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 للعلوم الاندلس الجانعية بجانعة الخدنة جودة تقييم
 الطلبة نظر وجهة نن والتقنية

 
 الملخص:

ٖذفت ايذساط١ َعشف١ َظت٣ٛ اـذ١َ 

اؾاَع١ٝ ظاَع١ الاْذيع يًعًّٛ ٚايتك١ٝٓ 

اؾُٗٛس١ٜ اي١ُٝٓٝ َٔ ٚد١ٗ ْعش طًبتٗا، 

يطب١ ٚؽصصِٗ ٚعح إثش َظت٣ٛ ا

ٚدٓظِٗ في تكُِٝٝٗ لمظت٣ٛ اـذ١َ ايتي 

 تكذَٗا اؾاَع١. 

( طايب 155تهْٛت ع١ٓٝ ايذساط١ َٔ )

ٚطايب١، اختيرت بايطشٜك١ المٝظش٠ َٔ طًب١ 

ٚايشابع َٔ نًٝتي ايعًّٛ  الأٍٚالمظت٣ٛ 

الاداس١ٜ ٚالآداب ْٗا١ٜ ايعاّ اؾاَعٞ 

ّ. دُُعت ايبٝاْات بٛاطط١ 2012/2013

( فكش٠ َٛصع١ ع٢ً 45اطتبٝإ َهٕٛ َٔ )

ثما١ْٝ قاٚس: ايب١ٝٓ ايتشت١ٝ، المهتب١، 

المٛظفٕٛ، خذَات ايكبٍٛ ٚايتظذٌٝ، 

اـذَات ايعا١َ، الاْؼط١ ايطلاب١ٝ، ايصٛس٠ 

اَع١، ايت١ُٝٓ ايؼدص١ٝ. ٜٚتصف ايز١ٖٝٓ يًذ

بصذم المحت٣ٛ ٚصذم ايبٓا٤ ٚؼكل َٔ ثبات٘ 

نٛسْباخ ار بًؼ  –باطتدذاّ َعادي١ أيفا 

. اُطتدذّ المتٛطط α –k( 0.78َعاٌَ ثبات٘ )

اؿظابٞ ٚايٓظب الم١ٜٛ٦ ٚاختباس َإ ٚتني 

ٚطا٥لًا إسصا١ٝ٥ ٚريو باطتدذاّ بشْاَر 

SPSS. 

اَع١ٝ في إ ْعش٠ ايطًب١ يًدذ١َ اؾ

فًُٗا ناْت َتٛطط١ َع اختلاف تكِٝٝ 

ايطًب١ ؾٛد٠ اـذ١َ اؾاَع١ٝ ع٢ً َظت٣ٛ 

المجالات; ار ناْت ْعشتِٗ ـذ١َ ايكبٍٛ 

ٚايتظذٌٝ عاي١ٝ، في سين نإ تكِٜٛٝٗ 

لمظت٣ٛ دٛد٠ اـذَات ايعا١َ، ٚالاْؼط١ 

ايطلاب١ٝ ضعٝفا، اَا بك١ٝ المجالات فهإ 

٣ المتٛطط ٖٚزٙ تكِٝٝ ايطًب١ لها في المذ

المجالات ٖٞ: ايب١ٓٝ ايتشت١ٝ، خذَات 

المهتب١، ٚخذَات المٛظفين ٚايصٛس٠ 

 ايز١ٖٝٓ يًذاَع١، ٚايت١ُٝٓ ايؼدص١ٝ.

نُا اطفشت ايٓتا٥ر إٔ ْعش٠ افشاد  

ايع١ٓٝ ؾٛد٠ اـذ١َ اؾاَع١ٝ لا ؽتًف 

باختلاف َظتٛاِٖ ايذساطٞ ع٢ً َظت٣ٛ 

الادا٠ نهٌ ٚع٢ً َظت٣ٛ نٌ فاٍ َٔ 

فالاتٗا َاعذا فاٍ المٛظفين، في سين 

اظٗشت ايذساط١ فشٚقا َع١ٜٛٓ في تكِٝٝ افاسد 

ايع١ٓٝ لمظت٣ٛ دٛد٠ اـذ١َ اؾاَع١ٝ تعض٣ 

 يًذٓع ٚايه١ًٝ.  
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 المقذمة:

ٞ إٕ َصطًح اؾٛد٠ بالأطاغ َصطًشا اقتصادٜا ظٗش بٓا٤ ع٢ً ايتٓافع ايصٓاع

ٚايتهٓٛيٛدٞ بين ايذٍٚ ايصٓاع١ٝ بٗذف َشاقب١ دٛد٠ الإْتاز ٚبايتايٞ تترنض اؾٛد٠ 

ع٢ً ايتفٛم ٚالاَتٝاص يٓٛع١ٝ المٓتر في أٟ فاٍ. ٚاؾٛد٠ في ايًػ١ ٖٞ ْكٝض ايشدا٠٤ 

ٜٚكاٍ داد دٛد٠ ٚأداد أٟ اتٞ باؾٝذ َٔ ايكٍٛ اٚ ايفعٌ. ٚاصطلاسا فاؾٛد٠ ٖٞ 

(  ٖٚٓاى َٔ ٜعشف اؾٛد٠ باْٗا َكاب١ً تٛقعات 2008)قشّ،  ٝذايٛفا٤ بمتطًبات المظتف

الاٖتُاّ . ٚيكذ صاد (Barton & Marson, 1991)ايضبٕٛ ٚػاٚصٖا الى أسظٔ َٓٗا 

نُشتهض اطاطٞ في بٓا٤ َٝض٠ تٓافظ١ٝ  َؤطظات ايصٓاع١،بمفّٗٛ دٛد٠ اـذ١َ في 

ثِ اصداد  ؤٖا،ٚبكا المؤطظات ٚنمٖٛا،تظاِٖ في لاح،  َطاٖاتٗاٜصعب  دا١ُ٥

تشنٝض ريو الاٖتُاّ في ايعكذٜٔ الاخيرٜٔ ع٢ً ا١ُٖٝ اؾٛد٠ في قطاع اـذ١َ 

تضداد صعٛب١ ؼذٜذ َفّٗٛ دٛد٠  ايظًع١،َٚع اختلاف ٚتعذد َفاِٖٝ دٛد٠ ، ؼذٜذا

 ايضٚاٍ يعذّ أُٖٗا ٚايتي  َٔ اـذ١َ،ٜٚعض٣ ريو الى طبٝع١ خصا٥ص ; اـذ١َ 

تٓتكٌ سٝاصتٗا ،  ٚلا ػ٤ٞ،ٜٓتر عٓٗا تمًو  ًَُٛط١ٝ ار لا، ٚايلاٗااَها١ْٝ ؽضٜٓ

اـذ١َ عٔ َكذَٗا نْٛٗا تكذّ ٚتظتًٗو في ايٛقت  ايتلاص١َٝ أٟ عذّ اْفصاٍنزيو 

عذّ ػاْع اـذ١َ ار ؽتًف طشٜك١ تكذِٜ اـذ١َ َٔ صبٕٛ لآخش  فطلا عٔ ،ْفظ٘

ـذ١َ ٚصَاْٗا، أخيرا سظب دسد١ ايتفاعٌ بين َكذّ اـذ١َ َٚتًكٝٗا َٚهإ تكذِٜ ا

صعٛب١ تكِٝٝ دٛد٠ اـذ١َ َٔ داْب ايضبٕٛ يهْٛٗا غير َعٝاس١ٜ َكاس١ْ بايظًع الماد١ٜ 

 ٗاٚتكذيماـذ١َ  َٔ ع١ًُٝ اْتاز ٤ًدضافايضبٕٛ يٝع َٓفصلا عٔ اـذ١َ فٗٛ ٜؼهٌ 

 .(Kotler, 1997) (2008()صًٝش١ سقاد، 2007) اٜجاس آٍ تُٝإ،  ٚتكُٝٗا

نْٛ٘ َذخلا ايٝٗا  ايتع١ًُٝٝ،ع١ًُٝ ايفي  اصبْٛ ايطايب ع٢ً اْ٘ ٚيمهٔ ايٓعش الى

ايتع١ًُٝٝ ممجلا باـذ١َ  المؤطظ١ٜؼاسى بفاع١ًٝ في تصُِٝ ٚاْتاز َٓتر  َٓٗا،ٚكشدا 

ٚعًٝ٘ فإ اؾٛد٠ في ايتعًِٝ تتصٌ بايظُات ٚاـٛاص ناف١ ايتي تتعًل  ايتع١ًُٝٝ.

