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 ةـــــــــــدمـــــــــــــــــقالم

يعددددتعليمعاددددي عليعددددرياعه ومادددداعه عرمدددداعال ميرتددددرماعلددددرميتع رمددددرتع دددداعم دددد  ع  ع اددددتعام   مدددداعل ميددددرهيرتع
 دددصع تددظرعإ يدد عمييددداعثع ايددبعل دددم  ر  بعالعم رعيددرتفع ددريمعاي عيددد عيعددتع تمدددبع لددترعلوملددراعلي عدددر رعاليو دد ل فع

مجتيددبعتل عمامرعيددبعلرييددبعامدد هاهعث  دد فعايدد يلع كددتع تددظرعليم ث دداعلالعلاددتعليمعاددي عليعددرياعه ومادداعملددم  رمافع
الي  عيبعاليج هةعاليكفرءةعليماعمكتمع لرع  هعليوتمبعاليوتمر علي  ل كبعيلر.عاب رع لعليج هةع داعلي ييدر علا ر داع

رحع  عش ثبع اعمؤ لبع تميبعثراتع معمامرعيبفع ي دتع لعم  دععلادتعليوتمدبعليمعاي يدبعاليودتمر علي  عيحك عاج
علي  ل كبعيلرفع ريمعاي عليج تع  علي  عيي عع  هلتع ره لتعلاتع اعع  تبعل صعم مك ةع تلاتعمنعليظحثعط  يتعل لر.

ل ع هعددرهعممعددتهةعيا دديافعابلدد  عامعم دد عليوددتمر عليف عيددبعلي لددراتةعياوددتمر عليمعاي يددبع ددتمر ع رمددبعت
مالإددتعليدد لاعهة  يددبعها عليجدد هةع دداعتدد رلبعليوددتمر ع دداع دد   بفعاي  لوظددبعهرعددر علي اظددبعام اعددرمل عاالددرع دداع
مغ  عملم  فعااميجبعيا  ر لبعليشتإتةع د نعليجرمعدر عليورتدبعااعد هع دتليصعا يدر ل علتإدتةع مدرمعلي اظدبفعايكد لع

تد رلبعليمعادي عليلد   بفع تدظرع يدرةععد هةعليودتمر عليمداعمكدتملرعليجرمعدر ععليجرمعر عليورتبعل ي ع رمع ا
ليورتدبعاما دجعع لاد عليكيدد  عالييدعاع  لدرعلدد ا ةعماحدبفعالعليودتمر علي م  داةع تددظحتع داع هدتعلا ددجع
يا فرلابع  نععرمعبعا   ىعهل  عمشرهاعل اضعع يععليجرمعر عليورتبعمك  ظرتفعه ثعمم  اع تمرملرعهري   يبع
اليمكا تيددبع دداعميدد  الرعامحم ل ددرفعابريمددرياع ددةلعملددم ىععدد هةع هلءع دد هعليوددتمر عيعم دد ع هددتعلاهال عليم ر لدديبع
ليلرمدددبعليمددداعمدددؤا علادددتع لدددرعلي دددياعا ددد ل عليمعرمدددصعلي لدددمك اافعابريمدددرياعلوملدددراعم ددداةعم ر لددديبعميددد نعم  يدددبع

عهيملرعليل  يب.
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  الأول الفصل 

  نهجية البحث والمراسات السابقدة 
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 المبحث الأول
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 منهجية البحث 

 مشكلة البحث:  -أولا 

 مشكلة البحث:

مك دددنعمشدددكابعليظحدددثع ددداعلاوفدددرضع لدددرعلي دددياعلدددنعهعددد عليودددتمر علي كتمدددبفعامفك ددد   عهدددريمح  عميدددتع
ابريمرياع لدر ةعليجرمعدبعيجداءعث  د عمدنعللا مفرهةعمنع تمر عليجرمعر عليورتبعلي  ر لبعيلرع اعهع عليحرلا ع

  عملرعاتد  ملرعلي   يدبعلادتعملدم ىعليودتمر عليكايدبفعايامع دععهفلد علي  لد بعهشدكصع و د ع درمعليظرهدثعهدةع لءع
(عمفدد هةعمددنعطددياعليجرمعددر عليورتددبفعا ددتعميدد  تع30ه ل ددبعل ددم يعيبعيع  ددبعهلددي بعلشدد لييبعمؤيفددبعمددنع 

ليل بعليت ل يب(فعا  ئابعع-للا ميرصعع-ليكايبعع-ليجرمعبعع-ليع  عع- ليج جععللا مظرابع  ئابعهي  غ لفيبعم ص:
مك ددي ععدد هةعليوددتمر عع-ل مكيددرييبعم ددص:ع مددتىعمه لبعلي ددياعا  يددبعليجدد هةع دداع  ددربعليوددتمر عهشددكصعلددرمع

 داععد هةععليت ل دبع و د علاهعدرهعمدةا  لتع-مدتىعليد لاءعياجرمعدبعمحدصعع-متىعلي لرعلدنعليودتمر علي كتمدبع-لي كتمبع
ع-مدددتىعل م دددرمعلوهل ةعاليعدددرما نع محلددد نععددد هةعليودددتمر علي كتمدددبعع-ليودددتمر علي كتمدددبعمدددنعاعلدددبعايددد علي ددديا

علي غظبع اعللا م  ل عهرلا مفرهةعمنعليوتمر علي كتمبع معليمح  عيي مفرهةعمنع تمر عليجرمعر علي  ر لب(.

عيعبعاظ ل  علي شكابعهراما:امنع ي عليت ل بعللا م يعيبعم  نعهةااعي كنعمحتإتعط 

م  نع لع  ربعات ةع اعليت ل ر عللا مكيرييبعمنع  دصعليجرمعدر عليورتدبعاليمداعملدم عهجد هةعليودتمر علي كتمدبعع-
عاليع لمصعلي ؤا ةع  لر.

لاوفددرضع دداعملددم ىععدد هةعهعدد عليوددتمر علي كتمددبفعالددتمعاعدد هععلدد هعيي مكددرءعهريوددتمر عي لددم ىعم  عددر عع-
علي يا.

عاتعتيلفعابرلا م رهعميتعليت ل ر عليلرهكبفعي كنعمحتإتعمشكابعليظحثعهريملرؤلا علاميب:اب رءعل

 مرع  عملم ىعمه لبعلي ياعيج هةعليوتمر علي كتمبعيل عمنع  صعليجرمعر عليورتبعمحصعليت ل ب؟ع -1
عمرع اعم  عر علي ياعي لم ىعع هةعليوتمر علي كتمبعيل عمنع  صع  ابعليجرمعبعليورتبعمحصعليت ل ب؟ع -2
مددرع دداعلا  يددبعلي لدد يبعاهعددرهععدد هةعليوددتمر علي كتمددبعمددنعاعلددبعايدد عطددياعليجرمعددر عليورتددبعمحددصعع -3

 ليت ل ب؟
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 رتبعمحصعليت ل ب؟مرع  عملم ىع لرعلي ياعلنعع هةعليوتمر علي كتمبعيل ع اعليجرمعر عليو -4
 مرع  عا بعا  ةعليعي بع  نع لرعلي ياعا هعرهعع هةعليوتمر علي كتمب؟ -5
 دددصععددد هةعليودددتمر علي ت ثدددبع ليفعايدددب(ع لادددتع اع  دددصع اعملدددرا بعياجددد هةعلي م  عدددبعمدددنعاعلدددبعايددد عطدددياع -6

 ليجرمعر عمحصعليت ل بع؟

 :أهمية البحث  -ثانياا 
يمحك دعع لددرعليع  دصفعه دثعيعم د عم لدد بعليجد هةعمدنعلي  مكددال ع   يدبعليجد هةعثةهدتعلي ددتل صعليمداعملدموتمع .1

علا ر يبعيا  اةعليم ر ليبع اعليجرمعر عليورتبفعاالرعم شطعليو بعليمل  قيب.
ع(علي لموتمعيقيرةعع هةعليوتمر .SERVPERFش حعام ليرعا  تجعلاهلءعليفعااع  .2
عت ل بعمكتي عم لجيبعلا يبعاييبع ير دلرفعهح دثمظرإنعط قع يرةعع هةعليوتمبعلي كتمبعابريمرياعمحرا ع  هعلي .3

عي كنعياجرمعر عللالم رهعلا لرعث   ابعيمحل نعام    عليج هةعل م رهلتعميتعمك ي ر علي ياع افلل .
 ل موتلمعليظرهثعمج  لبعمم  لبعمنعلي حتهل عيقيرةعع هةعليوتمبعلي كتمبعا لرعلي ياعل لر. .4
(عيامعددد رعلادددتعليفجددد ةع ددد نعم  عدددر عSERVPERFلاهلءعليفعاددداع م   دددععليظرهدددثع  دددا اعمدددت صعمقيدددرةع .5

 لي ياعاهعرهعع هةعليوتمر علي كتمبعاإه لول عيل هعليم  عر .

