقترح ببعض المشكلبت التي قد تعرقؿ تنفيذه عمى نحو  أفيمكف      
 فعاؿ، ومنيا:

تزايد أعداد الطلبب في الكميات الجامعية، وقمة مراعاة الإدارة الجامعية لرغباتيـ  -
 واحتياجاتيـ.

مكانات لدييـ.ضعؼ إعداد الطلبب لريادة الأعماؿ وما يتطمبو سو  -  ؽ العمؿ مف ميارات وا 
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 محدودية مصادر تمويؿ برامج الكميات الدراسية وأنشطتيا المختمفة. -
 قمة مراعاة المشكلبت التي يعاني منيا الطلبب. -
 الجمود في تطبيؽ بعض القرارات والموائح والمحاباة والتحيز في تطبيقيا. -
 ات.استخداـ الطرؽ والتقنيات التقميدية في تقديـ الخدم -
 ضمانات تنفيذ التصور المقترح:  -و

 يمكن أن تتمثل ضمانات التصور المقترح فيما يأتي:
   البنية التحتية بالكميات الجامعية كما  وكيفا  بما يتلبءـ مع تقديـ خدمة ذات جودة تييئة -

 عالية لمطلبب.
 ىا.تبني إدارة الكمية جودة الخدمة التعميمية كاستراتيجية لمتميز بمختمؼ أبعاد -
التركيز في رؤية ورسالة الكميات الجامعية عمى تقديـ خدمات طلببية بصورة تحقؽ المنافسة  -

 المحمية والعالمية.
 حرص القيادة القائمة بالكميات الجامعية عمى المشاركة في تقديـ الخدمات الطلببية. -
 .دعـ الكميات الجامعية بالموارد والتسييلبت لدعـ جودة الخدمة المقدمة لمطلبب -
 اقتناع أعضاء ىيئة التدريس والعامميف بأىمية جودة الخدمات المقدمة لمطلبب. -
 تفعيؿ دور مكاتب تسويؽ الخدمات التعميمية بالجامعة. -
 مراعاة آراء الطلبب ومشاركتيـ في صنع القرارات التي تخصيـ. -
 عمؿ دراسات وبحوث بغرض تحديد رغبات الطلبب. -
          خطيط والتأكيد عمى جودة الخدمة التعميمية تفعيؿ وحدة الجودة بكؿ كمية في الت -

 المقدمة لمطلبب.
تنمية قدرات وميارات أعضاء ىيئة التدريس مف خلبؿ دعـ وتطوير إمكانات مراكز التطوير  -

 والتدريب بالجامعة لتمكينيا مف قياميا بيذا الدور.
 لحاجات المتعددة والمتجددة.توفير المتطمبات الأساسية والفنية لمخدمات التعميمية لاستيعاب ا -
 تشجيع مقترحات الطلبب والإجابة عف استفساراتيـ. -
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 قائمة مراجع وىوامش البحث:
 المراجع العربية: -أولا  
القاىرة.  إدارة الجودة الشاممة في المجالين التعميمي والخدمي. أبو بكر محمود اليوش.  (2

 .7059دار السحاب لمنشر والتوزيع، 
القاىرة. دار الفكر العربي، تطبيق الجودة والاعتماد في المدارس. د. أحمد إبراىيـ أحم (1

7003. 
الاعتماد التربوي والميني لممؤسسات التعميمية: قراءة معاصرة أحمد حسيف عبد المعطي.  (9

القاىرة. دار السحاب في ضوء تجارب وخبرات بعض الدول الرائدة. 
 .7005لمنشر والتوزيع، 

ندا رفعت محمد. "دور الكميات المعتمدة بالجامعات المصرية أحمد حسيف عبد المعطي؛ را (3
. 3. ع92مج مجمة كمية التربية. في تحقيؽ أىداؼ التنمية المستدامة". 

 .22-5. ص ص 7054جامعة أسيوط. كمية التربية، 
الخدمات  جودة في التميز لتحقيؽ مقترحة ستراتيجية"اأحمد محمد محمد عبد العزيز.  (5

 باستخداـ نموذج  المصرية بالجامعات التربية اتكمي لطلبب المقدمة
SERVQUAL ." .جامعة عيف شمس، 5. ج 93ع مجمة كمية التربية .

 . 291-172. ص ص 7059
أسامة زيف العابديف عثماف؛ أشرؼ محمد طو رشواف. " جودة أداء الخدمة التعميمية  (2

مقياس  بمدارس التعميـ الثانوي العاـ المعتمدة وغير المعتمدة باستخداـ
(ServPerf .")جامعة كفر الشيخ، 5ع .5. مجمجمة كمية التربية .

