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 :ملخص البحث 

 الماجـستير  برنـامج  فـي  الدارسـين  رضـا  مـدى  معرفـة  أهميـة  فـي  التي تصدى لها البحـث       المشكلة تمثلت

 يقـوم  التـي  الأداء جـودة  مشروع من كجزء لهم المقدمة الخدمات عن التربية وأصول  الإسلامية التربية في

  وبناء عليها كانت أسئلة الدراسة   . أصول التربية في جامعة الإمام محمد بن سعود الإسلامية قسم بها

 ؟ لهم المقدمة التعليمية الخدمة أبعاد في يتوقعونه وما الطلاب يدركه ما بين الفروق ما.١

 لمتغيـر  تُعـزى لهم   المقدمة التعليمية الخدمة أبعاد في يتوقعونه وما الطلاب يدركه ما بين الفروق ما. ٢

 ؟ الدراسة نوع

 لمتغيـر  تعُزى لهم المقدمة التعليمية الخدمة أبعاد في يتوقعونه وما الطلاب يدركه ما بين الفروق ما. ٣

 ؟ التخصص

 ؟ الجنس لمتغير تعُزى لهم المقدمة الخدمة أبعاد في يتوقعونه وما الطلاب يدركه ما بين الفروق ما. ٤

 ــ    الخدمـــــة  لجـــــودة نهج الوصـــــفي المـــــسحي ، باســـــتخدام مقيـــــاس الفجـــــوة     طبقـــــت الدراســـــة المـــ

)SERVQUAL(  تم تقنينه ليناسب الدراسة الذي . 

 : ومن أهم النتائج 

 ثـم  ،   الدقـة  ثـم  ،  الطمأنينـة  ثـم ،   الاستجابة ، ثم    التعاطف :في الجودة المتوقعة كان ترتيب الأبعاد        .١

 ، ثــم التعــاطف ، ثــم بعــدي  الأول الترتيــب فــي دقــةال بعُــد  جــاء، وفــي الجــودة المدركــة   الملموســية

 .الملموسية الاستجابة والطمأنينة ثم

 ،  التعـاطف  ثم ، الاستجابة بعد في فجوة أكبر  المدركة والجودة المتوقعة الجودة بينأما الفجوة    .٢

 . الدقةثم  ،  الملموسية ثم ،  بالطمأنينة ثم



 

 
 



 

 
  التربويةمجلة العلوم   ٤٢٣

 هـ١٤٣٨ عدد العاشر رجبال

 : تمهيد
يقدم قسم أصول التربية بكلية العلوم الاجتماعية برنـامج الماجـستير فـي مـسارين          

وهنـاك  . ومسار الماجستير في أصول التربية،  مسار الماجستير في التربية الإسلامية    : هما

نظامين للدراسة أحدهما صـباحي ويـشترط علـى الطـلاب والطالبـات أن يكونـوا متفـرغين                  

 الطلب على  يزداد  و،  ولا يشترط فيه التفرغ للدراسة    ،   )موازي( مسائي   والثاني. للدراسة فيه 

من الممارسين التربويين سواء كانوا معلمين أو مديري مـدارس أو مـشرفين         برامج  ال هذه

وكـذلك مـن المعيـدين فـي الجامعـة أو الجامعـات          ،  تربويين ؛ لغرض رفـع تـأهيلهم التربـوي        

 .السعودية الأخرى

ايدة لهذه البرامج لأنها  أعلى مراتب السلم التعليمي وتقوم بـدور            ونظرا للأهمية المتز  

، وفـــي تقـــدم المنظومـــة الثقافيـــة فـــي المجتمـــع، فعـــال فـــي تحقيـــق أهـــداف ســـوق العمـــل

والدراسات العليا فـي التربيـة لهـا أهـداف ومهـام اسـتراتيجية حيـث تقـف علـى رأس هـرم                     

غذيـة الرصـيد المعرفـي فـي العلـوم          كمـا تقـوم بت    ،  التدريب للممارسين فـي الميـدان التربـوي       

وتشارك من خلال المنتج البحثي بحـل كثيـر مـن المـشكلات التربويـة التـي تـؤثر                   ،  التربوية