 أهداف البحث: -ثالثاا 
 يسعى الباحث من خلال هذا البحث لتحقيق الأهداف التالية:

عليورتبعمحصعليت ل ب.محتإتعم  عر علي ياعي لم ىعع هةعليوتمر علي كتمبعيل عمنع  صعليجرمعر ع -1
محتإتعملم ىعع هةعليوتمر علي كتمبع ليفعايب(عامع  بعم علر علي ياعاح  رع اعليجرمعر عليورتبعمحصع -2

 ليت ل ب.ع
ليمداعمكدتملرعليجرمعدر عليورتدبعمدنعاعلدبععفمحتإتعلا  يبعلي ل يبعاهعرهعع هةعليودتمر علي ت ثدبعالي م  عدب -3

 اي عطي لر.
هةع هلءعليوددتمر علي ت ثدددبع ليفعايددب(عاليجدد هةعلي م  عددبعمدددنعاعلددبعايدد عطدددياعمحتإددتعمددتىعليمظددرإنع ددد نععدد ع -4

 ليجرمعر عليورتبعمحصعليت ل ب.
ليمع رعلادتعملدم ىع لدرعلي دياعلدنععد هةع هلءعليودتمر علي كتمدبفعاليمعد رعلادتعاد بعا د ةعليعي دبع د نع -5

  لرعلي ياعالاهعرهعليماعمشكصعع هةعليوتمر عليكايب.
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 منعلي مريجعاليم تير فعاليماع موتمعلوهل ل عليجرمييبعالاهحرثعلي لمك ايب.عليم تصعميتعمج  لب -6
ع

 المخطط الفرضي للدراسة :  -رابعاا 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (1شكل رقم)

 للدراسة المخطط الفرضي

 

 

 

 فرضيات البحث:  -خامساا 

ععالفرضية الرئيسة الأولى:

 المتغير التابع

 )رضا الطلاب(

 

 

  

 

 المتغير المستقل

جودة أداء الخدمة )

 (الكلية المدركة

 

 

 

 

 الارتباط

 التاثير
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لاعم عددتع دد اقعتل عهلايددبعمع   ددبع دد نعملددم ىعمع ددرياععدد هةع هلءعليوتمددبعلي ت ثددبعاملددم ىعمع ددرياععدد هةع
ع:ا مف بعل لرع  جع  لير ع  عيبعا اع.ليوتمبعلي م  عبعمنع  صعطياعليجرمعر عليورتبعمحصعليت ل ب

تل عهلايدبعمع   دبع د نعملدم ىععد هةع هلءعليع رتد علي رهيدبعلي ا   دبعلي ت ثدبعالي م  عدبعمدنعلاعم عتع  اقع .1
ع.  صعطياعليجرمعر عليورتبعمحصعليت ل ب

لاعم عدددتع ددد اقعتل عهلايدددبعمع   دددبع ددد نعملدددم ىععددد هةع هلءعللالم رهيدددبعلي ت ثدددبعالي م  عدددبعمدددنع  دددصعطدددياع .2
ع.ليجرمعر عليورتبعمحصعليت ل ب

 عهلايدددبعمع   دددبع ددد نعملدددم ىععددد هةع هلءعللا دددمجرهبعلي ت ثدددبعالي م  عدددبعمدددنع  دددصعطدددياعلاعم عدددتع ددد اقعتل .3
ع.ليجرمعر عليورتبعمحصعليت ل ب

لاعم عتع  اقعتل عهلايبعمع   بع  نعملم ىععد هةع هلءعلامدرلعلي دت بعالي م  دععمدنع  دصعطدياعليجرمعدر ع .4
 .محصعليت ل بعليورتب

ىععدد هةع هلءعليمعددرطاعلي ددت بعالي م  ددععمددنع  ددصعلي ددياع دداعلاعم عددتع دد اقعتل عهلايددبعمع   ددبع دد نعملددم ع .5
عليجرمعر عليورتبعمحصعليت ل ب

 الفرضية الرئيسة الثانية: 
 لاعم عتعلي بعل مظرطعتل عهلايدبعمع   دبع د نععد هةع هلءعليوتمدبعليكايدبعلي كتمدبعا لدرعلي ديا.عا مفد بعل لدرع

ع:  جع  لير ع  عيبعا ا
هلايدددبعمع   دددبع ددد نعهعدددتعليع رتددد علي رهيدددبعلي ا   دددبعثةهدددتع هعدددرهععددد هةعليوتمدددبعلاعم عددتعلي دددبعل مظدددرطعتل ع .1

 ا لرعلي يا.علي كتمب
لاعم عدددتعلي دددبعل مظدددرطعتل عهلايدددبعمع   دددبع ددد نعهعدددتعللالم رهيدددبعثةهدددتع هعدددرهععددد هةعليوتمدددبعلي كتمدددبعا لدددرع .2

 .لي يا
هععددد هةعليوتمدددبعلي كتمدددبعا لدددرعلاعم عدددتعلي دددبعل مظدددرطعتل عهلايدددبعمع   دددبع ددد نعهعدددتعللا دددمجرهبعثةهدددتع هعدددر .3

 لي يا.
 لاعم عتعلي بعل مظرطعتل عهلايبعمع   بع  نعهعتعلامرلعثةهتع هعرهعع هةعليوتمبعلي كتمبعا لرعلي يا. .4
لاعم عدددتعلي دددبعل مظدددرطعتل عهلايدددبعمع   دددبع ددد نعهعدددتعليمعدددرطاعثةهدددتع هعدددرهععددد هةعليوتمدددبعلي كتمدددبعا لدددرع .5

ع.لي يا
 

 

 حدود البحث: -سادساا 
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عإمحتهعيظحثعليحريا:ع

 عع ل   بعليع لقع–عبعميلرل اعمحر يعحك ميبعاللا ايبليجرمعر عليعالحدود المكانية : -
 .ليحك ميبعاللا ايبيجرمعر علي  هابعللاايتعطياععالحدود البشرية: -
ع. 2024/ع30/4يغريبعع2023ع/12/عع31منععالحدود الزمانية: -

 مجتمع وعينة البحث: –سابعاا 

ع-ثايدبعللامدرمعليكدرظ  ب(عليجرمعدبعليحك ميدبع-عرمعدبعميلدرلعليحك ميدبع مجتمع البحثث : -

 عرمعبعللامرمعلييرهق ب(عللا ايب.ع-وايبعلي  ر ةعلي  يبعللا ايب
 طياعليجرمعر ع اعمحر يبعميلرلعليحك ميبعاللا ايب.عينة البحث:  -

 :اسلوب جمع البيانات  -ثامناا 
للم ددتعليظحددثعلاددتعلي دد لجعلي تددفاعليمحا ادداعا دد عمددرعا هع دداعلي  لعددععالي يددره عليع بيددبعععالنظثثر : جانثث ال -أ

عالي جي عام ل ععللاام اتعالاع  يبعاليتا  ر 

عل موتمعليظحثع اعليت ل بعلي  تلايبعمرعإاا:ع:تطبيقيال جان ال -ب

ل دددمظرابعمددد  بعلادددتعلدددتهعمدددنع  دددا اعلي لدددرعلي  دددتلااعيا جم دددععلوهيدددرياعه   كدددبعليع  دددبفعاتيدددلع ميددد ي عع-1
علي ياعلي لجا نع اعليجرمعر عليورتب.