٥ر المشاد ؼكٝكٗا. ٚقذ ـصت اٜجاس آٍ تُٝإ بالمجاٍ ايتعًُٝٞ ٚايتي تعٗش دٛد٠ يًٓتا

َفّٗٛ اؾٛد٠ في ايتعًِٝ ايعايٞ َٔ خلاٍ ايٓعش ايٝٗا ع٢ً اْٗا تجٌُ الابعاد  (2007)

  الات١ٝ:

 ايك١ُٝ المطاف١ في ايتعًِٝ.   -
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 .ػٓب الامشافات في ايع١ًُٝ ايتع١ًُٝٝ -

 .المدطط١ ٚالمٛاصفات ٚالمتطًبات يلأٖذافَطابك١ المدشدات ايتع١ًُٝٝ  -

 .ايتفٛم في ايتعًِٝ -

 يًػشض.المٛا١ُ٥  -

 .  يلاطتدذاَّٛا١ُ٥ المدشدات ايتع١ًُٝٝ ٚاـبر٠ المهتظب١   -

 تًب١ٝ اٚ ايتفٛم ع٢ً تٛقعات ايضبٕٛ في ايتعًِٝ  -

ٚدا٤ت ايٓعش٠ المٓع١َٛ الى اؾٛد٠ في ايتعًِٝ اؾاَعٞ باعتباسٖا ْعاّ ٜعبر عٔ 

 (2008ت ٚدٛد٠ المدشدات ٚدٛد٠ ايعًُٝات )طًطإ المدلافي،دٛد٠ المذخلا

ٚتعذ ع١ًُٝ ايكٝاغ ٖٞ أسذ المحاٚس الأطاط١ٝ يتطٜٛش دٛد٠ اـذَات ايتع١ًُٝٝ. 

ع٢ً ايشغِ َٔ ايصعٛبات ايتي تٛاد٘ ع١ًُٝ قٝاغ َظت٣ٛ اؾٛد٠ في ايتعًِٝ اؾاَعٞ 

اتفام بين المٗتُين ٖٚزا ٜشدع الى نٕٛ َؤػشات قٝاغ اؾٛد٠ يٝظت دقٝك١ ٚقٌ 

بكٝاغ اؾٛد٠ ٚاتصاف كشدات ايٓعاّ اؾاَعٞ َٔ خشيجين ٚعح عًُٞ ٚخذ١َ 

فتُع بايتعذد ٚايتٓٛع ٚايتبأٜ ٖزا فطلا عٔ إ ايعٓصش ايبؼشٟ ٜؼهٌ اؾض٤ 

ايش٥ٝع َٔ كشدات ايٓعاّ ايتعًُٝٞ َٚٔ َذخلات٘ َٚا يمٝض ٖزا ايعٓصش ٖٛ عذّ 

ٚالمٛاقف ايظًٛن١ٝ )قُذ اؿذاد ٚساتم بٔ ايجبات في اـصا٥ص ايؼدص١ٝ 

(. ٚتكاغ دٛد٠ اـذَات ايتع١ًُٝٝ عٔ طشٜل قٝاغ دٛاْب عذٙ اُٖا: 2009طاٖش،

َذ٣ ؼصٌٝ ايطًب١، َٚذ٣ سضا ايطًب١ ٚاٚيٝا٤ اَٛسِٖ، َٚظت٣ٛ خشيجٞ اؾاَع١ 

ي١ٝ َٚظت٣ٛ المذسطين ٚالاداسٜين ٚايهفا٠٤ الإداس١ٜ ٚالاطتدذاّ الأَجٌ يًُٛاسد الما

 (2010ٚايبؼش١ٜ ٚخذ١َ المجتُع َٚظت٣ٛ اـذَات ايتي تكذَٗا اؾاَع١ )صٜاد بشنات 

ٚتٛدذ نمارز أطاط١ٝ عذ٠ يكٝاغ دٛد٠ اـذَات المكذ١َ في المؤطظات ايتع١ًُٝٝ َٔ 

 داخٌ ٖزٙ المؤطظ١ َٚٔ َذاخٌ قٝاغ دٛد٠ اـذَات:

إطاااس ٖاازا   قٝاااغ دااٛد٠ اـااذَات َاأ َٓعااٛس ايضباإٛ. َٚاأ ايطااشم ايؼااا٥ع١ في      -

المااذخٌ َكٝاااغ عااذد ايؼااها٣ٚ اياازٟ يمجااٌ عااذد ايؼااها٣ٚ ايااتي ٜتكااذّ بٗااا         

 ايضبا٥ٔ خلاٍ فتر٠ ص١َٝٓ

َكٝاااغ ايشضااا: ٖٚااٛ أنجااش المكاااٜٝع اطااتدذاَا يكٝاااغ اػاٖااات ايضبااا٥ٔ مااٛ     -

 دٛد٠ اـذَات المكذ١َ  
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َكٝاغ ايفذ٠ٛ: َظت٣ٛ دٛد٠ اـذ١َ ٜكااغ بماذ٣ ايتطاابل باين َظات٣ٛ اـذَا١        -

١َ فعلا يًضبا٥ٔ، ٚبين َا ٜتٛقع٘ ايضباا٥ٔ، ٚبايتاايٞ فاجٕ داٛد٠ اـذَا١ تعاني       المكذ

 ايذساط١ ٚايتشًٌٝ ٚايتٓبؤ بتٛقعات ايضبا٥ٔ ٚقاي١ الاستكا٤ بٗا بؼهٌ َظتُش

قٝاغ ايك١ُٝ: تكّٛ ايفهش٠ الأطاطا١ٝ لهازا المكٝااغ عًا٢ إ ايكُٝا١ اياتي تكاذَٗا         -

اص١ باـذَات المذسنا١ َأ دااْ     َٓعُٛ خذ١َٝ يًضبا٥ٔ تعتُذ ع٢ً المٓفع١ اـ

 ايضبٕٛ ٚايتهًف١ يًشصٍٛ عً٘ ٖزٙ اـذَات.

قٝاغ اؾاٛد٠ المٗٓٝا١: في إطااس ٖازا المفٗاّٛ يمهأ ايتُٝٝاض باين المكااٜٝع الاتٝا١:            -

قٝاغ اؾٛد٠ بذلاي١ المذخلات قٝاغ اؾٛد٠ بذلاي١ ايعًُٝات قٝاغ اؾٛد٠ بذلايا١  

 المدشدات.

ايكٝاااغ ٜشنااض عًاا٢ الأدا٤ ايفعًااٞ يًدذَاا١ المكذَاا١    قٝاااغ الأدا٤ ايفعًااٞ: ٖٚاازا   -

باعتباس دٛد٠ ٖزٙ اـذ١َ يمهأ اؿهاِ عًٝٗاا َباػاش٠ َأ خالاٍ ٚدٗا١ ْعاش         

ايضبا٥ٔ. ٚقذ اطتدذاّ ٖزا ايٓٛع َأ طاشم ايكٝااغ في ٖازٙ ايذساطا١ يًتٛصاٌ الى       

اسهااااّ قاااذد٠ يلأْؼاااط١ ٚايااابراَر اؾاَعٝااا١ اياااتي تظااااعذ عًااا٢ فٗاااِ ٚإدساى  

كتًف ايعٓاصش اـاص١ بايتكِٜٛ عٝح ٜتِ َٔ خلالها اؿهِ ع٢ً  ايعلاق١ بين

 أدا٤ اؾاَع١.

 : مشكلة الدراسة 

 بأسذخ ايعصش تؼبع فكذ ريو في غشاب١ اؾٛد٠ ٚلا بعصش ايعصش ٖزا ٜتصف

 ٚتعذدت َصادس رسٚتٗا، إلى ايتك١ٝٓ ٚصًت نُا ايع١ًُٝ، ٚالمدترعات المهتؼفات

 المٗتُين يذ٣ جمٝع اؾٛد٠ َظت٣ٛ يكٝاغ أطايٝب تطٜٛش إلى أدت ٚايتي المعًَٛات

 ايعًُٝات ٚنزيو المذخلات ْٛع١ٝ لمعشف١ َٓاطب١ َعاٜير ٚفل ايتع١ًُٝ ايتع١ًُٝٝ بايع١ًُٝ

ًَا تظِٗ ايتي ايعلاق١ رات ٚالإدشا٤ات الأطاط١ٝ  ايع١ًُٝ في ؼظين نبيًرا إطٗا

 المتاس١ يذ٣ الإَهاْٝات ض٤ٛ في المشد٠ٛ المدشدات إلى يًٛصٍٛ ٚعٛا٥ذٖا، ايتع١ًُٝٝ

 .ايعلاق١ رات ايتع١ًُٝٝ المؤطظات

يزيو تٛيٞ َؤطظات ايتعًِٝ ايعايٞ َضٜذا َٔ الاٖتُاّ ظٛد٠ خذَاتٗا ايتع١ًُٝٝ 

نٕٛ دٛد٠ اـذَات ايتي تكذَٗا َؤطظات ايتعًِٝ ايعايٞ تٓعهع ع٢ً أدا٤ 
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ٌُ الى المؤطظ١ ايتع١ًُٝٝ اـشيجين في طٛم ايعٌُ ٜٚؤثش في ْعش٠ المجتُع ٚأصشاب ايع

 ٚالى كشداتٗا.