 . على كفاءة الأداء في المؤسسات التربوية

، للتأكــد مــن فاعليتهــاإن تلــك البــرامج بحاجــة إلــى مراجعــة وتقــويم وتطــوير مــستمر  

ويرى  الحولي وشـلدان   ،  وتطويرها بناء عليه  ،  اوالحصول على معلومات علمية عن كفاءته     

إن أنظمــة التعلــيم العــالي فــي أي دولــة مــن دول العــالم مهمــا بلغــت درجــة          ): ٦٨٠، ٢٠١٣(

 .تقدمها قد تعاني بعض التحديات والمشكلات التي تؤثر في مستوى العملية التعليمية

لنـوع مـن التعلـيم  ؛        وتبرز أهمية رضا طالب الدراسات العليا كأحد معـايير جـودة هـذا ا             

 لحـول   وقـد أكـدت بعـض الدراسـات ومنهـا دراسـة           . فهو المستفيد الأول من هـذه الخدمـة       
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فجـودة  . الطالـب  رضـا  علـى  الجـامعي  التعلـيم  خـدمات  لجودة أثر وجود) ١١٩،  ٢٠١٥ (وآخرون

 . ودقة العمل جوانب مهمة للطالب، البيئة ووضوح الإجراءات

 : مشكلة الدراسة
ــا   تقــويم وتجويــد  مــع تزايــد أهميــة  ــرامج الدراســات العلي قــسم أصــول  قــدمها ي التــي ب

وحــرص الجامعــة وســعيها الــدؤوب  ، جامعــة الإمــام محمــد بــن ســعود الإســلامية  التربيــة ب

ولأن رضـــا المـــستفيد مـــن الخدمـــة يحظـــى ، لتطبيـــق معـــايير الجـــودة والاعتمـــاد الأكـــاديمي

وطــلاب الدراســات العليــا مجتمــع  ،فــي معــايير الجــودة والاعتمــاد الأكــاديميباهتمــام كبيــر 

 ؛ فقــد أوصــت مهــم فــي التعــرف علــى العقبــات والمــشكلات التــي تــؤثر علــى كفــاءة الأداء   

 الدراسـات   بضرورة إجراء دراسة تقييميـة شـاملة لبـرامج   )٢٠١٠(دراسة عطيات وعطيات   

الخـريجين باسـتخدام أدوات تقيـيم متنوعـة للوقـوف علـى             و مـن وجهـة نظـر الطلبـة          العليا

فالطالـــب أهـــم عناصـــر المـــدخلات والعمليـــات والمخرجـــات لهـــذا   ؛ى فعاليـــة البرنـــامج مـــد

 . النظام

ويرتبط بذلك تطور مهم في نظم التعليم عامة وهو النظر إلى التعليم كخدمة تقدم      

وهذا يتطلب تطـوير عمليـة التقـويم وقيـاس الأداء وزيـادة الاعتباريـة للطالـب ويـرى                   ،  للأفراد

ــة ال  إن ) ٢٨٦، ٢٠٠٩(الحـــسنيه  ــان لخدمـ ــات بالأصـــل كـ ــود المنظمـ ــة مـــستفيدينوجـ  وتلبيـ

لا وجـــود لجامعـــات دون )مـــستفيدينالمنظمـــة يعتمـــد علـــى وجـــود ال ؛ فوجـــود حاجـــاتهم

تعتمــد عليــه قبــل أن يعتمــد   حيــث ، منظمــةلل هــو أكثــر الأفــراد أهميــة   مــستفيدفال؛ (طلبـــة

هرت خلال العقود الأخيرة     في حياة المنظمة ظ    همهذه الأهمية العظمى ل   لنتيجة  و،  عليها

، مـستفيدين مـن الخدمـة   ومقررات متخصصة في إدارة العلاقة مـع ال  فكرة إحداث إدارات

  فهـم العنـصر المـستهدف    بـشؤون الطلبـة   وفي الجامعات أيـضاً توجــد إدارات متخصــصة  

 . بالتطوير أساسا



 

 
  التربويةمجلة العلوم   ٤٢٥

 هـ١٤٣٨ عدد العاشر رجبال

، عليميــةولقــد طــوّرت العديــد مــن أدوات البحــث لقيــاس رضــا المــستفيد مــن الخدمــة الت