عمع لءعمكر ابعل مكيرييبعمع كبعمععهع ع   لهعلي جم ععلي ت اة.ع-2

عللالم رهعلاتعلي يهيبعلي ظرش ةع اعهع عليحرلا .ع-3

ع

ياعادد مع  اددرمجعليحددامعلوهيددرييبععSPSS V20مدد عمحا ددصعلي يراددر عهر ددموتلمع  اددرمجعليمحا ددصعلوهيددرياع
عهر موتلمعمج  لبعليمك ير عليمرييب:عStatistical Package for Social Sciencesللاعم رعيبع
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عي يرلعاظر علي قيرةعهري لظبعيج يعع   هعللا م يرل. : Alpha (Cronbach')اختبار الثبات  .1
علي يير  عاليمك ل ل عالي ل علي ئ  ب.ع:المتوسط الحسابي والنحراف .2
عي يرلعا بعا  ةعليعي بع  نعلي مغ  ل علي لمكابعا لرعلي يا.ع:(Pearsonالرتباط )اختبار علاقة  .3
 ي يرلعللا مي ر ع  نعمعرهر عل  م نعمم له م ن.ع: T Testاختبار  .4
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع

 المبحث الثاني 
  الدراسات السابقة



 :.................................. نظر الطلبةتقدييم جودة أداء الخم ات الفرعية المقدم ة في الجا عات  ن وجهة  

(10) 
 

 (جودة أداء الخدمة الكلية المدركة (الدراسات المتعلقة  -اولا 
 الدراسة الولى:

 2013 بدرخان  دراسة  اسم الباحث والسنة

"مدى تطبيق معايير الجثودة وضثمان الجثودة فثي جامعثة عمثان الأهليثة مثن وج ثة  عنوان الدراسة
 نظر أعضاء هيئة التدريس"

متىعم   عععرمعبعل رلعلا ايبعي عرإ  علي  عيبعال رلعليج هةعملترعليت ل بعليتع هدف الدراسة 
اعلدبعايد ع ليددرءعليل ئدبعليمت  لديبع ددت تع د هعليت ل دبعميددتعليمعد رعلادتعمددتىعمدنع

اتيددلعمددنععم   ددععمعددرإ  علي  عيددبعالدد رلعليجدد هةع دداععرمعددبعل ددرلعلا ايددبعهددرا هل
اعلددبعايدد ع ليددرءعليل ئددبعليمت  لدديبع دداعليجرمعددبفعاليكشدداعلددنع ادد عممغ دد  عليكايددبع

 .ليل ئبعليمت  ليبعاليو  ةع اعمكتإ ل ع ليرء

(عليدد ع  ئددبعمددت  جع دداععرمعددبعل ددرلعلا ايددبعمددنع110مك اددتعل  ددبعليت ل ددبعمددنع  العينة والمجتمع
مدد عم دد   عل ددمظرااععليعددرما نع دداعليكايددر علوالددرايبعاليعا يددبفعايمحك ددعع  ددتلرعليت ل ددب

(ع ك ةعمقيجعمتىعم   دععمعدرإ  علي  عيدبعالد رلعليجد هةع داععرمعدبع45مك ابعمنع 
 ظلدد  عامددريجعليت ل ددبع لعمددتىعم   ددععمعددرإ  علي  عيددبعالدد رلعل ددرلعلا ايددبفعا ددتع

ع3.72عفليج هةع اععرمعبعل رلعلا ايبععرءع ت عبعم مفعبفعاب م  طعهلر ا
ع البعاد 

و رع ظل  علي مريجعلتمعاع هع ا عي مغ   عليو  ةعاليكايبع داعمكدتإ ل ع ليدرءعليل ئدبع ابرز النتائج
عرلعليج هةع اععرمعبعل رلعلا ايبليمت  ليبعي تىعم   ععلي  عيبعال 

 
 الدراسة الثانية: 

 (2017،دراسة )الحلبي اسم الباحث والسنة 
 The Quality of E-Services and its Impact on User" عنوان الدراسة

Satisfaction: Case Study on the Barq Plus Program-Gaza". 

 ددت تع دد هعليت ل ددبعميددتعليمعدد رعلاددتععدد هةعليوددتمر عللايكم اايددبعا ا  ددرعلاددتع لددرع هدف الدراسة 
لي لددموتم نعه ددثعمدد عللا ددم رهعميددتعا دد تجعهإادد لعامددروا نعي جددرحعايدد علي عا مددر فع
امنعا ع  رءعا  تجعالي  عإدت ةعليعي دبع د نععد هةعلي عا مدر عاعد هةعلي يدرمعاعد هةع

اللا ددددموتلمعمددددععلي لددددر.عل ددددتعللا ددددم يرار ععليوتمددددبعاليددددتل عليف دددداعاليف ليددددتعلي محككددددب
(عفعث ددرع ظلدد  ع لععدد هةعليوتمددبعمددنع  دد عليع لمددصعمحككددرتع دداع360لي لددم هةعثددرلعف 

 لي يرمفعا لعآ  عليع لمصعمحككرتع اعلي يرمع  عليتل عليف افع

جععدد هةعليوددتمر علويكم اايددبعا ا  ددرعلاددتع لددرعلي لددموتم نعه ل ددبعهريددبعلاددتع  اددرم العينة والمجتمع
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عغاة".-  قع اج
ع البعاد 

لي مغ د ل علي دؤا ةعلادتعلي مغ د عليمدرهععا د ع لدرعلي لدموتم نعلي  در عععامريجعا ظل   ابرز النتائج
لي محككدددبعمدددنعلي   دددعفعامدددنعاددد عللا دددموتلمفعامدددنعاددد ععددد هةعليوتمدددبفعامدددنعاددد ععددد هةع

علي يرمفعامنعا عع هةعلي عا مر فعا    لتعليتل عليف ا.
 

 (:رضا الطال )بالتابع الدراسات المتعلقة  -ثانياا 
 الدراسة الولى:

  2020 ،مسعود دراسة   اسم الباحث والسنة
أثثثر جثثودة الخثثدمات المفثثرحية فثثي تحقيثثق رضثثا العمثثلاء: دراسثثة اسثثتطلا ية فثثي  عنوان الدراسة

 العراق. -دهوك حافظةبعض البنوك التجارية في م
ليوتمدبعلي يد فيبعلادتع لدرعليع  دصع:عه ل دبعل دم يعيبع داعلي يدر رعمةا  عع هةع هدف الدراسة 

 ليمجر  بع اعمتإ بعه  ب".

فعا ددتعلشددم اتعليع  ددبعلاددتعلي يددر رع دداعمحر يددبعه دد بع ع  ددتعليت ل ددبع دداعليعدد لق العينة والمجتمع
ع(عل مظراب133لاتع 

لويجر يددبعمددععليع دديءفعم دد ل ع   يددبععدد هةعليوددتمر علي يدد فيبعلاددتعم دد   عليعي ددبع البعاد 
عاإيتع لعلمميبعلي ير رعيج هةعليوتمبعلي ي فيبعإؤا علاتع لرعليع يء

ع:فعام  اتع   عللا م مرعر عه رعيةما ابرز النتائج
إ عددتعل م ددرمعمددنع  ددصعلي يددر رعل  ددبعليت ل ددبعهجدد هةعليوتمددبعلي يدد فيبفعاليع ددصع -

 .لاتعثل ع لرعليع  ص
ميدددتعاعددد هعلي دددبعل مظدددرطعلادددتعلي لدددم ىعليكاددداعمشددد  عامدددريجعليمحا دددصعلوهيدددرياع -

عاليجاياعيج هةعليوتمبعلي ي فيبع  لرعليع  ص.
 
 
 
 

 الدراسة الثانية: 
 2020بلحسين   اسم الباحث والسنة 

 The Role of Quality Management Tools in developing the" عنوان الدراسة

performance of Algerian Higher Education Institutions - Case 

Study of a Group of Algerian Universities" 
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ه ل ددددبعهريددددبعع-ها ع هال عمهل ةعليجدددد هةع دددداعم دددد   ع هلءعمؤ لددددر عليمعاددددي عليعددددرياع هدف الدراسة 
مج  لبعمنعليجرمعر عليجالي  ب"ع لت ع  هعليت ل بع لترعمع  دبعممكرايدبعاعد هع اد ع

ليجددددددد هةع ددددددداعم ددددددد   علاهلءعلاودددددددرهي اعالوهل  فعإ ددددددد  عها ع  دددددددري  عا هال عمهل ةع
الي جم عاع اعمؤ لر عليمعاي عليعرياعليجالي  بفعم عللالم رهعلاتعلي  لجعلي تدفافع

 يامع رعلاتعليير  ةعمنعه ثعلي حم ىع

ملددؤاياع ييددرعلدد رلعليجدد هةعاإ يددرللرعيامحا ددصعاليمفلدد  علي يدد  فع دداعهدد نعم ددتع العينة والمجتمع
هر موتلمعللا م يرلعلي  عش صع ليرءع ييرعل رلعليج هةعي ج  لبععلي كر ببعليك يب

ي دم عمحا دصع يرارمداعامعريجملدرعمهيدرييرتعع(ععرمعدب20منعليجرمعر عليجالي  دبعلد تع 
عSPSS.22عهر موتلمع  ارمجعليحامعلوهيرييبع