إ ايتعشف ع٢ً ٚد١ٗ ْعش ايطًب١ سٍٛ اـذ١َ اؾاَع١ٝ ٜظاعذ ع٢ً تٛفير َعًَٛات 

لمتدزٟ ايكشاس في اؾاَع١ عٔ ْكاط ايك٠ٛ في خذَات اؾاَع١ يتذعُٝٗا َٚعاؾ١ 

د١ٗ دٛاْب ايكصٛس في ساي١ ظٗٛسٖا. ٚايذساط١ اؿاي١ٝ تشنض ع٢ً ايتعشف ع٢ً   ٚ

ْعش طًب١ داَع١ الاْذيع سٍٛ اـذ١َ اؾاَع١ٝ ٚريو في ْٗا١ٜ ايفصٌ ايجاْٞ َٔ ايعاّ 

ٚريو َٔ ادٌ تكذِٜ بعض المكترسات ٚايتٛصٝات يتطٜٛش المظاس  2012/2013اؾاَعٞ 

 ٚؼظين اـذ١َ اؾاَع١ٝ. 

 :دراسةهدف ال

داَع١ الاْذيع تٗذف ايذساط١ الى ايتعشف ع٢ً َظت٣ٛ دٛد٠ اـذَات ايتي تكذَٗا 

يًعّٛ ٚايتكٝٓ٘ يطلابٗا ٚريو َٔ خلاٍ اطتطلاع اسا٤ طًبتٗا سٍٛ تًو اـذ١َ ٚع٢ً 

 ٚد٘ ايتشذٜذ فإ ٖزٙ ايذساط١ ؼاٍٚ الاداب١ عٔ الاط١ً٦ الات١ٝ:

َاااا َظااات٣ٛ داااٛد٠ اـاااذَات اؾاَعٝااا١ ٚالمتُجًااا١ في: ايبٓٝااا١ ايتشتٝااا١، المهتبااا١،        .1

اـاااذَات ايعاَااا١، الاْؼاااط١ ايطلابٝااا١،  المٛظفااإٛ، خاااذَات ايكباااٍٛ ٚايتظاااذٌٝ،  

 ايصٛس٠ ايز١ٖٝٓ يًذاَع١، ايت١ُٝٓ ايؼدص١ٝ، َٔ ٚد١ٗ ْعش ايطًب١؟

ٖااٌ يختًااف تكٝااِٝ ايطًباا١ يًدذَاا١ اؾاَعٝاا١ باااختلاف بعااض المااتػيرات ايظااٝاق١ٝ          .2

 )المظت٣ٛ ايذساطٞ، ٚاؾٓع، ٚايه١ًٝ(. 

 هنية الدراسة:أ

ّ  الاْاذيع  ظاَعا١  ٝا١ اؾاَع اـذَا١  ٚاقاع  سٍٛ ٚاضش١ صٛس٠ تكذِٜ .1  ٚايتكٓٝا١  يًعًاٛ

 .ايطًب١ ْعش ٚد١ٗ َٔ

ِ  ايتطٜٛش في ايكشاس َتدزٟ ايذساط١ ْتا٥ر تفٝذ قذ .2  الاْاذيع  داَعا١  ٚايتشظين ٚدعا

 ٚايتشظين ايتطٜٛش مٛ ٚتٛدٗاتٗا ٚايتك١ٝٓ يًعًّٛ

 مصطلحات الدراسة :

ٜكصذ بٗا في ٖزٙ ايذساط١ نٌ صٛس ايذعِ ٚالمظاعذ٠ ٚايتظٗٝلات  اـذ١َ اؾاَع١ٝ:

ايتي تكذَٗا ايٛسذات الاناديم١ٝ ٚالاداس١ٜ في اؾاَع١ يًطايب فُٝا ٜتعًل بذساطت٘ في 
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ايب١ٝٓ ايتشت١ٝ، المهتب١، المٛظفٕٛ، خذَات ايكبٍٛ ٚايتظذٌٝ،  اؾاَع١ ٚتؼٌُ:

 ز١ٖٝٓ يًذاَع١، ايت١ُٝٓ ايؼدص١ٝ.اـذَات ايعا١َ، الاْؼط١ ايطلاب١ٝ، ايصٛس٠ اي

   2003 عاّ اي١ُٝٓٝ اطظت في اؾُٗٛس١ٜ ا١ًٖٝ في داَع١ داَع١ الاْذيع يًعًّٛ ٚايتك١ٝٓ:

ٚتطِ ثلاخ نًٝات ٖٞ ن١ًٝ ايعًّٛ الاداس١ٜ ٚن١ًٝ الآداب ٚن١ًٝ الهٓذط١ ٚتك١ٝٓ 

 المعًَٛات.

 : الدراسات السابقة

ر ادشٜت عذد َٔ إ اٖتُاّ ايباسجينيكذ سعٞ تكِٝٝ دٛد٠ اـذ١َ اؾاَع١ٝ 

اؿذابٞ ، ٚقُٛد عهاػ١  قاّ داٚدطات في ٖزا المجاٍ فع٢ً المظت٣ٛ المحًٞ اايذس

في قٝاغ دٛد٠ اـذ١َ ايتع١ًُٝٝ  المظا١ُٖ(  بذساط١ يًهؼف عٔ ايعٛاٌَ 2006)

باؾاَع١ ٚايتعشف ع٢ً ايعٛاٌَ الم١ُٗ في دٛد٠ اـذ١َ اؾاَع١ٝ الانجش قذس٠ ع٢ً 

طايب ٚطايب١ َٔ طًب١  437تٓبؤ ظٛد٠ اـذ١َ المكذ١َ يًطًب١، طبكت ايذساط١ ع٢ً اي

داَع١ ايعًّٛ ايتهٓٛيٛدٝا اي١ُٝٓٝ صٓعا٤. جمعت ايبٝاْات بٛاطط١ اطتبٝإ است٣ٛ ع٢ً 

فكش٠ َٛصع١ ع٢ً طبع١ قاٚس ٚتٛصًت ايذساط١ الى اطتدشاز طت عٛاٌَ قاب١ً  39

هًٞ لمصفٛف١ ايعٛاٌَ المظتدشد١، يايتبأٜ ا ( َٔ اجماي58.9ٞيًتفظير َظتٛعب١)

نُا اطتدشز طبع١ نمارز سكل ايُٓٛرز ايظابع َٓٗا قهات الاطٗاّ ايهاٌَ 

ٚدٛد٠  ايتع١ًُٝٝ،)ايٛاسذ ايصشٝح( ٚتطُٔ ريو ايُٓٛرز ايعٛاٌَ الات١ٝ: دٛد٠ اـذ١َ 

الاداس١ٜ، ٚدٛد٠ اـذَات الاناديم١ٝ، ٚدٛد٠ طٗٛي١ اؿصٍٛ ع٢ً  اـذَات

 ـذ١َ، ٚدٛد٠ ايتذٗٝضات، ٚدٛد٠ خذَات ايكبٍٛ ٚايتظذٌٝ، ٚدٛد٠ َصادس ايتعًِ. ا

( الى 2007ٚفي را ت ايظٝام ٖذفت دساط١ داٚد اؿذابٞ ، ٚقُٛد عهاػ١ )

في دٛد٠ اـذ١َ ايتع١ًُٝٝ المكذ١َ يًطًب١ في اؾاَعات  المظا١ُٖايهؼف عٔ ايعٛاٌَ 

فكش٠  59ب١ بٛاطط١ اطتبٝإ َهٕٛ َٔ طايب ٚطاي 300اي١ُٝٓٝ جمعت ايبٝاْات َٔ 

َٛصع١ عذد َٔ فالات اـذ١َ اؾاَع١ٝ. اظٗشت ْتا٥ر ايذساط١ اختلافا في ْعش٠ 

ايطًب١ الى َظت٣ٛ اـذ١َ المكذ١َ لهِ باختلاف دٓظِٗ َٚظتٜٛاتِٗ ايذساط١ٝ 

ايتي يمهٔ َٔ خلالها ايتٓبؤ  ايعٛاٌَنُا تٛصًت ايذساط١ الى عذد َٔ  ٚنًٝاتِٗ،

 اـذ١َ ايتع١ًُٝٝ. ظٛد٠
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ايتعشف ع٢ً َظت٣ٛ دٛد٠ اـذ١َ ايتع١ًُٝٝ  فٗذفت Mahyub(2008)اَا دساط١  

في ايه١ًٝ ايعالم١ٝ ظاَع١ ايعًّٛ ٚايتهٓٛيٛدٝا اي١ُٝٓٝ َٔ ٚد١ٗ ْعش ايطًب١. جمعت 

ايبٝاْات َٔ ايطًب١ اـشيجين ٚغير اـشيجين بٛاطط١ اطتبٝإ اعذ يزيو ايػشض. 