الفجــوة ومــن أهــم المقــاييس وأكثرهــا شــهرة وقبــول فــي الأوســاط الأكاديميــة مقيــاس     

 & Parasuraman(وزمـلاؤه  اشـورامان  بار الـذي أعـده  )SERVQUAL) جـودة الخدمـة   ل

Others, مـن  صراًأو عن ـ متغيـراً  )٢٢(علـى   تحتـوي  مجـالات  سةالمكـون مـن خم ـ  ،  (١٩٨٨ 

أن كثيـــرا مـــن البـــاحثين المتخصـــصين فـــي  ")٢٧، ٢٠١٠(ويقـــول بركـــات ، تالخـــدما عناصـــر

، ويزكــون اســتخدامه لقيــاس جــودة الخــدمات ، ميــادين متنوعــة اســتخدموا هــذا المقيــاس 

 واليابـان  الأمريكيـة  كالولايـات  الكبـرى  لـصناعية دول اال ـ في ولهذا السبب شاع استخدامه

 " وبريطانيا 

رضا العميل عـن الخدمـة   واستنادا إلى أهمية مقياس الفجوة  ونجاحه في معرفة مدى          

المقدمة  حيث طبق على نطاق واسع في قطاعـات مختلفـة كالفندقـة والخـدمات الطبيـة                

 وتعتبـره محـور عملهـا ومنهـا انتقـل           مـستفيد والبنوك وهي مؤسسات تحرص على رضا ال      

إلى المجال التعليمي فاستخدم كأداة لجمع المعلومـات عـن الفجـوة بـين واقـع الخـدمات                  

ولأهميــة معرفــة الفجــوة بــين مــا يتوقعــه . يتوقعونــه مــن خــدمات  وبــين مــاالمقدمــة للطــلاب

 .ويدركه طلاب الدراسات العليا فقد رأى الباحث أهمية إجراء دراسة خاصة بذلك

ــي    ــشكلة فـ ــيص المـ ــن تلخـ ــة  ويمكـ ــة معرفـ ــامج    أهميـ ــي برنـ ــين فـ ــا الدارسـ ــدى رضـ مـ

 كجـزء مـن   مقدمـة لهـم   التربيـة عـن الخـدمات ال     وأصـول  الماجستير في التربية الإسـلامية      

 .مشروع جودة الأداء التي يقوم بها القسم 

 : أسئلة البحث
 المقدمـة   التعليميـة  ما الفروق بين ما يدركه الطلاب ومـا يتوقعونـه فـي أبعـاد الخدمـة               . ١

 لهم من قسم أصول التربية ؟
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ة  المقدم ـ التعليميـة ما الفروق بين ما يدركه الطلاب وما يتوقعونـه فـي أبعـاد الخدمـة     . ٢

  ؟)مسائي/ صباحي (عزى لمتغير نوع الدراسة لهم من قسم أصول التربية تُ

المقدمـة  التعليميـة  ما الفروق بين ما يدركه الطلاب وما يتوقعونه فـي أبعـاد الخدمـة         . ٣

أصـول  / التربيـة الإسـلامية    ( لمتغيـر التخـصص      تُعـزى لهم مـن قـسم أصـول التربيـة          

  ؟)التربية

الطلاب ومـا يتوقعونـه فـي أبعـاد الخدمـة المقدمـة لهـم مـن              ما الفروق بين ما يدركه      . ٤

  ؟)طالبات/ طلاب ( لمتغير الجنس تُعزىقسم أصول التربية 

 : أهمية البحث
 :يؤمل الباحث أن ينتج عن هذا البحث بعض الفوائد العلمية والتطبيقية تتمثل في 

 :الأهمية العملية : أولا
كمـا يمكـن توظيفـه    ، سم أصول التربيةتقنين المقياس على الدراسات العليا في ق     .١

 .في البرامج والتخصصات الأخرى داخل الجامعة وخارجها

يرسخ البحث الجانب الخدمي في النظام التعليمي ونشر ثقافة التطوير من وجهـة              .٢