ع البعاد 
م   دددعع  دددري  عع ايددتعليت ل دددبعميددتعمج  لدددبعمدددنعلي مددريجع   لدددرعا دددا:عملعملددم ىع ابرز النتائج

ا هال عمهل ةعليج هةعهريجرمعر عليجالي  بعمحدصعليت ل دبع د عملدم ىعيديجعهدري  مفعفعمتع
اعددتع ادداعملددم ىعمدد وف عي  ددصعميددتعلي م  ددطفعاليشدداءعافلدداعهري لددظبعي لددم ىعمك ددي ع
 هلءعليجرمعر عليجالي  بعمحصعليت ل بعمتعاعتع اداعيديجعهدري  مفععما درعملدم ىعمم  دطع

ععضي  صعميتعللااوفر
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع

ع
ع
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ع
ع
ع

ع

 نيالثافصل ال

 الاطار النظري للبحث

    
ع

 

 

 

 

 

 ولالمبحث الأ 
 جثثثثثثثثثثثثثثثثثودة الخدمثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثات 

 :مف وم جودة الخدمات -
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م مجعغ  عما  ةعيكتمع  ليدتعام در ععمظرشد ةعياع  دصعث ميجدبعيم   دعععلدتع (Service) ليوتمب -1
هش  بع اعطر بعآييبعفياعلاتع شورصع اع شيرءعمع  دبعفعا د هعلي  مجدر علاععطر بع اعل موتلم

 (340ع:2009ليال افع  ي كنعهير ملرع اعل مليولرعمرهيرت.

 لد عيشد  عميدتع لعليوتمدبع دا:عاشدرطع اعم فعدبعيلدم يعع  عطد رع (KOTLER)  مدرعثد ما 
ععع لرعماكيبع  عشاء.مكتي لرعي  رعآ  عامنعليي ا  ع الرعغ  عما   بعالاعإ مجعل

ع(Kotler,   2003:168ع  
مييدددر عيت عدددبعم دددر ععلاهلءعليفعاددداعياوتمدددبعمدددععم  عدددر عليع ددديءعيلددد هع (Quality) ليجددد ه -2

ع:2002فعلادددا  ليوتمدددبفع مكدددتي ع تمدددبعتل ععددد هةعيع ددداعم ل دددععليوتمدددبعمدددععم  عدددر عليع ددديء.
ع.(17

ليع ديءعمدنعليوتمدبعلي كتمدبعميد ل عا اعميءمدبعمدرعإم  عداع Service Quality)  ع هةعليوتمب -3
مددععمه لولدد عليفعادداعيا  فعددبعليمدداعيكملدد  الرعاميجددبعهيدد يل علاددتعليوتمددبفعمتلع ريوتمددبعليج ددتةع

ع(43:ع2007م  رل صفعع منعاعلبعاي علي ياع اعامم ل ععمععم  عرمل .
ا دداعمددتىعم  ددععلي ريدد عي لددم ىععدد هةعليوتمددبع :(Expected Quality) ليجدد هةعلي م  عددب -4

ي كتمددبع دداعليجرمعددبعمحددصعليت ل ددبع  ددصعماك لددرع عدديتفعامعم ددتعلاددتعلهميرعددر علي ريدد عا   لمدداعل
ع(44:ع2007م  رل صفعع ع.ليلرهكب

ا اعليكت ةعلاتعل موتلمع  ري  عمكتي عليوتمبعهشكصعع دتع:ع Actual Quality) ليج هةعليفعايب -5
ياحيددد  عم  دددععليع ددديءعإ لدداعليع ددديءفع  عثيدددوعإ  دددععم ظفددد عليجرمعددبعالوهل ةعمدددنعملدددم ىع

 (.(Payne, 1996. 181لاتعليوتمر علي  ا بب

ا داعهكد ع اعمكدتإ ع (Customer's Perceived Quality) الجودة المدركة من قبثل العمثلاء -6
شويدداعمددنع  ددصعليع دديءعيدديهلءعليفعادداعيجدد هةعليوتمددبعلي كتمددبع دداعليجرمعددبعمحددصعليت ل ددبعهعددتع

ع(38ع:2000عفغال عع عمتىعم  عر عليع يء.عماك لرع عيتفعامعم تعميتعهتعث   علات
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ا د عملدم ىع لدرعليع  دصعلدنع (Customer's Totally Satisfaction)  لدرعليع  دصعليكادا -7
ليودتمر عاعفع ع هةعليوتمر علي ت ثبعالي كتمبعياع عيتعمنع  صعليجرمعدر عليورتدبعمحدصعليت ل دب

علي كتمبع اعليجرمعر ع:عمكل عميتع ل  ن:
ا ددداعمكدددتي عليودددتمر ع ددداعمجدددر علي عدددر رعاليعاددد معع::(Core Service) خدمثثثة أساسثثثية -أ 

ع.اليو  ل ع اعل ميرصعمر
ا دداعمكددتي عليوددتمر ع دداعلي جددرلا عليمرييددب:عع:(Peripheral Service:الخثثدمات الفر يثثة -ب

ع-شددددظكبعللاميددددرلا عاللاام اددددتعليم فيدددداعليمددددةم نعلييددددحاعع-لي كمظددددر عع-ليلددددكنعلي  رلددددبع
امددددنعلي ؤثددددتعهددددةلعليوتمددددبعليف عيددددبعماعدددد عها لتعمل ددددرتع دددداعاجددددرحعليوتمددددبعفعمتددددتل علي اددددريع

ع.(ع58ع-55فع2006عليوريت ف لا ر يب.ع
ع

 لددد هعفع الدددرعمعدددر  وع ري دددبعلادددتع  دددرةعما يدددبعهرعدددر عليع ددديءمدددنع دددي عمدددرعمكدددتمفععااددد ىع
ليمع  فر ع ثا عه  عهقيكبع لعليج هةعلي ت ثبع اع:عمكتإ عشوياع اعهكد عشويداعمدنعم يد  ع
ليع  ددددصفعه ع ددددتعمتلعم ل كددددتعمه لوددددر علي ددددياعمددددععم  عددددرمل ع ددددةال ع دددديك ا لع للدددد نعلددددنعليوتمددددبع
لي كتمبفعاإتلع رقعلي رمجعم  عرمل ع ةلعليوتمبع  ي   ع معم  عمم  اةفع مرعمتلعثرلعلي رمجعي عإ قعميدتع

 نعلدنعملم ىعليم  عر ع ةلعليوتمبعميظرع هإئبع  يد علي دياعامدنعاد ع دةال ع ديك ا لعغ د ع للد
ليوتمبعلي كتمبفعهر مير عملعمفل معع هةعليوتمبعيعكجعمك ي عليع  صعيت عبعليمفد قعليكاداع داع هلءع

ع.ليوتمب
ع
ع

 المبحث الثاني

  نموذج الأداء الفعلي
 :توجد نظريتان في هذا المجال
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ععع :(Attitudinal Approch)  :المدخل التجاهي -ع 
م  صعمفل مرتعلمجرهيرتعإ مظطعهدةه لبعليع ديءع عا  مكاع  لعلي ت صعلاتع  رةع لعع هةعليوتمبع

لءعيدديهلءعليفعادداعياوتمددبعلي كتمددبفع  ع لععدد هةعليوتمددبعث ددرعيقي لددرعا ددت ثلرعليع  ددصع دداعشددكصعمددنع
 Service ) شكر عللامجدرهعليد  عيعم دتعلادتعل ايدبعمك دي عم لو يدبعهع دتةعلي دتىفعا ع د عل داع   د تج

Performance Model) لتعالي  عيع رعل ميرع   (SERVPERFفعا  كنعليمع   علدنعلي قيدرةع
عليمرييب:ععهري عرهيب

ع:ع هةعليوتمبع=عليوتمبعلي ت ثبع ليج هةعليفعايب(ع  
perceived service = Service Quality 

 :ويتألف مقياس الجودة في النموذج السابق من خمسة عناصر وهي
لي يلددد عليودددر عاعيامجل دددال عا كيدددتع لدددرع:  (Tangibles) الأشثثثياء الماديثثثة الملموسثثثة -1

ع.ا علاةعللامير عالي عتل فعلا  لهعليعرما نف
ا كيتع لرعليكت ةعلاتعمكتي عليودتمر عهكفدرءةعلرييدبعابشدكصعه  دعع :(Reliability ) العتمادية -2