ساط١ إ تكذٜش ايطًب١ غير اـشيجين لمظت٣ٛ دٛد٠ اـذ١َ ايتع١ًُٝٝ ٚاظٗشت ْتا٥ر ايذ

اع٢ً َٔ تكذٜش اـشيجين، نُا تٛصًت ايذساط١ إ إ تكذٜش دٛد٠ اـذ١َ ايتع١ًُٝٝ 

لم ٜتأثش َتػير اؾٓع الا في ثلاث١ قاٚس ٖٞ : الماد٠ ايتع١ًُٝٝ، ٚالمهتب١، ٚايتٛظٝف ار 

 ايطًب١ يتًو المحاٚس. نإ تكذٜش ايطايبات افطٌ َٔ تكذٜش

( في رات ايظٝام ار ٖذفت ايذساط١ 2009ٚتأتٞ دساط١ داٚد اؿذابٞ ٖٚذ٣ قؼ٠ٛ ) 

الى ايتعشف ع٢ً َظت٣ٛ دٛد٠ اـذ١َ ايتع١ًُٝ به١ًٝ ايترب١ٝ سذ١ ا داَع١ عُشإ َٚٔ 

طايب١ ٚطايب١ َٔ طًب١ ايه١ًٝ بٛاطط١  300ٚد١ٗ ْعش ايطًب١. جمعت ايبٝاْات َٔ 

ٛصًت ايذساط١ الى إ َظت٣ٛ دٛد٠ اـذ١َ ايتع١ًُٝٝ في ن١ًٝ ايترب١ٝ دٕٚ اطتبٝإ. ت

المظت٣ٛ المطًٛب، ٚإ ْعش٠ ايطًب١ لمظت٣ٛ دٛد٠ اـذ١َ ايتع١ًُٝ لا ؽتًف باختلاف 

دٓظِٗ بُٝٓا اختًفت ْعشتِٗ ؾٛد٠ اـذ١َ ايتع١ًُٝ باختلاف َظتٛاِٖ ايتعًُٝٞ 

 ٚؽصصاتِٗ.

طات َتعًك١ بكٝاغ دسد١ اعذد َٔ ايباسجين دس ش٣أدٚع٢ً المظت٣ٛ ايعشبٞ فكذ 

عبذ سظٔ  َٓٗا دساط١سضا ايطًب١ عٔ اـذَات اؾاَع١ٝ ٚعلاقتٗا ببعض المتػيرات 

( ٚايتي ٖذفت ايتعشف ع٢ً َظت٣ٛ سضا ايطًب١ عٔ اؿٝا٠ اؾاَع١ٝ في 1997ايًطٝف )

يطايب ْفظ٘، داَع١ ايهٜٛت، َٔ سٝح سضا ايطًب١ عٔ ادا٤ الاطاتز٠، ٚايٛايذٜٔ، ٚا

اؾاَع١، ٚالاْؼط١ غير ايذساط١ٝ. جمعت  ٚإداسٟٚالمٛاد ايذساط١ٝ، ٚاؿاي١ الماي١ٝ، 

ايبٝاْات بٛاطط١ اطتبٝإ اعذ لهزا يػشض َٔ ع١ٓٝ َٔ ط١ً داَع١ ايهٜٛت َِٓٗ 

( طايب١. ٚقذ بٝٓت ايٓتا٥ر استفاع َظت٣ٛ سضا ايطايبات َكاس١ْ 246( طايبا ٚ )164)

ابعاد. نُا بٝٓت ايذساط١ إ طًب١ المظت٣ٛ ايشابع ًِٜٝٗ طًب١ بايطلاب ع٢ً خمظ١ 

 المظت٣ٛ ايجايح ناْٛا انجش سضا َٔ طًب١ المظت٣ٛ الاٍٚ ٚايجاْٞ. 

( فٗذفت ايتعشف ع٢ً فاع١ًٝ الادٚاس الاناديم١ٝ 2006ايهٓذسٟ)دساط١ ْب١ًٝ اَا 

ٚالادتُاع١ٝ ٚايجكاف١ٝ ٚايترف١ٝٗٝ يًذُعٝات ايطلاب١ٝ في داَع١ ايهٜٛت ٚتأثيرٖا ع٢ً 

ايطلاب. جمعت ايبٝاْات بٛاطط١ اطتبٝإ صُِ لهزا يػشض. ٚنإ َٔ اِٖ ْتا٥ر 
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١ ٚايجكاف١ٝ ٚايترف١ٝٗٝ يًذُعٝات ايذساط١: سضا ايطلاب عٔ الادٚاس اناديم١ٝ الادتُاعٝ

ايطلاب١ٝ. ٚدٛد فشٚم رات دلاي١ في اطتذابات افشاد ايع١ٓٝ ع٢ً بٓٛد الاطتبٝإ تعض٣ 

يًهًٝات ٚالمظت٣ٛ ايذساطٞ ٚالمعذٍ ايعاّ ، بُٝٓا لم تعٗش فشٚم َع١ٜٛٓ تعض٣ يًذٓع 

 ٚاؾٓظ١ٝ. 

ع١ٝ َٔ ٚد١ٗ ْعش ( بذساط١ يتكِٜٛ دٛد٠ ايب١٦ٝ اؾا2009َاؿٛيٞ)ٚقاّ عًٝإ  

ناْت ٖٓاى فشم تعض٣  إرااـشيجين في اؾاَع١ الاطلا١َٝ بػض٠ ٚايتعشف فُٝا 

( 858)لمتػيرات اؾٓع ٚايتدصص ٚالمعذٍ ايترانُٞ. جمعت ايبٝاْات َٔ ع١ٓٝ قٛاَٗا 

طايبا ٚطايب١ بٛاطط١ اطتبٝإ شمٌ المحاٚس الات١ٝ: خذ١َ ايكبٍٛ ايتظذٌٝ ٚخذ١َ ػ٦ٕٛ 

ٝاد٠ اؾاَع١، ٚالاد١ٜ ايطلاب١ٝ ٚخذ١َ المدتبرات ٚاؿاطٛب، ايطلاب ٚخذ١َ ع

، ٚايكاعات ايذساط١ٝ، ٚسذا٥ل ايع١ًُٝ، ٚايهافتيرٜاٚالمهتب١ المشنض١ٜ، ٚالمدتبرات 

اؾاَع١، َٚهتب١ ايطايب، َٚلاعب اؾاَع١. ٚاظٗشت ْتا٥ر ايذساط١ إ تكذٜشات 

ٖٓاى فشٚم داي١ اسصا٥ٝا تعض٣  إَتٛطط١. ٚافشاد ايع١ٓٝ ؾٛد٠ ايب١٦ٝ اؾاَع١ٝ ناْت 

يصالح ايهًٝات ايؼشع١ٝ  الأناديمٞلمتػير اؾٓع يصالح ايطلاب ٚلمتػير ايتدصص 

 ٚالمتػير المعذٍ ايترانُٞ يصالح يطلاب رٟٚ المعذلات ايعًٝا.

 ايذاسطين إدسانات بين ايفذ٠ٛ عٔ ايهؼف( 2010) بشنات صٜاد دساط١ ٖٚذفت

 لهِ تكذَٗا ايتي اـذ١َ لمظت٣ٛ ٚتٛقعاتِٗ بطٛيهشّ المفتٛس١ ايكذغ داَع١ في

 بًػت ايذاسطين َٔ عؼٛا١ٝ٥ ع١ٓٝ اختٝاس تم ايػشض لهزا المدتًف١، المجالات في اؾاَع١

 اـذ١َ دٛد٠ يكٝاغ ايفذ٠ٛ َكٝاغ اطتدذّ ٚداسط١، داسطًا (215)

(SERVQUAL .)ًٝا داي١ غير َٛدب١ فذ٠ٛ ٖٓاى إٔ ايذساط١ ْتا٥ر أظٗشت ٚقذ  إسصا٥

 تكذَٗا ايتي اـذ١َ لمظت٣ٛ ايه١ًٝ يًذسد١ ٚتٛقعاتِٗ ايذاسطين ادسانات بين

 أَا يًذاسطين اؾاَع١ تكذَٗا ايتي اـذ١َ َظت٣ٛ لاستفاع بظٝط َؤػش ٖٚٛ اؾاَع١،

 َٛدب١ فذ٠ٛ ٚدٛد ايٓتا٥ر بٝٓت فكذ اؾاَع١، تكذَٗا ايتي اـذ١َ عٓاصش غصٛص

ًٝا ٚداي١  ٚايشغب١ اـذ١َ، تكذِٜ في اؾاَع١ طشع١: الآت١ٝ اـذ١َ عٓاصش في إسصا٥

 ع٢ً ٚايتعاسف ٚايشسلات يلاستفالات ايفشص ٚإتاس١ ايذاسطين، لمظاعذ٠ المٛظفين يذ٣

ًٝا ٚداي١ طايب١ فذ٠ٛ ٚدٛد أخش٣ د١ٗ َٔ ايٓتا٥ر أظٗشت ا بِٝٓ ايترتٝب،  بين إسصا٥

 ايتكٓٝات ػٗٝضات تٛافش: الآت١ٝ اـذ١َ عٓاصش في ايذاسطين ٚتٛقعات ادسانات
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 ٚالاطتذاب١ ٚايتدصصات، المٛاد ٚدارب١ٝ ٚالمشافل، ايتظٗٝلات ٚدارب١ٝ اؿذٜج١،