 .نظر المستفيد الأول من الدراسات العليا وهم الطلاب

 : الأهمية التطبيقية: ثانيا
 معلومــات مهمــة عــن جوانــب قــوة   )أصــول التربيــةقــسم (إعطــاء الجهــة المعنيــة   .١

 .وقصور الأداء مما يسهم في تطوير العمل داخل القسم

الرفــع مــن مــستوى البرنــامج مــن خــلال اكتــساب مكانــة علميــة عنــد الــراغبين فــي   .٢

ممـــا يعطـــي القـــسم فرصـــة اختيـــار أفـــضل الطـــلاب   ، اســـتكمال الدراســـات العليـــا

 . كمدخلات للبرنامج

 . لبحث خطوة مهمة للقسم في الوصول إلى الاعتماد الأكاديمييمكن اعتبار هذا ا .٣



 

 
  التربويةمجلة العلوم   ٤٢٧

 هـ١٤٣٨ عدد العاشر رجبال

توثيق العلاقة بين القـسم وطلابـه مـن خـلال التعـرف علـى الفجـوة بـين توقعـاتهم               .٤

 . ومدركاتهم

 : حدود الدراسة
ــاني  ــاني مــن العــام الجــامعي        : الحــد الزم تــم إجــراء الدراســة فــي الفــصل الدراســي الث

 هـ ١٤٣٥/١٤٣٦

أصول التربية في كلية العلوم الاجتماعية بجامعة الإمام محمد قسم : الحد المكاني

 .بن سعود الإسلامية بالرياض

الخدمات التي تؤثر على دراسة طـلاب وطالبـات الماجـستير بقـسم             : الحد الموضوعي 

 . أصول التربية

 :مصطلحات البحث 
يلحظــه طــلاب وطالبــات مرحلــة الماجــستير فــي قــسم أصــول  الفــرق بــين مــا: الفجــوة

 من مستوى فـي   يؤملون الحصول عليهوبين ما، لتربية  من مستوى الخدمات المقدمة لهم ا

  بمقيـــــاس الفجـــــوة لجـــــودة الخدمـــــة  يـــــتم حـــــسابهوهـــــذا الفـــــرق ، هـــــذا الخـــــدمات

(SERVQUAL(الذي أعده  باراشورامان وزملاؤه)Parasuraman & Others, ١٩٨٨(. 

 في قسم أصول التربيـة  مـن   يلحظه طلاب وطالبات مرحلة الماجستير   ما: المدركات

 .مستوى الخدمات المقدمة لهم

 طــلاب وطالبــات مرحلــة الماجــستير فــي قــسم أصــول التربيــة        ؤمــلي مــا:  التوقعــات

 .خدمات المقدمة لهمفي المن مستوى الحصول عليه 

الاجـراءات  التـي تـساعد طـلاب وطالبـات مرحلـة الماجـستير علـى            : التعليمية الخدمة

 .ر وسهولةإتمام دراستهم بيس
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الفجوة بين المدركات والتوقعات لجودة الخدمة التعليمية المقدمة لطلاب الماجستير في 
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مــدى المنفعــة المقدمــة مــن قــسم أصــول التربيــة لطــلاب      :  جــودة الخدمــة التعليميــة 

 .وطالبات الماجستير فيه المؤثرة على إنجازهم التعليمي

وحـدة تعليميـة تـشرف علـى بـرامج الماجـستير والـدكتوراه فـي           : قسم أصول التربية  

 فــي كليــة العلــوم ةلأكاديميــوهــي جــزء مــن المنظومــة ا، التربيــة الإســلامية وأصــول التربيــة

 الاجتماعية بجامعة الإمام محمد بن سعود الإسلامية

 : العالي التعليم جودة
 وشـدة ،  مخرجاته وتدني،  تكلفته ارتفاع من الانتقادات من كثير العالي التعليم يواجه

ــا الجامعـــات بـــين والخارجيـــة الداخليـــة المنافـــسة  مـــستقلة منظمـــات وجـــود إلـــى أدى ممـ

 أصـبحت  حتـى  العالي التعليم ومخرجات وعلميات مدخلات بضبط تعنى لجودةوا للاعتماد

 تجويــد حظــي فقــد ثانيــة ناحيــة ومــن. الإعــلام ووســائل العــام الــرأي تــشغل الجــودة قــضايا