عهح ثعي كنعللالم رهعلايا.
ليودتمر عيلد عا كيتع لرعلي غظبع اعملرلتةعليع يءعامكدتي ع :(Responsiveness) الستجابة -3

عهشكصعلايع.
ا كيدتع لدرعمدتىعلي ع  دبعليمداعإم مدعع لدرعليعدرما لعامدتىع دت مل ع داعع :(Assurance)الأمثان -4

 .ملفرءعلي كبعالامرلعلاتعليوتمر عليماعيكتم الر

ا دداعمددتىعللا م ددرمعليشويدداعليدد  عإ ييدداعلي يدد رعيع ييدداعامددتىعع:( Empathyالتعثثا ف ) -5
 .(ع58ععع:2006عليوريت ف عاعا لريبعميريحل .ع ت ماعلاتعمحتإتعلهميرعر عل يي

ع
 ع:[ Service Quality Modelنموذج ] .عا
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[فعا كد مع د لعلي قيدرةعلادتعل مد لضع لع  دربع جد ةعSERVQUALالي  عيعد رعل ميدر لتع 
 دد نعمددرعإت ثدداعليع دديءعامددرعإم  ع ادداعمددنعليوددتمر علي كتمددبفعا  كددنعليمع  دد علددنعلي قيددرةعهري عرهيددبع

عليوتمبعلي م  عبفع  :ع-ليوتمبع=عليوتمبعلي ت ثبعليمرييب:عع هةع
Service Quality = Perceived Service -Expected Service, SQ=P-E   

ال م رهلتعيا قيرةع ةلعم  عر عطياعليجرمعر عليورتبعلنعع هةعليوتمبعمؤا ع داعمحتإدت  ع
 جد ةع د نعم  عدر علي دياعي لم ىعع هةعليوتمبعليمداع دتمتعيلد عهريفعدصفعالي شدكابعم شدةعمتلعهدتاتع
فعامددنع (Reality Gap ابدد نعمه لبعلوهل ةعيلدد هعليم  عددر فعاملدد تع دد هعليفجدد ةعهددريفج ةعليحقيقيددب

علي  يعاع لعيشع علي ياعهري لرعمتلعمحككتعم  عرمل عابريمرياعإا تعالاؤ  عياجرمعب.ع
ع
ع
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ع
ع
ع
ع
ع
ع

 الفصل ل ال 

 ا انب العملي للب  
ع
ع
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 المبحث الول
 مجتمع البحث وعينته 

 .ات في محافظة ميسان  لاب الجامع ممجتمع البحث ه -

ع.محر يبعميلرلعليحك ميبعاللا ايبم عل مير عل  بعمنعطياعليجرمعر ع اععالبحث: عينة

ا ددتعل ددموتمعليظرهددثع دداع دد هعليت ل ددبع  ددا اعليع  ددبعييددع ببعمعدد لءعليحيدد عليشددرمصعيج يددعع
ع   لهعلي جم ععلي ت اةفعا رمعليظرهثعهر مير عليع  بعهشكصعلش ليا.

%(فعاإلع95اعددتع ادداعل ددتمرعيكدد لعلددتهع  دد لهعلي جم ددععلي ددت اةعث  دد لتععددتلتفعامعرمددصعاكددبع عمت
(فعالظبعم ل  عليويريصعلي  ا اعه ل ملرع داع1.96(عم اغع 95ليت عبعلي يير  بعل تعهتاهعلي كبع 

(عمف هةفعا دععليكدرا لع384%(فع ةلعهج عليع  بعيك لع 5%(فعاهتاهع  ةعإ اغع 50لي جم عع اع 
عريا:عليم

حجم العينة= 
2
 %(100)مكمل النسبة لـ  ×)نسبة توافر الخصائص( ×)الدرجة المعيارية(  

                                           
2
 )الخطأ المسموح به( 

حجم العينة= 
2
 %(100)مكمل النسبة لـ  ×)نسبة توافر الخصائص( ×( 1.96) 

                                           
2
 )الخطأ المسموح به( 

 

0.9604 

%(=50%(*)50*) 

0.0025 

(0.05 )2 
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[عل دددمظرابعلادددتعطدددياعليجرمعدددر عليلددد   بعليورتدددبعلا بعدددبع ددداعليلدددرهصع384  عمددد عم   دددعع 
ليظحددثععليلدد   .عهددتاهعليظحددث:ع ددتعمدد عللا ميددر ع دداعليظحددثعلاددتعه ل ددبعليوددتمر عليف عيددبع كددط.عمل

 (ف2020/7 ع-(2019/5محتاهع م يرتفع كتعم علاجر هع اعليفم ةعليام يبعلي  متةع  نع 

ا ددتعل ددموتمعليظرهددثع دداع دد هعليت ل ددبع  ددا اعليع  ددبعييددع ببعمعدد لءعليحيدد عليشددرمصعيج يددعع  دد لهعلي جم ددعع
ععلي ت اةفعا رمعليظرهثعهر مير عليع  بعهشكصعلش ليا.

%(فعاإلعليت عددددبع95اعددددتع ادددداعل ددددتمرعيكدددد لعلددددتهع  دددد لهعلي جم ددددععلي ددددت اةعث  دددد لتععددددتلتفعامعرمددددصعاكددددبع عمت
(فعالدددظبعمددد ل  عليويدددريصعلي  اددد اعه ل دددملرع ددداعلي جم دددعع ددداع1.96(عم ادددغع 95لي يير  دددبعل دددتعهدددتاهعلي كدددبع 

عريا:ع(عمف هةفعا ععليكرا لعليم384%(فع ةلعهج عليع  بعيك لع 5%(فعاهتاهع  ةعإ اغع 50 

حجم العينة= 
2
 %(100)مكمل النسبة لـ  ×)نسبة توافر الخصائص( ×)الدرجة المعيارية(  

                                           
2
 )الخطأ المسموح به( 

 حجم العينة =

 3= 0.9604=(%50) (%50) *(1.96)
2 

                  0.0025   (0.05)
2  

   

[عل ددمظرابعلاددتعطددياعليجرمعددر عليلدد   بعليورتددبعلا بعددبع دداعليلددرهصعليلدد   .عهددتاهع384  عمدد عم   ددعع 
عليظحث:ع تعم عللا مير ع اعليظحثعلاتعه ل بعليوتمر عليف عيبع كط.عملع

ع

ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
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ع

ع:اليجتا عليمرياعإ  نع   رءع  هعليجرمعر فعالتهع   لهعل  بعليظحثعاال مل علي ئ  ب

 (1)الجدول رقم 

يبين أسماء الجامعات الخاصة وعدد الطلاب الموزعين على كل جامعة والنسبة المئوية 

 .لعدد الاستبانات المستردة

عدد الستبانات  اسم الجامعة
 الموزعة

عدد الستبانات 
 النسبة المئوية المستردة

ع83.33%ع80ع96عميلرلعليحك ميبععرمعب
ع80.20%ع77ع96عوايبعللامرمعليكرظ عليحك ميب

 81.25%ع78ع96ععرمعبعللامرمعععف علييرهقعللا ايب/ع  بعميلرل
ع85.42%ع82ع96عوايبعلي  ر ةعلي  يب

ع82.55%ع317ع384علي ج  ب
 المفدر : اعداد الباحث.

 :وقد واج ت الباحث مجموعة من الفعوبات أهم ا
ليودتمر علي كتمدبعامدةا  عتيدلعلتمعمه لبعمج  لبعث   ةعمنعلي ياعاليعدرما نعا  يدبعم لد بعليجد هةع داع

ع.لا لر
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
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 :الجدول التالي يبين ملخص الدراسات السابقة ومقارنتها مع الدراسة الحالية

 (2الجدول رقم )

 .يبين مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة من حيث أوجه التشابه والاختلاف

ليت ل بع ليت ل ر عليلرهكب
 ليحرييب

 (2013 دراسة )بدرخان 
ع ت تع  هعليت ل بعميتعليمع رعلاتعمتىعم   ععمعرإ   -

لي  عيبعال رلعليج هةع اععرمعبعل رلعلا ايبعهرا هل.عل عليكايدبعاليو د ةع داعمكدتإ ل ع
ع. ليرءعليل ئبعليمت  جع

ل ددددموتمتعل ددددمظرااعمك اددددبعمددددنعع-ليدددد ع  ئددددبعمددددت  ج.عع:(110ل  ددددبعليت ل ددددبعمددددنع ع-
ع. ك ةع(45 
لي مغ  ل عليمرهعبعمكدتإ ل ع ليدرءعليل ئدبعع-لي لمكاب:عممغ   عليكايبعاليو  ة.علي مغ  ل ع-