 ايٓتا٥ر ٚبٝٓت.  ايترتٝب ع٢ً الأ١َٝٓ ايتذٗٝضات ٚطا٥ٌ ٚتٛفش يًُؼهلات، ايفٛس١ٜ

ًٝا فشٚم ٚدٛد عذّ نزيو،  المذسن١ ايذاسطين تكذٜشات في ايفذ٠ٛ بين داي١ إسصا٥

 ٚايتدصص اؾٓع لمتػيرٟ تعض٣ُ اؾاَع١ تكذَٗا ايتي اـذ١َ لمظت٣ٛ ٚالمتٛقع١

 .ايذساطٞ

ٚقذ اٚيت ايذساطات الادٓب١ٝ اٖتُاَا بشأٟ ايطًب١ ظٛد٠ المدشدات اؾاَع١ٝ َٚٔ 

ٚايتي   Abraham, Lujan, López & Walker ( 2002)دساط١ ٖزٙ ايذساطات 

 تادشٜت ع٢ً ايطًب١ اـشيجين في داَع١ في دٓٛب ٚلا١ٜ تهظاغ الاَشٜه١ٝ، اطتُش

ايذساط١ لمذ٠ ثلاخ طٓٛات. ٚمما اظٗشت٘ ْتا٥ر ايذساط١ إ َععِ اـشيجين ٜعتكذٕٚ إ 

 ْٛع١ٝ سٝاتِٗ قذ ؼظٓت; بظبب اـبرات ايتي َشٚا بٗا في اؾاَع١.

فشص ايعلاق١ بين سؤ١ٜ  إلى Pike, Kuh & Gonyea (2003)دساط١ ٖٚذفت  

المؤطظ١ ايتع١ًُٝٝ ٚبين تعًِ ايطلاب ٚنمِٖٛ ايفهشٟ ٚبٝٓت ايذساط١ اْ٘ لا تٛدذ 

دسى ايطًب١ يًب١٦ٝ اؾاَع١ٝ َٚظتٜٛات المؼاسن١ الاناديم١ٝ ٚالادتُاع١ٝ إعلاق١ بين 

 ٚالمدشدات ايتع١ًُٝ بعذ ضبط َتػير خًف١ٝ ايطايب ٚؽصص٘.

 لمظت٣ٛ اـذ١َ ايطلاب تٛقعات يكٝاغ Zachry & Kleen (2003دساط١ ) ٖٚذفت

 َٔ ايذساط١ ع١ٓٝ ٚتهْٛت تكني، اٍ ايتعًِٝ في اؾاَع١ تكذَٗا ايتي ايتهٓٛيٛد١ٝ

 ْتا٥ر أظٗشت ٚقذ أَشٜهٝا، في ايتكني يًتعًِٝ َتدصص َعٗذ َٔ ٚطايب١ طايبًا (89)

 َكاس١ْ إيجاب١ٝ ناْت المعٗذ في المتٛفش٠ اـذ١َ لمظت٣ٛ ايطلاب تٛقعات إٔ ايذساط١

 .اـذ١َ لهزٙ اؿكٝك١ٝ تكذٜشاتِٗ بمظت٣ٛ

الى تفشص ايعلاق١ بين المؼاسن١ في  فٗذفت Zhao & Kuh (2004)اَا دساط١  

 الأٍٚفتُعات ايتعًِ ٚالاْذَاز في ايٓؼاطات ايتع١ًُٝٝ الهادف١ يطلاب المظت٣ٛ 

المؼاسن١ في فتُعات ايتعًِ  داَع١، ٚبٝٓت ايذساط١ إ 365ٚالمظت٣ٛ ايٓٗا٥ٞ في 

َشتبط١ ايجابٝا بالاْذَاز في الاْؼط١ المدتًف١ ٚكشدات ايطلاب ٚدسد١ ايشضا عٔ 

 المؤطظ١ ايتع١ًُٝٝ.
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١ُٖٝ ؼظين ٚتطٜٛش أْٗا تؤنذ ع٢ً أٜتطح َٔ عشض ايذساطات ايظابك١ 

اـذَات اؾاَع١ٝ يذعِ ايع١ًُٝ ايتع١ًُٝٝ ٚتعضٜضٖا; تًب١ٝ لاستٝادات اـشيجين 

 اختلافا فيٖٓاى  ايذساطات إَٚٛانب١ ايتطٛسات ٚايتشذٜات المعاصش٠. ٚقذ بٝٓت 

ٕ ٖٓاى عٛاٌَ َتعذد٠ ناؾٓع، أتكذٜش ايطًب١ لمظت٣ٛ دٛد٠ اـذَات اؾاَع١ٝ، ٚ

يمهٔ إ تؤخز في الاعتباس عٓذ دساط١  ايترانُٞ، ٚايتدصصٍ ٚالمظت٣ٛ، ٚالمعذ

ٚتأتٞ ٖزٙ ايذساط١ اَتذادا لهزٙ ايذساطات في طعٞ يتهٜٛٔ صٛس٠  ٚدٗات ْعش ايطًب١.

 عٔ ٚاقع اـذَات اؾاَع١ٝ في داَع١ الاْذيع يًعًّٛ ٚايتك١ٝٓ َٔ ٚد١ٗ ْعش طًبتٗا. 

 :الدراسة إجراءات

 ذساط١:الادشا٤ات الأت١ٝ في اي اتبعت

طٛست اطتبا١ْ يػشض ٖازٙ ايذساطا١ ٚرياو بالإفااد٠ َأ الاطاتبا١ْ اياتي بٓاٖاا داٚد           .1

( ٚاطااتبا١ْ تكٝااِٝ اـذَاا١ اؾاَعٝاا١ في داَعاا١ ايعًااّٛ     2006اؿااذابٞ ٚعهاػاا١ ) 

( فكاش٠ َٛصعا١ عًا٢    40ٚايتهٓٛيٛدٝا. ٚتهْٛت الاطتبا١ْ في صٛست٘ ايٓٗا٥ٝا١ َأ )  

باا١، المٛظفاإٛ، خااذَات ايكبااٍٛ ٚايتظااذٌٝ، ثمااإ فااالات: ايبٓٝاا١ ايتشتٝاا١، المهت

اـااااذَات ايعاَاااا١، الاْؼااااط١ ايطلابٝاااا١، ايصااااٛس٠ ايزٖٓٝاااا١ يًذاَعاااا١، ايتُٓٝاااا١     

ايؼدصاا١ٝ.  دُستداات الاطااتذاب١ عًاا٢ فكااشات الاطااتبا١ْ بتااذسٜر خماطااٞ َاأ ْااٛع         

يٝهاااشت )عايٝااا١ داااذا، عايٝااا١، َتٛطاااط١، ضاااعٝف١، َٓعذَااا١( ٜكابًاااٗا اياااذسدات 

ب. ٚتُشكال َأ صاذم قتٛاٖاا َأ خالاٍ عشضاٗا عًا٢         ( ع٢ً ايترتٝا 5،4،3،2،1)

عاذد َأ اعطااا٤ ٦ٖٝا١ ايتااذسٜع باؾاَعا١ ٚنازا تم ايتشكاال َأ صااذم ايبٓاا٤ َاأ        

خالاٍ سظاااب َعاَااٌ الاتظااام ايااذاخًٞ عًا٢ َظاات٣ٛ ايفكااشات َااع فالاتٗااا ٚعًاا٢   

َظت٣ٛ المجالات َع الادا٠ بصاٛستٗا ايهًٝا١ ٚناْات جمٝاع المعااَلات في المظات٣ٛ       

(. اَااا ثباتٗااا فشظااب  00001ٚرات دلاياا١ اسصااا١ٝ٥ عٓااذ َظاات٣ٛ اقااٌ َاأ )    المكبااٍٛ

 (.0.78. ٚبًؼ َعاٌَ ايجبات )α –kنشْباخ  –باطتدذاّ َعذي١ أيفا 

ع٢ً ع١ٓٝ  2013/2014ٚصعت الاطتبا١ْ قبٌ ْٗا١ٜ ايفصٌ ايجاْٞ َٔ ايعاّ اؾاَعٞ  .2

ٚايشاباع بهًٝا١   ( طايب ٚطايب١ َٛصعين ع٢ً المظت٣ٛ الاٍٚ 155َٝظش٠ بًؼ سذُٗا )

 ايعًّٛ الإداس١ٜ ٚن١ًٝ الآداب.
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ِ  فشغات ببٝاْاتٗاا الى اؿاطاب ٦ٖٝٚات يًتشًٝاٌ        .3 جمعت الاطتباْات ٚسُٚدعت َٚٔ ثا

 الإسصا٥ٞ. 