 يــرتبط مناســبا إعــدادا الكــوادر وإعــداد البــشرية بالتنميــة لارتباطــه ؛ بأهميــة العــالي التعلــيم

 تـؤرق  التـي  المـشكلات  حـل  فـي  فاعلـة  مـساهمة  من عليه يعول ولما العمل سوق بحاجة

 قـادة  إعـداد  مركـز  باعتبـاره  الجـودة  لتطبيق حاجة المجالات أكثر من فالتعليم " المجتمع

 بـدورها  تحقـق  متميـزة  بـشرية  كـوادر  إخـراج  علـى  الجـودة  تطبيـق  يساعد حيث المجتمع

 مــسببات  مــن و )١٩٨، ٢٠١٢( وعثمــان فرغلــي  " العمــل مجــالات  كافــة  فــي الجــودة  معــايير

 أن هنـــاك ضـــغوطا تواجـــه)  ١١٦، ٢٠٠٩ ( وكـــاظم النبهـــاني يـــرى كمـــا – بـــالجودة الاهتمـــام

 والإنــسانية والثقافيــة المهنيــة والمنظمــات الهيئــات بعــض مــن العــالي التعلــيم مؤســسات

 لـذلك  يـضاف  كمـا . للطـلاب  المقدمـة  الخـدمات  مـستوى  مـن  والرفع الرفاهية زيادة بضرورة

 الطـلاب  أمـور  واوليـاء  التـدريس  هيئـة  وأعـضاء  الطلاب من الجامعة اتواجهه التي الضغوط

 تقـــويم فـــي ومـــشاركتهم، واحتياجـــاتهم مطـــالبهم ومراعـــاة الطـــلاب تمكـــين بـــضرورة

 . لهم المناسب والمناخ البيئة وتوفير البرامج
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 هـ١٤٣٨ عدد العاشر رجبال

 الأنــشطة ارتبــاط ضــمان  العــالي التعلــيم فــي الجــودة تطبيــق مــن العوائــد أبــرز ومــن

 وتجنــب، بأشــخاص ارتباطهــا أو العمــل مــسيرة انحــراف وعــدم ، الأهــدافب والفعاليــات

 ، كمــا يــذكر .التنميــة مجــالات متطلبــات مــع المخرجــات توافــق مــن والتأكــد الانحرافــات

 التعلــيم أن قــد أشــارت إلــى  الدراســات مــن كثيــر أن نتــائج" ): ١١٢، ٢٠٠٩( وكــاظم النبهــاني

 يكمـن  المـشكلات  تلـك  عـلاج  وأن،  كلاتالمـش  مـن  كثيـر  يعـاني  العربيـة  الدول في العالي

 المفكـرين  جعـل  الـذي  الحـد  إلى الاهتمام من بكثير حظيت التي الجودة معايير تطبيق في

 . التعليم في الجودة عصر  العصر هذا على يطلقون

 التــي والمؤشــرات المعــايير مــن جملــة علــى العــالي التعلــيم فــي الجــودة عمليــة ترتكــز

 والبـرامج ،   وفاعليته التدريس هيئة عضو كجودة الجودة مستوى من التحقق عملية تيسر

 علـى  التدريـسية  العمليـة  بمتطلبـات  ووفائهـا  المبـاني  وجاهزيـة ،   التـدريس  وطـرق  والخطط

  العمــل إتقــان محــاور أبــرز ومــن. مــستمرة بــصفة الأداء تقــويم ذلــك ويتطلــب. وجــه أكمــل

 أساسـا  وركنـا  فـاعلا  عنـصرا  ارهوباعتب ـ،  العالي التعليم في المدخلات أهم باعتباره الطالب

 برضــاه المؤســسة تهــتم الخدمــة مــن مــستفيدا وباعتبــاره، التعليميــة العمليــة أركــان مــن

 . احتياجاته وتلمس

 : العالي التعليم جودة مفهوم
 لـذا ،   ومنطلقاتها الجودة بمفهوم المداخل هذه وترتبط للجودة عديدة مداخل هناك