ع: ليمت  ليب.ع   علي مريج
ملعمتىعم   ععمعرإ  علي  عيبعال رلعليج هةع اععرمعبعل رلعلا ايدبععدرءع ت عدبع.ع1

ع. م مفع
 

 

عليمشرها
ع. ع  تعلاتعليوتمر  -
ع.هح تع اعم ل بعليج هة -
ع.ليحرييبعل مظرابعا  يبعل موتمتعليت ل ب -

عللا مير
 و د عليع رتد عمدةا  لتع داععد هةعع- ع  دتع داع د   رعلادتعليودتمر عليمكا تيدبعليف عيدب.ع -

ع.ليوتمبع ا:للا مجرهبعا عليع رت علي رهيبعلي ا  ةعا    لتعلامرل
ع.ل  بعليظحثعثراتعطاظبعليجرمعر  -
ع.ورلعلي مغ  علي لمكصعع هةع هلءعليوتمر  -

ع.لي مغ  عليمرهعع لرعلي ياورلعع-ع
م عددتع جدد ةع ددا يبع دد نعع-لددتمعاعدد هع ادد عي مغ دد  عليو دد ةعاليكايددبع دداعمكددتإ ل ع ليددرءع.2
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 ليت ل ر عليلرهكب
ليت ل بع
 ليحرييب

عد هةعليوتمدبعلي م  عدبعاليفعايدب.عليل ئدبعليمت  لديبعي دتىعم   دععلي  عيدبعالد رلعليجدد هة.ع
ع.ملعليع يءعغ  ع لل نعلنعهعت عللالم رهيبعاليمعرطاع-
 :(2017دراسة الحلبي ) -2
ع ع  تع اع ال  نع لترعليمع رعلاتعع هةعليوتمر  -

ع.للايكم اايبعا ا  رعلاتع لرعلي لموتم ن
ع.ل موتمتعا  تجعهإا لعامروا ن -
ع. هلةعليت ل بع اعل مظراب -
ع   علي مريجع:ع ظل  ع   يبعلي مغ  ل علي ؤا ةعلاتعلي مغ  عليمرهع -

عععليمشرها
عل موتمتعل مظراب -
عليوتمر  ع  تعلاتع -
ع.هح تع اعم ل بعليج هة -

عللا مير
ا  ع لرعلي لموتم نعلادتعليم م د علي  در ععلي محككدبععل موتمتعمقيرةعلاهلءعليفعاا -

 ع  ددتع دداع دد   رعلاددتعليوددتمر عليمكا تيددبعليف عيددب.عامددنعادد عللا ددموتلمفعع-مددنعلي   ددعع
 دداععدد هةعليوتمددبعع و دد عليع رتدد عمددةا  لتعع-امددنعادد ععدد هةعليوتمددبفعامددنعادد ععدد هةعلي يددرمع

عالستجابة عععععععععععععععععععععععععععع ا:
ع.امنعا عع هةعلي عا مر فعا    لتعليتل عليف اع-
ع.ليع رت علي رهيبعلي ا  ةعا    لعلامرلع-
ع.م عتع ج ةع ا يبع  نعع هةعليوتمبعلي م  عبعاليفعايب -
عملعليع يءعغ  ع لل نعلنعهعت عللالم رهيبعاليمعرطا.ع-
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 المبحث الثاني
 لوصف الحفائي للمتغيرينا

 : قياس الفجوة الحقيقية على مستوى الأبعاد الفر ية
ع:فع  الخدمة المتوقعة –الخدمة المدركة  -جودة الخدمة م عل موتلمعلي عرهيبعليمرييب:ع

Service Quality = perceived service - expected service       SQ = P - E 

 (3الجدول رقم )
يبين قياس الفجوة الحقيقية بين إدراكات  لاب الجامعات الخاصة وتوقعات م لجودة الخدمات 

 على مستوى الأبعاد الفر ية

 المتوقع المدرك الأبعاد الفرعية
قياس 

 الفجوة

النسبة 

 المئوية

ترتيب الأبعاد 

حسب مقدار 

 اتساع الفجوة

 تفسير

فجوة جودة 

 الخدمة

       العناصر المادية الملموسة.1

تمتع الجامعة بمستتو  تكنولتوج   

 متقدم من ناحية الأجهزة والمعدات
 جيدة 3 -0.732 -0.732 4.063 3.331

وجتتتتود أمتتتتاكن لانتاتتتتار الستتتتيارات 

 خارج الجامعة
 جيدة 2 0.651 4.342 4.342 3.691

وجتتتود لوحتتتات ةروتتتادية واضتتتحة 

الجامعتتتة وفتتت  الحتتترم  داختتتل أبنيتتتة

 الجامع 

 جيدة 1 0.15 4.774 4.774 4.617

       الاعتمادية .2

 جيدة 2 15.41 4.121 3.486 3.486 احتفاظ الجامعة بسجلات دقيقة

ةجتتتراء العمليتتتات ا داريتتتة بستتترعة 

 ودقة
 جيدة 3 16.02 4.401 3.696 3.696

صتتتتدم المعلومتتتتات التتتتت  تقتتتتدمها 

 الجامعة للطلاب
 جيدة 1 14.61 4.156 3.549 3.549

       الاستجابة.3

اخبتتار الطالتتب بدقتتة بموعتتد تقتتديم 

 الخدمة
 جيدة 1 17.60 -0.706 4.012 3.306

زيتتتتادة عتتتتدد ستتتتاعات التتتتدوام فتتتت  

الجامعتتة وتكييفهتتا للعميتتل فتت  حتتال 
 جيدة 2 21.07 0.871 4.132 3.261
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 المتوقع المدرك الأبعاد الفرعية
قياس 

 الفجوة

النسبة 

 المئوية

ترتيب الأبعاد 

حسب مقدار 

 اتساع الفجوة

 تفسير

فجوة جودة 

 الخدمة

 الضرورة

زيتتتتتادة عتتتتتدد المتتتتتوظفين ومنافتتتتت  

 الازدحام الخدمة ف  حالة

 

 جيدة 3 23.56 -1.033 4.385 3.352

       الأمان.4

تطتاب  الخدمتة المقدمتة متع المعلتتن 

 عنها
 جيدة 3 14.93 -0.671 4.494 3.819

تعامتتتتل متتتتوظف  الجامعتتتتة بتتتتالأدب 

 والتقدير والاحترام
 جيدة 2 12.01 -0.549 4.568 4.019

 جيدة 1 11.31 -0.489 4.325 3.836 التعامل مع الجامعة يحق  الأمان

       التعاطف -5

مصتتلحة الطالتتب فتت  تضتتع الجامعتتة 

 اهتماماتها مقدمة
 جيدة 1 18.01 -0.799 4.436 3.637

 مقبولة 3 22.05 -0.915 4.150 3.235 الانفتاح والتعاون مع الطالب

ملائمتتتتة ستتتتاعات التتتتدوام لاتتتتروف 

 الطلاب
 جيدة 2 19.42 -0.905 4.659 3.754

 مقبولة 4 23.74 -1.037 4.368 3.331 تقديم خدمات ةضافية للطالب

 .المصدر: ةعداد الباحث 

تقيثثيم الجثثودة الكليثثة المدركثثة مثثن قبثثل الطثثلاب ومسثثتوى الرضثثا لثثدي م تثثم اسثثتخدام  -
 .(T-TEST) اختبار

 (4الجدول رقم )
 يبين تقييم الجودة الكلية المدركة ورضا الطلاب عن الخدمات المقدمة 

 المتغير
المتوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعيار  

تقييم الجودة ورضا 
 الطلاب

ع  قعلي م  طع 0.274 3.681 جودة أداء الخدمة الكلية المدركة
ع  قعلي م  ط 0.285 3.612 رضا الطلاب الكلي

ع.لي يت :عملتلهعليظرهث
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 المبحث الثالث
 اختبار فرضيات الرتباط والثر

عععع (T- TEST) ل مظدر عليف لديبعلي ييلدبعلاايدتعاليف لدير عليف عيدبعليمرهعدبعيلدرعهر دموتلمعل مظدر  .1
 :ي يرلعليف ا ر ع  نعليج هةعلي ت ثبعالي م  عب

 (5الجدول رقم )
لبيان الفروقات بين الجودة المدركة والمتوقعة المفدر: إعداد الباحث.  (T-TEST) يبين اختبار