عُٛؾت ايبٝاْات باطتدذاّ المتٛطاط اؿظاابٞ ٚايٓظاب الم٦ٜٛا١ ٚاختبااس َاإ ٚتاني          .4

 .SPSSبٛاطط١ ايبرْاَر الاسصا٥ٞ 

 الدراسة:نتائج 

 المتٛطط سظب ايطلاب ْعش ٚد١ٗ َٔ اؾاَع١ٝ اـذ١َ دٛد٠ ظت٣َٛ يتشذٜذ

 فإ قِٝ ثِ َٚٔ عاّ الادا٠ ٚيلأدا٠ بؼهٌ لأبعاد المعٝاسٟ ٚالامشاف اؿظابٞ

 ايبٝاْات يتفظير َعٗا طٝتِ ايتعاٌَ ايذساط١، إيٝٗا ٚصًت ايتي اؿظاب١ٝ المتٛططات

 الآتٞ: يًذذٍٚ ٚفكا

 للأداة الحدود الدنيا والعليا (1جدول)

 الاػاٙ ) دسد١ تٛفش اـذ١َ( المتٛطط َظًظٌ

 َٓعذّ 1.8إلى اقٌ َٔ  1َٔ 1

 ضعٝف 2.6إلى اقٌ َٔ  1.8َٔ  2

 َتٛطط 3.4إلى اقٌ  2.6َٔ  3

 عاٍ 4.2الى اقٌ  3.4َٔ  4

 عاٍ دذا 5الى  4.2َٔ  5

َظاات٣ٛ ٚاعتاابر إ المتٛطااطات المبٝٓاا١ في اؾااذٍٚ ايظااابل ٖااٞ اؿااذ ايفاصااٌ بااين        

 الاطتذاب١ ٚريو لمتٛطط الاطتذاب١ يًُذاٍ أٚ ايذسد١ ايه١ًٝ.

 المتعلقة بالسؤال الأول:النتائج 

  ،َٕٛا َظت٣ٛ دٛد٠ اـذَات اؾاَع١ ٚالمتُج١ً في: ايب١ٝٓ ايتشت١ٝ، المهتب١، المٛظف

خذَات ايكبٍٛ ٚايتظذٌٝ، اـذَات ايعا١َ، الاْؼط١ ايطلاب١ٝ، ايصاٛس٠ ايزٖٓٝا١   

 يت١ُٝٓ ايؼدص١ٝ، َٔ ٚد١ٗ ْعش ايطًب١؟يًذاَع١، ا

يلإداب١ ع٢ً ٖزا ايظؤاٍ سظب المتٛطط اؿظابٞ لمجالات الادا٠ ٚيلأدا٠ بصٛستٗا 

 ( ٜبين تًو ايٓتا٥ر.2ايه١ًٝ ٚاؾذٍٚ )
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 ( 155( نظرة الطلبة لجودة الخدمة الجامعية )ن =2الجدول )

 %(المتٛطط )ْظب١  المتٛطط المجاٍ ّ
اػاٙ 

 الاطتذاب١

 َتٛطط١ 55.4 2.77 ايب١ٝٓ ايتشت١ٝ 1

 َتٛطط١ 54.8 2.74 المهتب١ 2

 َتٛطط١ 60.4 3.02 المٛظفٕٛ 3

 عاي١ٝ 70.8 3.54 خذَات ايكبٍٛ ٚايتظذٌٝ 4

 ضعٝف١ 50.4 2.52 اـذَات ايعا١َ 5

 ضعٝف١ 43.6 2.18 الاْؼط١ ايطلاب١ٝ 6

 َتٛطط١ 63 3.15 ايصٛس٠ ايز١ٖٝٓ يًذاَع١ 7

 َتٛطط١ 60.2 3.01 ايؼدص١ٝايت١ُٝٓ  8

 َتٛطط١ 57.2 2.86 المجُٛع  

 ( ٜبين َظت٣ٛ دٛد٠ اـذ١َ اؾاَع١ٝ َشتب1:١ٚايؼهٌ )

 ( مستوى جودة الخدمة الجامعية1الشكل)
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ٜعٗش َٔ اؾذٍٚ ايظابل إ دٛد٠ اـذ١َ اؾاَع١ٝ بمذًُٗا تكع في المظت٣ٛ 

ٍٍ، في سين ناْت  المتٛطط، ٚإ فاٍ خذَات ايكبٍٛ ٚايتظذٌٝ ساص ع٢ً َظت٣ٛ عا

ْعش٠ ايطًب١ الى اـذ١َ اؾاَع١ٝ في فاٍ اـذَات ايعا١َ ٚفاٍ الاْؼط١ ايطلاب١ٝ 

ت٣ٛ المتٛطط َع اختلاف في تشتٝب المجالات. ضعٝف١ اَا بك١ٝ المجالات فهاْت في المظ

ٖٚزٙ ايٓتٝذ١ ؽتًف َع ايٓتٝذ١ ايتي تصًت ايٝٗا دساط١ داٚد اؿذابٞ ٖٚذ٣ قؼ٠ٛ 

 Abraham,etal(2002)( ٚدساط١ 2006( ٚتتفل دض٥ٝا َع دساط١ ايهٓذسٟ)2009)

 (2009َٚتٛافك١ َع دساط١  عًٝإ اؿٛيٞ)

 :النتائج المتعقلة بالسؤال الثاني

 ٖ يختًف تكِٝٝ ايطًب١ ؾٛد٠ اـذ١َ اؾاَع١ٝ باختلاف بعض المتػيرات ايظٝاق١ٝ ٌ

 )المظت٣ٛ ايذساطٞ، ٚاؾٓع، ٚايه١ًٝ(؟

 يلإداب١ ع٢ً ٖزا ايظؤاٍ تم ايتعاٌَ َع نٌ َتػير ع٢ً سذ٠ ٚع٢ً ايٓشٛ الاتٞ:

 نظر الطلبة لجودة الخدمة الجامعية بحسب المستوى .1

 ة الجامعية بحسب المستوى( نظرة الطلبة للخدم3الجدول )

 المجاٍ ّ

 (27ايشابع )ٕ=  (128الأٍٚ )ٕ = 

 المتٛطط
ْظب١ 

 المتٛطط %
 المتٛطط

ْظب١ 

 المتٛطط %

 54 2.7 55.60 2.78 ايب١ٝٓ ايتشت١ٝ 1

 53 2.65 55.20 2.76 المهتب١ 2

 54 2.7 61.60 3.08 المجُٛع  

 68.20 3.41 71.40 3.57 خذَات ايكبٍٛ ٚايتظذٌٝ 4

 49.60 2.48 50.60 2.53 اـذَات ايعا١َ 5

 44.20 2.21 43.40 2.17 الاْؼط١ ايطلاب١ٝ 6

 60.20 3.01 63.60 3.18 ايصٛس٠ ايز١ٖٝٓ يًذاَع١ 7

 56.40 2.82 61.00 3.05 ايت١ُٝٓ ايؼدص١ٝ 8

 55 2.75 57.60 2.88 المجُٛع  
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ٚلمعشف١ فُٝا إرا ناْت ٖٓايو اختلافات دٖٛش١ٜ في تكِٝٝ ايطًب١ ؾٛد٠ اـذ١َ 

 ( 4اؾاَع١ٝ تشدع الى اختلاف َظتٛاِٖ ايذساطٞ اطتدذّ اختباس َإ ٚتني اؾذٍٚ )

 (: الاختلافات في نظرة الطلبة للخدمة الجامعية بحسب المستوى 4الجدول)

 المجاٍ ّ
 َتٛطط ايشتب

(Z) Sig. ( P.Value) 
 (27ايشابع )ٕ= (128الأٍٚ)ٕ=

 0.54 0.61- 73.24 79.00 ايب١ٝٓ ايتشت١ٝ 1

 0.30 1.03- 69.91 79.71 المهتب١ 2

 0.04 2.02- 61.74 80.85 المٛظفٕٛ 3

4 
خذَات ايكبٍٛ 

 ٚايتظذٌٝ
78.14 68.93 -0.99 0.32 

 0.80 0.25- 74.59 76.91 اـذَات ايعا١َ 5

 0.82 0.23- 77.78 75.61 الاْؼط١ ايطلاب١ٝ 6

7 
ايصٛس٠ ايز١ٖٝٓ 

 يًذاَع١
77.39 69.63 -0.84 0.40 

 0.24 1.18- 66.63 77.45 ايت١ُٝٓ ايؼدص١ٝ 8

 0.19 1.30- 67.78 80.16 المجُٛع

ٜعٗش َٔ اؾذٍٚ ايظابل إ تكِٝٝ ايطًب١ ؾٛد٠ اـذ١َ اؾاَع١ٝ لا يختًف 

باختلاف َظتٛاِٖ ايذساطٞ باطتجٓا٤ فاٍ المٛظفٕٛ ار نإ تكِٝٝ المظت٣ٛ الاٍٚ 

أفطٌ َٔ تكِٝٝ المظت٣ٛ ايشابع ٚيعٌ ٖز ٜشدع الى تطٛس خبر٠ المٛظفين في اؾاَع١ 

المظت٣ٛ ايشابع تعاٌَ َع ٖؤلا٤ المٛظفين في بظبب المُاسط١ ٚايتذسٜب ع٢ً اعتباس إ 

 ٕ ٛ ايظٓٛات ايظابك١ ِٖٚ اقٌ نفأ٠ مما ِٖ عًٝ٘ في ايٛقت اؿاضش الاَش ايزٟ ن

يذِٜٗ اْطباعا طابكا عٔ َظت٣ٛ دٛد٠ المٛظفين ٖٚزا اْعهع بطبٝع١ اؿاٍ في 

 اطتذابتِٗ ع٢ً ٖزا لمجاٍ.
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 نظر الطلبة لجودة الخدمة الجامعية بحسب الجنس .2