 : عاليال التعليم لجودة تعريفات عدة وردت

ــابي تعريـــف ــاهر الجنـ ــزام" ): ١٧٦ ،٢٠٠٨( وطـ ــة التـ ــة الهيئـ ــاز التعليميـ ــرات بإنجـ  مؤشـ

 وتكلفـة  الكميـة  الداخليـة  والكفـاءة ،  الترفيـع  معـدلات  مثـل  عليها متعارف دقيقة ومعايير

،  الجـودة  لتحقيق المعتمدة والمؤشرات المعايير زاوية من ينطلق التعريف وهذا،   "التعليم
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 المقارنـة  ولتحقيـق ،  الاداء وتقيـيم  الجـودة  مـستوى  لقيـاس  مهم جزء ييرالمعا أن ولاشك

 . المتناظرة المؤسسات بين الإنجاز مستوى في

ــف ــرون ، لحـــول تعريـ ــصائص مجمـــوع قـــدرة" :  )١٠٠، ٢٠١٥(وآخـ  التعليمـــي المنـــتج خـ

 الداخليـة  الجهـات  وكافـة  والمجتمـع  العمـل  وسـوق  الطالـب  متطلبات تلبية على ومميزاته

 مراعـــاة علـــى وقدرتـــه المنـــتج جـــودة مـــن ينطلـــق التعريـــف وهـــذا،  "المنتفعـــة يـــةوالخارج

 .التعليمية الخدمة من المستفيد متطلبات

 كافـة  يـشمل  الأداء فـي  ومـستمر  شـامل  تطـوير  أسلوب" ):  ٦٢ ،٢٠١٣(  بركة   تعريف

 " والطلبـة  العمل سوق من كل اهداف تحقق إدارية عملية فهي ؛ التعليمي العمل مجالات

ــذا ــوير عمليـــة طبيعـــة  مـــن ينطلـــق التعريـــف وهـ ــة  وســـماتها التطـ  الـــشمولية فـــي المتمثلـ

 . والاستمرار

 : العالي التعليم الطالب رضا
 ناحيـة  فمـن  ؛ جـدا  هامـة  محوريـة  مكانة العالي التعليم جودة منظور من الطالب يأخذ

 بجــودة ســببيا تــرتبط المخرجــات وجــودة التعليمــي النظــام فــي الــرئيس الــذي المــدخل هــو

 التعليميـة  العمليـة  إثـراء  فـي  العليـا  الدراسـات  طالـب  يسهم أخرى ناحية ومن،  المخرجات

 وتنفيـذ  إعـداد  فـي  بفعاليـة  الطالـب  وإشـراك ،  التعـاوني  والتعلـيم  الـتعلم  أسـاليب  خـلال  من

 مــن الأول المــستفيد هــو الطالــب فــإن الجــودة فلــسفة وفــي، وغيرهــا والأنــشطة الــدروس

 . التعليمية العملية وتحسين تجويد عملية حوله تتمحور أن يجب التي الخدمة

 التطـــوير  عمليـــات فـــي مركزيـــة  مكانـــة الزبـــون أو الخدمـــة  مـــن المـــستفيد ويحتـــل

، الفلـسفة  هـذه  نحـو  بـبطء  يـسير  مـازال  التعليمـي  النظـام  أن إلا. العمل وجودة والتحسين

 تخفـق  مازالـت  يميـة التعل المنظمـات  معظم إن" :  )١٨٤ ،٢٠٠٨(وطاهر   الجنابي تقول حيث
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 Customer Center الزبون مركزية بمبدأ تؤمن لا لأنها عملها مركز في الطالب وضع في

Market"   . 

، احتياجاتـه  علـى  والتعـرف ،  الطالـب  برضـا  والبحـوث  الدراسـات  مـن  كثيـر  اهتمـت  ولقد

 ارضــ قيــاس " )  ٦٦١ ،٢٠١٣، قــادري حليمــة (تقــول، المنــشود الأداء تحقيقــه دون يحــول ومــا

 أشـبه  لأنـه  ؛ سـواء  حـد  علـى   والخاصـة  الحكوميـة  للكليـات  بالنسبة استراتيجي أمر الطلبة

  " والخسائر الأرباح بحساب

 لأن  التعليمـي  الأداء جـودة  في المعتمدة المعايير من كمعيار الطالب رضا أهمية وتأتي