 T المتغير الرئيسي متوسط الفروقات قيمة اختبار

 المتغير الرئيس 
متوسط 

 الفروقات

قيمة اختبار 

T 
Sig tailed النتيجة 

 مرفوض 0.000 33.56 0.651 اء الخدمة الكلية جودة اد

 مرفوض 0.000 39.76 0.514 العناصر المادية الملموسة 

 مرفوض 0.000 34.65 0.649 الاعتمادية 

 مرفوض 0.000 12.68 0.303 الاستجابة 

 مرفوض 0.000 13.45 0.571 الامان 

 مرفوض 0.000 18.40 1.215 التعاطف

 وسيتم إيضاح مقدار اتساع الفجوة الحقيقية في الجدول التالي:
ع: يرةعليفج ةعليحقيقيبعلاتعملم ىعلاهعرهعلي ييليبع-2

عليوتمبعلي م  عبفعع–ليوتمبعلي ت ثبعع-ع هةع هلءعليوتمبععتم استخدام المعادلة التالية:
 :أ 

Service Quality Performance = perceived service - expected service 

SQP=P-E 
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 (6الجدول رقم )
وتوقعات م لجودة الخدمات  هليةيبين قياس الفجوة الحقيقية بين إدراكات  لاب الجامعات ال

 الرئيسي والبعاد الفر ية المقدمة على مستوى البعد

 المتوقع المدرك المتغير الرئيسي
قياس فجوة 

 الاداء

النسبة 

 %المئوية

الترتيب للمتغيرات 

 المستقلة حسب مقدار

 اتساع الفجوة

مفل  ع ج ةع
 ع هةعليوتمب

جودة الخدمة 

 الكلية
 جيدة ------ 15.05 -0.651 4.332 3.681

 جيدة جدا   1 7.26 -0.303 4.176 3.873 الاستجابة

 العناصر المادية

 لملموسةا
 جيدة 2 11.70 -0.514 4.393 3.879

 جيدة 3 12.96 -0.571 4.462 3.891 الأمان

 جيدة 4 15.35 -0.649 4.226 3.577 الاعتمادية

 مقبولة 5 27.59 -1.215 4.403 3.188 التعاطف

 المصدر: من اعداد الباحث. 

 

اختبثثار الفرضثثية الرئيسثثة الثانيثثة قيثثاس معامثثل الرتبثثاط بثثين المتغيثثرات المسثثتقلة  -
 :والمتغير التابع رضا الطلاب

 (7الجدول رقم )
بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع رضا الطلاب وترتي   (Pearson) يبين معاملات الرتباط

  هذه المتغيرات حس  قوة
 المتغيرات المستقلة

 معامل الارتباط

Pearson 

Sig. (2- 

tailed) 

الترتيب حسب قوة العلاقة بالنسبة 

 (للمتغير التابع )رضا الطلاب

نوع 

 الارتباط

 مقبول -------------------- 0.000 0.726 الارتباطجودة أداء الخدمات المدركة 

 مقبول 1 0.000 0.786 الاستجابة

 مقبول 2 0.000 0.772 العناصر المادية الملموسة

 مقبول 3 0.000 0.761 الامان

 ضعيف  4 0.000 0.681 الاعتمادية

 ضعيف 5 0.000 0.633 التعاطف

ع:لي لمكابعالي مغ  عليمرهعع لرعلي ياامريجعلي بعللا مظرطع  نعلي مغ  ل ع ع
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(ع لعم م دد علي مغ دد ل علي لددمكابعمددنعه ددثع دد ةعليعي ددبعمددععلي مغ دد ع7م دد نعمددنعليجددتا ع  دد ع 
ليمدددرهعع لدددرعلي دددياع دددا:عللا دددمجرهبعا ا لدددرعليع رتددد علي رهيدددبعلي ا   دددبعاددد علامدددرلعاددد عللالم رهيدددبع

بعليو لددبعالي مغ دد عليمددرهعع  لددرعلي دديا(ع دداعا   دد لتعليمعددرطافعاإلعليعي ددبع دد نعلي مغ دد ل علي لددمكا
لي ددبعط هيددبفعه ع ددتعثا ددرعل مفددععملددم ىع هددتعلي مغ دد ل علي لددمكابع اعع يعلددرعثا ددرع هىعتيددلعميددتع

ع(  ددددرهةعملددددم ىع لددددرعلي ددددياعلددددنع هلءعليوددددتمر علي كتمددددبفعاثددددرلعللا مظددددرطعمددددنعلي دددد بع لي ك دددد  
ع(.123:ع2001عفليعااع عع.م عمفل  ع  ةعلي بعللا مظرط(علييييو ا
ع
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 الفصل الرابع

 ا ستنتاجا  و التوصيا 
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 المبحث الول
 اتثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثثاجثثثثثثثثثثالستنت

ثفددرءةع داعلدد ءعلي مددريجعليلدرهكبعيكمدد حعليظرهددثعلدتهعمددنعليم تددير عليمداعي كددنعلا دد ع لدرعي  ددعع
ع:امحل نعع هةعليوتمر عليماعمكتملرعليجرمعر عليورتبعمحصعليت ل بعا ا

مفع ددددصعها علي دددد لمجعليمت   يددددبعليمدددداعم  دددداع  دددد ل عا ددددت ل عليعددددرما نعليعا  دددد نعام  ددددععمددددنعللع -1
ع.ملم ىعثفرءةع هليل فع لترعل ميعراعلي لمجتل ع اعمجر عليوتمر 

اليو  ل ع  نعليجرمعر عليل   بع لترعمحدتإثعم  يععهلي ةعللاميرلا عامظره علي عا مر عللع -2
عليوتمر علي كتمب.

معلاهال عالا ددددري  عليك يددددبعالوهيددددرييبع دددداعلي  رهددددبعلاددددتعليجدددد هةعاللم ددددرهعلي  رهددددبعلددددموتم -3
علي  رييبعالي لم  ةفعاللا مفرهةعمنعليمغ يبعلي لععبعهشكصعملم  .

م     ددرعمدنع  ددصعمدد ظف نع لدععم لتددفر عليجد هةعيكددصع تمددبعمكدتمعيا دديافعا جد ع لعإددم عم -4
مددؤ ا نعهة ددا اعمعددرااافعا جدد ع لعمشدد صعمومادداعع لادد عليع ددصعليعا يددبعالوهل  ددبعي ومادداع

 .لي لم  ر 

ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
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 المبحث الثاني
 التوصثثثثثثثثثثثثثثثثثيات

العع  تلرعياجرمعبعلاتعلي تىعليكيد  عالي م  دطعالي   دصعم  ادععمدنع ؤ دبعليجرمعدبعامد مظطع -1
يدد يلعيجدد عمهددتلثعايددرمعمعا مددر عف عددر عيمددةم نعمعا مددر عالفيددبعلددنعلي  ئمدد نع  لددرعلي دديافع

ع.ليتل ايبعاليور عيبعي ومااعليوتمر عالي و عر عيمحل نعع هةعليوتمر علي كتمب
للا م دددرمع ملددد  ععليجرمعدددر عليلددد   بعمحايدددرتعال بيدددرتعالري يدددرتفعمدددنع دددي عمعا ددداعليددد لاعهة  يدددبع -2

عاءعاليفعر عالي  عيل قعافلاعتلميرت.ليج هةعيمكتي علي  مجعليوتماعليك
ل ا ةعم ل  علي كبع  نعليع  صعامكتمعليوتمبعمنع ي عتتقعلي عا مر عليماعمكتملرعيا دياعفع -3

عاه بعلو ظر عه  لل تعمكتي عليوتمبفع رييتقع  ع  رةعليمعرمصعالي كب.ع
مر عيا دددديافعللا م ددددرمعهري لددددم ىعليمك  يدددد عاعييعلدددداةعالي عددددتل علي لددددموتمبع دددداعمكددددتي عليوددددت -4

ع.م     رعه رعييي علي مغ  ل علي لمجتةعاليع صعهر م  ل علات
للا م دددرمعهريج لاددد علي رهيدددبعامدددرونعمكدددتي عليودددتمر عثري ظدددرااعليحتإ دددبعالي كدددرلعلي ددد ي علي ددد  رفع -5

اععددصع دد لعلي كددرلعإددميءمعمددععط يعددبعليوددتمر علي كتمددبعا دد هعليع لمددصعيلددرع ادد عث  دد ع دداعايددد ع
علي ياعل تعمك ي عع هةعليوتمبعلي كتمب.ع

ها عشظكبعللاميدر ع د نعلي  ثداعلي ييلداعع  لبعماجر عليع اير علوهل  بعاه ملرعمنع ي عمفع ص -6
الا دد بفعه ددرعيحكددععليلدد لبع دداعمددتلا علي عا مددر عليورتددبعهددري ياعاإعدد لءعليملدد  ر عليي مددبع