 .944 -749. ص ص 7052
. الإسكندرية . دار الجودة الشاممة والمؤشرات في التعميم الجامعيأشرؼ السعيد محمد.  (7

 .7003الجامعة الجديدة لمنشر، 
سياسية مستقبل التعميم في ظل مستجدات المجتمع الأشرؼ عكاشة مصطفي محمد.  (2

 .7054. الإسكندرية. دار التعميـ الجامعي، والاجتماعية والاقتصادية
الإسكندرية. دار التعميـ معوقات الاعتماد التربوي. أشرؼ عكاشة مصطفي محمد.  (9

 .7054الجامعي، 
معجم مصطمحات الاعتماد وضمان الجودة في التعميم السيد عبد العزيز البيواشي.  (20

 .7003تب، القاىرة. عالـ الك. العالي
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إلياـ نايمي. "جودة الخدمة المصرفية وأثرىا عمى رضا الزبائف: دراسة حالة البنوؾ التجارية  (22
. جامعة الوادي. كمية العموـ 4ع مجمة رؤى اقتصادية. بولاية قسنطينة". 

-591. ص ص 7051الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير. الجزائر، 
520. 

القاىرة. يم الجامعي: مفاىيم نظرية وتطبيقات عممية. جودة التعمجاسـ محسف المحاري.  (21
 .7051مكتبة الأنجمو المصرية، 

المؤتمر جماؿ عمى خميؿ الدىشاف. "الاعتماد الأكاديمي الخبرة الأجنبية والتجربة المحمية"،  (29
العممي السنوي الثاني: معايير ضمان الجودة والاعتماد في التعميم 

. جامعة 5. مج أبريل( 21-22النوعي بمصر والوطن العربي )
 .512 -570. ص ص 7003المنصورة. كمية التربية النوعية،  

جماؿ محمد أبو الوفا؛ سلبمة عبد العظيـ حسيف؛ سحر حسني أحمد. معوقات إصلبح  (23
. جامعة بنيا، 55. ع 71. مج مجمة كمية التربيةالتعميـ الجامعي. 

 . 527-523. ص ص 7052
 لتوفير الإرشادي الدليل. اف جودة التعميـ والاعتمادج. ـ.ع. الييئة القومية لضم (25

 التعميم لمؤسسات والاعتماد التعميم جودة لضمان اللازمة المتطمبات
 .7004الأوؿ،  الإصدار .العالي

دليل الاعتماد لمؤسسات التعميم ج. ـ.ع. الييئة القومية لضماف جودة التعميـ والاعتماد.  (22
 .7005الإصدار الثاني، أغسطس  العالي.

. )ت( إبراىيـ 2. ط الدليل إلى الإحصاء فى التربية وعمم النفسجوف ممتوف سميث.  (27
 .5534بسيوني عميرة. القاىرة. دار المعارؼ، 

 جودة في التوقعات و الإدراكات بيف الفجوة قياسحساـ حمدي  عبد الحميد السيد. " (22
 Servqualمقياس  باستخداـ المصرية بالجامعات التعميمية الخدمة
 جامعة تطبيقية عمى دراسة والأجنبية: العربية الجامعات ببعض مقارنة

 .جامعة المنوفية .9ع. 75مج والتربوية. النفسية البحوث مجمةحمواف". 
 .754-571. ص ص 7052التربية،  كمية

مجمة جامعة حسف عبد العزيز عبد الرحمف. " ضماف الجودة والاعتماد في الجامعات".  (29
. السوداف، 79. السنة الرابعة عشر. ع موم الإسلاميةالقرآن الكريم والع

 .942 -929. ص ص 7055
. الإصدار الثاني. الأمانة دليل تعريف الخدمات وتوثيق إجراءاتياحكومة أبو ظبى.  (10

 .7052العامة لممجمس التنفيذي، 
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 خالد بف شعيؿ الثبيتي. "قياس جودة الخدمة بالإدارة العامة لمتعميـ بمحافظة الطائؼ في (12
. ع عالم التربيةمف وجية نظر العامميف".  SERFPERFضوء مقياس 

 .599-42. ص ص 2017، 9. ج20
دراسة تطبيقية عمى  -خالد محمد طلبؿ. "جودة الخدمة التعميمية وأثرىا عمى رضا الطمبة (11

المؤتمر العربي الدولي الثاني طمبة جامعة العموـ التطبيقية الخاصة".  
. مممكة البحريف. الجامعة الخميجية. في يلضمان جودة التعميم العال

 .575 -553. ص ص 7057، 7057أبريؿ 1-2الفترة مف 
خولة بنت محمد بف سعد الشويعر. "قياس جودة خدمات المكتبات العامة: دراسة حالة  (19

مجمة دراسات المعمومات. العامة بالرياض".  العزيزمكتبة الممؾ عبد 
 . 74-3. ص ص 7005، مايو 1ع

محمد عكاشو. "جودة الخدمة التعميمية في الجامعات اليمنية: الحدابي؛ الممؾ  داود عبد (13
الأمانة العامة لاتحاد . 2ع. الجامعات العربية اتحادمجمة نتائج أولية".