 ( نظرة الطلبة للخدمة الجامعية بحسب الجنس5الجدول )

 المجاٍ ّ
 (100اْج٢ )ٕ =  (55رنش )ٕ =

 %المتٛطط ْظب١ المتٛطط %ْظب١ المتٛطط المتٛطط

 0.50 2.52 0.64 3.22 ايب١ٝٓ ايتشت١ٝ 1

 0.50 2.52 0.63 3.15 المهتب١ 2

 0.56 2.82 0.67 3.37 المٛظفٕٛ  

 0.69 3.46 0.74 3.69 ٚايتظذٌٝخذَات ايكبٍٛ  4

 0.48 2.42 0.54 2.68 اـذَات ايعا١َ 5

 0.40 2 0.50 2.49 الاْؼط١ ايطلاب١ٝ 6

 0.58 2.91 0.71 3.57 ايصٛس٠ ايز١ٖٝٓ يًذاَع١ 7

 0.55 2.77 0.69 3.43 ايت١ُٝٓ ايؼدص١ٝ 8

 0.53 2.66 0.64 3.2 المجُٛع  

ايطايبات ٚتكِٝٝ ايطًب١ لمظت٣ٛ دٛد٠ ٚيًهؼف عٔ َع١ٜٛٓ ايفشٚم بين تكِٝٝ 

 (6اـذ١َ اؾاَع١ٝ اطتدذّ اختباس َإ ٚتني يزيو ايػشض اؾذٍٚ )

 (: اختبار مان وتني للفروق في مستوى الخدمة الجامعية بحسب الجنس6الجدول )

 المجاٍ ّ

 َتٛطط ايشتب

(Z) Sig. (P.Value)  ايطًب١

=ٕ(55) 

 ايطايبات

=ٕ(100  ) 

 0.00 5.69- 62.87 105.52 ايتشت١ٝايب١ٝٓ  1

 0.00 4.58- 65.77 100.25 المهتب١ 2

 0.00 3.64- 67.75 95.05 المٛظفٕٛ 3

 0.14 1.48- 72.53 83.51 خذَات ايكبٍٛ ٚايتظذٌٝ 4

 0.02 2.26- 70.43 87.21 اـذَات ايعا١َ 5

 0.00 3.14- 67.69 90.93 الاْؼط١ ايطلاب١ٝ 6

 0.00 3.66- 66.29 93.44 يًذاَع١ايصٛس٠ ايز١ٖٝٓ  7

 0.00 3.78- 65.47 93.33 ايت١ُٝٓ ايؼدص١ٝ 8

 0.00 4.86- 65.00 101.64 المجُٛع
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ٜعٗش َٔ اؾذٍٚ ايظابل إ تكِٝٝ ايطًب١ يًذٛد٠ اـذ١َ اؾاَع١ٝ يختًف باختلاف 

دٓظِٗ باطتجٓا٤ خذ١َ ايكبٍٛ ٚايتظذٌٝ ايتي لم ٜعٗش فٝٗا فشٚم. ٚبايشدٛع الى 

َتٛطط ايشتب لذ إ ايفشٚم ناْت يصالح ايطلاب. ٖٚزٙ ايٓتٝذ١ َتٛقع١ ار إ 

طٝاط١ اؾاَع١ تكّٛ ع٢ً اطاغ ايفصٌ بين ايطلاب ٚايطايبات في ايتعًِٝ، ٜٚٛدذ 

َب٢ٓ خاص بايطلاب ٚآخش بايطايبات ٚتكع اداس٠ اؾاَع١ في فشع ايطلاب ٚيعٌ ٖزا 

ٛ ٕ اْطباعا يذ٣ ايطايبات إٔ فشع ايطا يبات تابع يفشع ايطلاب ٚيٝع فشعا قا٥ُا ن

بزات٘ يحع٢ بجداس٠ َظتك١ً تذٜش ػؤْ٘ ناف١; ٖزا فطلا عٔ اتظاع المب٢ٓ المدصص١ 

يًطلاب ٚالمعاٌَ ٚالمهتب١ َكاس١ْ بما ٖٛ كصص يًطايبات. اَا عٔ عذّ ٚدٛد 

 اختلافات في تكِٝٝ دٛد٠ خذ١َ ايكبٍٛ ٚايتظذٌٝ فًعٌ ٖزا ٜشدع الى ايشضا عٔ ٖزٙ

اـذ١َ في صفٛف ايطًب١ ايطايبات إرا نإ تكِٝٝ افشاد ايع١ٓٝ لهز ٙ اـذ١َ عَُٛا 

 (5عايٝا ٖٚٛ َا ْلاسع٘ في اؾذٍٚ)

 نظر الطلبة لجودة الخدمة الجامعية بحسب الكلية .3

 ( نظرة الطلبة للخدمة الجامعية بحسب الكلية7الجدول )

 المجاٍ ّ

 (47)ٕ=ن١ًٝ الآداب  (108ن١ًٝ عًّٛ إداس١ٜ )ٕ =  

 المتٛطط % ْظب١ المتٛطط المتٛطط
 ْظب١ المتٛطط

% 

 0.52 2.58 0.58 2.88 ايب١ٝٓ ايتشت١ٝ 1

 0.46 2.29 0.58 2.91 المهتب١ 2

 0.53 2.65 0.63 3.14 المجُٛع  

4 
خاااااذَات ايكباااااٍٛ 

 ٚايتظذٌٝ
3.56 0.71 3.6 0.72 

 0.44 2.19 0.52 2.6 اـذَات ايعا١َ 5

 0.38 1.91 0.46 2.3 الاْؼط١ ايطلاب١ٝ 6

7 
ايصااااٛس٠ ايزٖٓٝاااا١ 

 يًذاَع١
3.34 0.67 2.74 0.55 

 0.53 2.65 0.63 3.17 ايت١ُٝٓ ايؼدص١ٝ 8

 0.52 2.58 0.59 2.97 المجُٛع  
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ٚيًهؼف عٔ َع١ٜٛٓ ايفشٚم في تكِٝٝ ايطًب١ لمظت٣ٛ دٛد٠ اـذ١َ اؾاَع١ٝ 

 (8اؾذٍٚ)عظب نًٝاتِٗ اطتدذّ اختباس َإ ٚتني يزيو ايػشض 

 (: الاختلاف في نظرة الطلبة لجودة الخدمة الجامعية بحسب الكلية 8الجدول)

 المجاٍ ّ

 َتٛطط ايشتب

(Z) Sig. (P.Value)  ًّٛن١ًٝ ايع

 (108الإداس١ٜ )ٕ=

ن١ًٝ الآداب 

=ٕ(47) 

 0.04 2.03- 59.67 76 ايب١ٝٓ ايتشت١ٝ 1

 0.00 4.05- 47.40 79.97 المهتب١ 2

 0.00 2.84- 54.06 76.99 المٛظفٕٛ 3

4 

خاااااااااذَات ايكباااااااااٍٛ 

 ٚايتظذٌٝ
69.93 72.28 -0.30 0.77 

 0.00 3.27- 50.75 76.83 اـذَات ايعا١َ 5

 0.01 2.57- 54.60 74.99 الاْؼط١ ايطلاب١ٝ 6

7 

ايصااااااااٛس٠ ايزٖٓٝاااااااا١ 

 يًذاَع١
75.24 53.82 -2.70 0.01 

 0.01 2.49- 54.71 74.34 ايت١ُٝٓ ايؼدص١ٝ 8

 0.00 3.19- 52.57 78.30 المجُٛع

ٜعٗش َٔ اؾذٍٚ ايظابل إ تكِٝٝ ايطًب١ ؾٛد٠ اـذ١َ اؾاَع١ٝ يختًف باختلاف 

نًٝاتِٗ باطتجٓا٤ خذ١َ ايكبٍٛ ٚايتظذٌٝ ايتي لم ٜعٗش فٝٗا فشٚم. ٚبايشدٛع الى 

َتٛطط ايشتب لذ إ ايفشٚم ناْت يصالح ن١ًٝ ايعًّٛ الاداس١ٜ. َٚٔ خلاٍ َعشف١ 

ب طايبات فكط فإ ٖزٙ ايٓتٝذ١ تعضص ايٓتٝذ١ المتعًك١ إ ايطًب١ المٓتعُين في ن١ًٝ الآدا

 بمتػير اؾٓع ٜٚٓطبل عًٝٗا ايتفظير ايظابل. 