 التـي  افعيـة الد انخفـضت  كلمـا  الطالـب  عنـد  الرضا درجة قلت فكلما بالدافعية يرتبط الرضا

ــتعلم عمليــة شــروط مــن شــرط هــي  بــضرورة )٢٠١٥، وآخــرون، لحــول (دراســة وتوصــي. ال

 . العالي التعليم خدمات جودة تقويم في الطالب طرف من المعتمدة الأبعاد على التعرف

 العمـل  ملاءمـة  التعليمـي  النظـام  جـودة  مـداخل  أهـم  مـن  أن  ) ١٤٥،  ٢٠١٤( وترى زرقان 

 جـودة  فـإن  أخـرى  ناحيـة  ومـن . وتحقيـق رغباتـه    الذي هو الطالـب    منه المستفيد لمواصفات

 أن إلى ) ٢٠١٢،  كدسة (دراسة وتشير  الطالب رضا إلى تؤدي الجامعات في التعليمي النظام

 . الماجستير وطالبات طلاب رضا على تؤثر بمجملها التعليمية الخدمة جودة أبعاد

 جـودة (  تـابع  وأيهمـا  مـستقل  المتغيـرين  أي فـي  البـاحثين  بـين  خـلاف  هنـاك  كان وإن

 حـول  اتفـاق  لايوجـد " : )٧،  ٢٠٠٩  ( قـدادة   ويقـول . الطالـب  ورضا،   المقدمة التعليمية الخدمة

 يـؤدي   العميـل  رضا أن يرى فالبعض  العميل ورضا الخدمة جودة علاقة بين الارتباط طبيعة

     " لعميــــلا رضــــا إلــــى يــــؤدي الجــــودة إدراك أن الآخــــر الــــبعض ويــــرى، الجــــودة إدراك إلــــى

 أهــم ومـن  الجـودة  مـستوى  يرفـع  العميـل  رضـا  أن بمعنـى  دائريـة  العلاقـة  هـذه  أن والحقيقـة 

 . الرضا من عال مستوى الجودة عن ينتج الوقت نفس وفي، مؤشراتها
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 التعلـيم  مؤسـسات  مـن  المقدمة الخدمة من الأول المستفيد ونظرا لكون الطالب هو   

 عـرض  في الدراسات من كثير اهتمت وقد. لمدركةا الخدمات على عادة فإنه يركز  العالي

 الاجتماعيـة  الظـروف  وتـؤثر ،  الطالـب  رضـا  مجملهـا  فـي  تـشكل  التي الخدمة أبعاد وتصنيف

 . الطالب يرغبها التي الخدمة أبعاد على والثقافية والسياسية والاقتصادية

ــوة مقيــــــــاس إن ــذي)SERVQUAL( الفجــــــ ــده الــــــ ــورامان  أعــــــ ــلاؤه  باراشــــــ وزمــــــ

)Parasuraman & Others, الخدمـة  مـن  المستفيد رضا مقاييس أفضل من يعتبر )١٩٨٨ .

 فــي ســيتم تناولــه كمــا -  العــالم دول مــن كثيــر فــي التعليميــة الــنظم فــي تطبيقــه تــم كمــا

 وفلــسطين والعــراق ومــصر وماليزيــا وأســتراليا المتحــدة كالولايــات – الــسابقة الدراســات

 . وغيرها والبانيا

 : الدراسات السابقة
ــذه الدراســـة   تن ــيم  وعـــت الدراســـات الـــسابقة ذات العلاقـــة بهـ ــودة التعلـ فتناولـــت جـ

وهنـاك كثيـر مـن    ، وقياس رضا الطالب فـي جـودة العمليـة التعليميـة       ،  وعلاقته برضا الطالب  

  :الدراسات طبقت مقياس الفجوة

فـي  العليـا الدراسـات برامج تقويم إلى البحث يهدف): .٢٠٠٧(خلف  و، دراسة مظلوم

 التحليلي الـذي   الوصفي المنهج الباحثان استخدم. الطلبة نظر وجهة من القادسية ةجامع

 والاتجاهـــات والممارســـات طبيعـــة الظـــروف حيـــث مـــن، للظـــاهرة الراهنـــة بالحالـــة يهـــتم