 .552-523. ص ص7003الجامعات العربية،
جة داود عبد الممؾ الحدابي؛ ىدى عبدالله قشوة. "جودة الخدمة التعميمية بكمية التربية بح (15

المجمة العربية لضمان جودة مف وجية نظر طمبة الأقساـ العممية". 
 .504-57. ص ص 7005، 7. مجالتعميم العالي

دارة الجودة في التعميم العاليرافدة عمر الحريري.  (12  .7050. عماف. دار الثقافة، القيادة وا 
مبادئ إدارة  إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات التعميمية: محاولة تطبيقرفيقة حروش.  (17

الجودة الشاممة في مؤسسات التعميم الثانوي باستخدام التحميل 
ا .  -النظامي  .7052القاىرة. دار الكتاب الحديث، الجزائر نموذج 

رياض يحيى الغيمي. "مدى إدراؾ طمبة جامعة العموـ والتكنولوجيا اليمنية لمستوى جودة  (12
المجمة ".  SERVQUALالخدمات الجامعية طبقا  لمقياس جودة الخدمة 

 .512 -595. ص ص 7054، 92. ع 94مج العربية للإدارة.
. عماف. دار المناىج لمنشر والتوزيع، تسويق الخدمات وتطبيقاتوزكي خميؿ ساعد.  (19

7009. 
زياد بركات. الفجوة بيف الإدراكات والتوقعات لقياس جودة الخدمات التي تقدميا جامعة  (90

المجمة الفمسطينية ارسيف فييا". القدس المفتوحة مف وجية نظر الد
. ص 7050. جامعة القدس المفتوحة، 2. ع لمتربية المفتوحة عن بعد

 .22 -55ص 
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الاعتماد الأكاديمي بمؤسسات التعميـ العالي عمى ضوء . "البمطان وآخرونسامية عمر  (92
مكانية الإفادة منيا في المممكة العربية  خبرات بعض الدوؿ المتقدمة وا 

. مصر، 5. ج 55ع جمة البحث العممي في التربية. مالسعودية". 
 .553-531. ص ص 7050

سممى بنت ناجي البموي. "معوقات تطبيؽ معايير الاعتماد الأكاديمي في جامعة تبوؾ مف  (91
. 5. ج 522ع مجمة كمية التربية. وجية نظر أعضاء ىيئة التدريس". 
 .315 -224. ص ص 7051جامعة الأزىر. كمية التربية، ديسمبر 

سميماف الحوري وآخروف. "قياس جودة الخدمات التعميمية المقدمة لطمبة الدراسات العميا في  (99
كمية إدارة الماؿ والأعماؿ: دراسة ميدانية عمى جامعات إقميـ الشماؿ". 

. ص ص 7057، فبراير 5. ع54مجمجمة المنارة لمبحوث والدراسات. 
725- 734. 

قترح لقياس جودة الخدمات التعميمية: بالتطبيؽ م "نموذجشيريف حامد محمد أبو وردة.  (93
المجمة المصرية لمدراسات عمى مؤسسات التعميـ العالي في مصر"، 

. 7003. جامعة المنصورة. كمية التجارة، يناير 5.ع95. مج التجارية
 .15 – 5ص ص 

 -1022بيان بعدد طلاب الفرقة الرابعة لمعام الجامعي شئوف طلبب كمية التربية.  (95
 .7055جامعة أسيوط. كمية التربية،  .1029

 -1022بيان بعدد طلاب الفرقة الرابعة لمعام الجامعي شئوف طلبب كمية التربية النوعية.  (92
 .7055. جامعة أسيوط. كمية التربية النوعية، 1029

بيان بعدد طلاب الفرقة الرابعة لمعام الجامعي شئوف طلبب كمية الخدمة الاجتماعية.  (97
 .7055عة أسيوط. كمية الخدمة الاجتماعية، . جام1029 -1022

92)  .  -1022بيان بعدد طلاب الفرقة الرابعة لمعام الجامعي شئوف طلبب كمية العموـ
1029 ،  .7055. جامعة أسيوط. كمية العموـ

عبد الرحمف محمد إدريس. "مستوى جودة الخدمات التعميمية بجامعة أـ درماف الإسلبمية  (99
". 7054 -7052لعموـ الإدارية في الفترة مف وجية نظر الطلبب بكمية ا

 .552-35. ص ص 7055، 593. ع مجمة الثقافة والتنمية
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