 التوصيات والمقترحات:خلاصة النتائج و

 خًصت ايذساط١ الى ايٓتا٥ر الات١ٝ:

َظت٣ٛ دٛد٠ اـذ١َ اؾاَع١ٝ في فًُٗا ناْت َتٛطط١ َع اختلاف تكِٝٝ ايطًبا١   .1

ؾااٛد٠ اـذَاا١ اؾاَعٝاا١ عًاا٢ َظاات٣ٛ المجااالات; ار ناْاات ْعااشتِٗ ـذَاا١ ايكبااٍٛ   
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ٚايتظذٌٝ عاي١ٝ، في سين نإ تكاِٜٛٝٗ لمظات٣ٛ داٛد٠ اـاذَات ايعاَا١، ٚالاْؼاط١       

ِٝ ايطًب١ لها في الماذ٣ المتٛطاط ٖٚازٙ    ايطلاب١ٝ ضعٝفا، اَا بك١ٝ المجالات فهإ تكٝ

المجالات ٖٞ: ايب١ٓٝ ايتشت١ٝ، خذَات المهتب١، ٚخذَات المٛظفين ٚايصٛس٠ ايزٖٓٝا١  

 يًذاَع١، ٚايت١ُٝٓ ايؼدص١ٝ.

ْعش٠ افشاد ايع١ٓٝ ؾاٛد٠ اـذَا١ اؾاَعٝا١ لا ؽتًاف بااختلاف َظاتٛاِٖ ايذساطاٞ          .2

فالاتٗااا َاعااذا فاااٍ  عًاا٢ َظاات٣ٛ الادا٠ نهااٌ ٚعًاا٢ َظاات٣ٛ نااٌ فاااٍ َاأ    

 المٛظفين.

اظٗشت ايذساط١ فشٚقا َع١ٜٛٓ في تكِٝٝ افشاد ايع١ٓٝ لمظت٣ٛ دٛد٠ اـذَا١ اؾاَعٝا١     .3

   تعض٣ يًذٓع ٚايه١ًٝ.

 الات١ٝ: ٖزٙ ايٓتا٥ر يمهٔ اـشٚز بايتٛصٝات ٚالمكترسات ض٤ٛ في

اعطاااا٤ الاْؼاااط١ ايطلابٝااا١ ٚاـاااذَات ايعاَااا١ اٖتُااااّ أنجاااش في خطااا١ ايتطاااٜٛش          .1

 المظتكب١ًٝ.

باازٍ َضٜااذ َاأ اؾٗااٛد يتشظااين اـااذَات اؾاَعٝاا١ في فااشع ايطايبااات َااع اعطااا٤       .2

 فاٍ المهتب١ ٚايب١ٝٓ ايتشت١ٝ اٖتُاّ أنجش في خط١ ايتطٜٛش.  

 إ ْٛع١ٝ اـذَات ايتي تكذّ يًطايبات يجب إ تهٕٛ رات طبٝع١ خاص١. .3

 الاٖتُاّ بايٓؼاط ايطلابٞ. .4

ايشادعااا١; يتعضٜاااض ْكاااا ط ايكااا٠ٛ   لات ايتكاااِٜٛ بايتػزٜااا١الاداسات المعٓٝااا١ بمذااااتضٜٚاااذ  .5

 ، َٔ خلاٍ ٚضع تصٛسات يًتطٜٛش.يذِٜٗ َٚعاؾ١ ْكاط ايطعف

اداااشا٤ دساطااا١ يتكاااِٜٛ داااٛد٠ اـذَااا١ اؾاَعٝااا١ اطاااتٓادا لمعااااٜير اؾاااٛد٠ ايٛطٓٝااا١        .6

 ٚالاق١ًُٝٝ.

 ادشا٤ دساط١ مماث١ً لهزٙ ايذساط١ ع٢ً داَعات اخش٣.  .7

ؼظأ   عًا٢  أثشٖاا  ٚدساطا١  اـذ١َ َكذَٞ ؾُٝع ايتذسٜب١ٝ ايذٚسات ٚتٓفٝز تصُِٝ .8

 .ادا٥ِٗ
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 المراجع :

(. تكٝاِٝ داٛد٠ اـذَا١ ايتعًُٝٝا١ بأطاتدذاّ أدا٠      2007اٜجاس عبذ الهادٟ آٍ تُٝاإ. )  (1

دساطاا١ ؼًًٝٝاا١ لاسا٤ طًباا١ َشسًاا١ ايااذنتٛساٙ في  - QFD–ْؼااش ٚظٝفاا١ اؾااٛد٠ 

فًااا١ الاداس٠  قظاااِ اداس٠ الاعُااااٍ / نًٝااا١ الاداس٠ ٚالاقتصااااد / داَعااا١ بػاااذاد.      

 .20ا 8(، صفش١ 167)ٚالاقتصاد

(. ايشضاااا عااأ اؿٝاااا٠ اؾاَعٝااا١ ياااذ٣ طااالاب داَعااا١   1997سظااأ عباااذايًطٝف. ) (2

 .349 - 310(، ايصفشات 43)المج١ً ايترب١ٜٛايهٜٛت. 

(. ايتٓباااؤ ظاااٛدٙ اـذَااا١ 2006داٚد عباااذ المًاااو اؿاااذابٞ، ٚ قُاااٛد عهاػااا١. )  (3

فًاا٘ ايذساطااات  ايتعًُٝٝاا١ المكذَاا١ يطاالاب اؾاَعااات في طااٝام َفاااِٖٝ ايعٛلماا١.      

 (.21)الادتُاع١ٝ

(. داٛد٠ اـذَا٘ ايتعًُٝٝا٘ في    2007داٚد عبذ المًو اؿذابٞ، ٚ قُٛد عهاػا١. )  (4

 (.4)ف١ً اؼاد اؾاَعات ايعشب١ٝ اؾاَعات اي١ُٝٓٝ ْتا٥ر أٚي١ٝ.

(. داٛد٠ اـذَا١ ايتعًُٝٝا١    2009داٚد عبذ المًو اؿذابٞ، ٚ ٖذ٣ عبذ الله قؼ٠ٛ. ) (5

المجًا١ ايعشبٝا١ يطاُإ    به١ًٝ ايترب١ٝ عذ١ َأ ٚدٗا١ ْعاش طًبا١ الاقظااّ ايعًُٝا١.       

 .108 - 92(، ايصفشات 4)دٛد٠ ايتعًِٝ اؾاَعٞ

الإدساناات ٚايتٛقعاات يكٝااغ داٛد٠ اـاذَات      (. ايفذ٠ٛ بين 2010صٜاد بشنات. ) (6

 .44 - 11(، ايصفشات 4)المج١ً ايفًظط١ٓٝ يًترب١ٝ المفتٛس١ عٔ بعذايتي. 

(. ْعاّ َكاترح ؾاٛد٠ ايتعًاِٝ في اؾاَعاات ايُٝٓٝا١.      2008طًطإ طعٝذ المدلافي. ) (7

 (.4)ف١ً دسطات ٚعٛخ تشب١ٜٛ

ْعااش ايضباإٛ دساطاا١ ساياا١  (. تكٝااِٝ دااٛد٠ اـذَاا١ َاأ ٚدٗاا١   2008صااًٝش١ سقاااد. ) (8

داَعا١ اؿااز اـطاش ا     َؤطظا١ ايبرٜاذ ٚالمٛاصالات. سطااي١ َادظاتيرغير َٓؼاٛس٠.       

 .بات١ٓا ن١ًٝ ايعًّٛ الاقتصاد١ٜ ٚعًّٛ ايتظير. اؾضا٥ش

المجًاا١ ايعشبٝاا١  (. اؾااٛد٠ بااين اؿطااش ٚالمظااتكبٌ.   2008عبااذ ايػااني ٜٛطااف قااشّ. )   (9

 .117ا104(، صفش١ 2)يطُإ دٛد٠ ايتعًِٝ اؾاَعٞ
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(. تكااِٜٛ دااٛد٠ ايب٦ٝاا١ اؾاَعٝاا١ َاأ ٚدٗاا١ ْعااش       2009عًٝااإ عبااذ الله اؿااٛيٞ. )   (10

فًاا١ داَعاا١ ايكااذغ المكتٛساا١ يلاعاااخ    اـااشيجين في اؾاَعاا١ الاطاالا١َٝ بػااض٠.   

 .79 - 45(، ايصفشات 17)ٚايذساطات

(. قٝاااغ دااٛد٠ أدا٤ 2009قُااذ قذااٛب اؿااذاد، ٚ ساااتم عبااذ الله باأ طاااٖش. )   (11

َعٞ في يٝبٝااا. نمااٛرز قٝاطااٞ ساياا١ داَعاا١ ايظااابع َاأ انتااٛبش خاالاٍ  ايتعًااِٝ اؾااا

 .22ا1(، صفش١ 42)ف١ً عًّٛ اْظا١ْٝ. 2007ا 1988ايفتر٠ 

(. اؾُعٝاااات ايطلابٝااا١ ٚأثشٖاااا عًااا٢ ايطاياااب في داَعااا١  2006ْبًٝااا١ ايهٓاااذسٟ. ) (12

 .ف١ً دساطات اـًٝر ٚاؾضٜش٠ ايعشب١ٝايهٜٛت: دساط١ َٝذا١ْٝ. 
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