علا لر.
لهمفرظعليجرمعبعهلجي عه يكبعا  يبعاليكم اايبفعهرولدر بعميدتعممكرايدبعلي تد  عمي لدرعهلدل يبفع -7

 للم رهيبعليجرمعب.ععاالرعمي نعهك قعلي معرما نعام  ععمنعملم ىع

  رهةعلتهعلي  ظف نعام ر  عليوتمدبع داعهريدبعللا ههدرمفعمدنع دي عليع دصعلادتع دمرعم ر د ععتإدتةع -8
ياوتمبعل دتعلييد ا ةفعا ييدرع  درهةعلدتهع درلر عليدتالمعامك يفلدرعمدنع دي عالدعع د لمجعم   دتع

 م ابفع لترعمعا اعملم ىعللا مجرهب.ع
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 مشاب ة ل ذه الداسة وهي:يوصي الباحث بعمل بحوث علمية وكذلك 
ععع.لي بعلي لرع ا رهةع لتلهعلي ياعلي لجا نع اععرمعبعمحتهة.1
عليع لمصعلي ؤا ةعلاتع ا بعلي ري ع اعلمورتع  ل عليملج صع اععرمعبعمحتهة.ع.2
ع.لي بعليي  ةعلي   يبعهري لاءع اع  ربعليمعاي عليعريا.3
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
ع
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 ادرثثثثثثثثثثثثثثثثثالمف
 القرآن الكريم . -

م دددد رل صفعليملدددد  ععلي يدددد  اعلويكم اادددداعام ر لدددديبعلي  دددد بعلا هايددددب.ع ددددتمتعيا ددددؤم  عليددددتاياع -
ليورمجعهع  لل:عاح عم رخعل م  ر  عالال ر علي يد فيبعلويكم اايدبفععرمعدبعفييهي،يدرفعل درلفع

 .2007لا هلفعم   ع

ع2015,14 يدددددددبعالي كمظدددددددر ي ا لدددددددبيعمرعلدددددددم  عهحددددددد ثعليملددددددد  عع ددددددد ل  ميعها علي شددددددد عليعاعع -
 .2021   لإ 

ليوريدددت عفع يدددرةععددد هةعليودددتمر علي يددد فيبعلو ددديميبعليعرمادددبع ددداع الددد  نعمدددنعاعلدددبعايددد ع -
ليع دددديء.ع  ددددريبعمرعلددددم  عغ دددد عم شدددد  ةفعثايددددبعليمجددددر ةفعليجرمعددددبعلو دددديميبفعغدددداةفع الدددد  نفع

2006. 

 .2009ل عليير ا  فعلا هلعليال افع .رعمهل ةعليمل  ع:عم ي  عم  يكاعل م لميجا.عل رل:عه -

 .ع2009ل رل:عهل عليير ا  فعلا هلعليال افع .ر.عمهل ةعليمل  ع:عم ي  عم  يكاعل م لميجا.ع -

 .2002ع.عهمشع:عهل علي لرفع    رفعلا ري  عليحتإ بع اعليمل  لاافعع -

 .2001مظرهئعلوهيرءفععرمعبعمش  نفعثايبعللا ميرهفعلييت يبفع    بفععليعاافع -

ع.2000ي ر بعلي   بفعهمشعفع    رفعغال عفعمفرهي ع اعليم  يبعلوهل  بعياج هةفعمكمظبع  ئبعلع -
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 (1ملحق رقم )

 استبانة

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة ميسان

 كلية الإدارة والقتفاد

 قسم إدارة العمال

 )استمارة استبانة(
 عزيزي المشارك 

 السلام عليكم ورحمه الله وبركاته 

تقيييييم ةيييود  لداء الايييدما  القرعيييية المقدمييية  ييي  )تقووووم البووواحثتين بوووإجراء دراسوووة حوووول        
 اسوووتكمالا لمتطلبوووات الحصوووول علوووى شوووهادة البكوووالوريوس   (الةامعيييا  مييي  وة ييية ن ييير ال لبييية

اضوع بوين وخدموة المسويرة العلميوة   وانطلاقا من ثقتنا بتعواونكم معنوا فوي انجواز هوذا الجهود العلموي
اسووتبانة الاستقصوواء الميووداني المرفقووة التووي تضووم فقوورات تعبوور عمووا يوودور حووولكم موون خوولال  ايووديكم

الاداء المهني الخاص بكم وان اسهامكم بملء الاستبانة له الدور البارز فوي نجواا الدراسوة وتحقيوق 
م و هدفها العلمي  لذا يرجى اعتماد الدقة والموضوعية في تأشير الاجابة المعبرة فعولا عون قناعواتك

 وفق مدرج الاجابة المثبت ازاء كل منها .

سيتم الاحتفاظ بالمعلومات التي تم جمعها و لن يتم استخدام هذا المسح الا لأغراض الدراسة       
 .مشاركتك في هذا الاستطلاع تطوعية تمامًا  .سرية  ولن يصل اليها سوى الباحث فقط

عمعع ريععليشك عاليمكتإ علاتعهلنعمعرااك .

 ( ةمام العبارة الت  تمثل وجهة نارك(())ملاحاة: يرجى وضع علامة )

 ثالمشرف                                       الباح

  

ع( في المربع المناس يرجى وضع علامة ) -أول: بيانات عامة 

 



 :.................................. نظر الطلبةتقدييم جودة أداء الخم ات الفرعية المقدم ة في الجا عات  ن وجهة  

(37) 
 

 أول// الجنس:                             

ععتث عع ا ت
 ثانيا// الفئة العمرية:   

ع  بع ةو  ع51ع  بع50-44ع  بع43-38ع  بع37-30ع  بع20-29
ععععع
  

 ثالثاا// التحفيل الدراسي:

عهثم  لهععمرعلم  عهكري    ةعه ا معملتلهيب
ععععع
 

 رابعاا// عدد سنوات الخدمة الوظيفية:

ع  بع ةو  ع16ع  بع15-10ع   ل ع10ع   ل ع1-5
عععع
 
ع
ع
ع
ع
ع
ع

 المتوقع المدرك الأبعاد الفرعية
قياس 

 الفجوة

النسبة 

 المئوية

ترتيب الأبعاد 

حسب مقدار 

 اتساع الفجوة

 تفسير

فجوة جودة 

 الخدمة
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 المتوقع المدرك الأبعاد الفرعية
قياس 

 الفجوة

النسبة 

 المئوية

ترتيب الأبعاد 

حسب مقدار 

 اتساع الفجوة

 تفسير

فجوة جودة 

 الخدمة

       العناصر المادية الملموسة.1

تمتع الجامعة بمستتو  تكنولتوج   

 متقدم من ناحية الأجهزة والمعدات
      

وجتتتتود أمتتتتاكن لانتاتتتتار الستتتتيارات 

 خارج الجامعة
      

لوحتتتات ةروتتتادية واضتتتحة وجتتتود 

الجامعتتتة وفتتت  الحتتترم  داختتتل أبنيتتتة

 الجامع 

      

       الاعتمادية .2

       احتفاظ الجامعة بسجلات دقيقة

ةجتتتراء العمليتتتات ا داريتتتة بستتترعة 

 ودقة
      

صتتتتدم المعلومتتتتات التتتتت  تقتتتتدمها 

 الجامعة للطلاب
      

       الاستجابة.3

تقتتتديم اخبتتار الطالتتتب بدقتتة بموعتتتد 

 الخدمة
      

زيتتتتادة عتتتتدد ستتتتاعات التتتتدوام فتتتت  

الجامعتتة وتكييفهتتا للعميتتل فتت  حتتال 

 الضرورة

      

زيادة عدد الموظفين ومناف  الخدمة 

 الازدحام ف  حالة

 

      

       الأمان.4

تطتتاب  الخدمتتة المقدمتتة متتع المعلتتن 

 عنها
      

تعامتتتتل متتتتوظف  الجامعتتتتة بتتتتالأدب 

 والتقدير والاحترام
      

       التعامل مع الجامعة يحق  الأمان

       التعاطف -5

تضتتع الجامعتتة مصتتلحة الطالتتب فتت  

 اهتماماتها مقدمة
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       الانفتاح والتعاون مع الطالب

ملائمتتتتة ستتتتاعات التتتتدوام لاتتتتروف 

 الطلاب
      

       تقديم خدمات ةضافية للطالب

ع
ع