 والعلاقـات الـسائدة   ،  المـصاحبة  مليـات  والـع  النـشاطات  بوصف ،ويهتم حاليا فيها السائدة

 . بوقائعها التنبؤ محاولات ويشمل، الظواهر هذه بين

 مــن البرنــامج فــي القــوة حــصر نقــاط تــم: مــن أهــم النتــائج التــي توصــلت إليهــا الدراســة 

 وروح،  البرنامج في للتدريسين المرموقة العلمية المكانة: وكان أهمها ،  الطلبة نظر وجهة

 عنــوان اختيــار فــي الطالــب حريــة، مــع طلبــتهم المــشرفين غالبيــة بهــا يتمتــع التــي التعــاون
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ــرامج قــوة، الأطروحــة او ســالةالر ــى أساســا تعتمــد المقدمــة الب ــة  قــدرة عل  الطالــب العلمي

ــة ــامج فــي الــضعف لنقــاط بالنــسبة أمــا. والبحثي  المــالي الــدعم ضــعف: فكــان أهمهــا  البرن

خـــارج  وبحثيـــة علميـــة مـــصادر علـــى الحـــصول وصـــعوبة، العليـــا الدراســـات لطلبـــة المقـــدم

ــا  بــرامج علــى نالمــشرفي الاســاتذة عــدد المحافظــة، وقلــة   عمــل وإعاقــة، الدراســات العلي

المحاضـــرة  طريقـــة علـــى التدريـــسين واعتمـــاد، بـــه الاتـــصال وصـــعوبة الخـــارجي المـــشرف

 . الاخرى التدريسية للطرائق استخدامهم وقلة، بالتدريس

 الحديثـة  والتقنيـة  العلميـة  الأجهـزة  ضـرورة تـوفر  : وتمثلت أبرز مقترحات الطـلاب فـي      

 وخارجهــا الجامعــة داخــل التدريــسية الهيئــة أعــضاء بــين التنــسيق، ةالعلميــ والمختبــرات

 للاسـتفادة  سـواء  علـى حـد    والطلبـة  للأسـاتذة  التبـادل العلمـي    طريـق  عن والخبرة بالاتصال

 الدراسـات  طلبـة  وتحفيـز ،  الاخـرى  مـع الجامعـات    تـصال  الا قنـوات  وفتح الخبرات تبادل من

، المحليــة والعربيــة والنــدوات العلميــة مراتالمــؤت بحــضور ودعــوتهم ومعنويــا ماديــا العليــا

 بــاب وفــتح المجتمــع وخدمــة بحاجــات العلمــي القــسم يقرهــا التــي الموضــوعات واتــصال

 .الاخرى مع مؤسساته الاتصال

التعـرف علـى واقـع     : تمثلـت أهـداف الدراسـة فـي       :   )٢٠١١(وأبـو معطـي     ،  دراسة عيسى 

لتربية من وجهة نظر الأسـاتذة والطـلاب    ومستولا تنفيذ برنامج الدراسات العليا في كلية ا       

سياســة القبــول والتــسجيل واللــوائح الجامعيــة وأهــداف بــرامج الدراســات     : فــي مجــالات  

، العليا والمقررات واستراتيجيات التعليم والـتعلم وأسـاليب التقـويم والإرشـاد الأكـاديمي             

 المختلفـة   ومعرفة الفروق في وجهات نظر الطلاب حـول واقـع ومـستوى تنفيـذ المجـالات               

والكــشف عــن وجــود فــروق ذات دلالــة إحــصائية بــين   ، تبعــا لمتغيــري التخــصص والجــنس 

 . إجابات الأساتذة والطلاب على محاور الاستبانة
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أن القبــــول يتــــأثر بالعلاقــــات الشخــــصية : مــــن وجهــــة نظــــر الأســــاتذة: أهــــم النتــــائج

وأن بعـــض ، جتمـــعو أن أهـــداف البـــرامج تـــرتبط بمتطلبـــات التنميـــة فـــي الم  ، والاجتماعيـــة

وأن الاســـتراتيجيات المـــستخدمة تراعـــي تنـــوع ، المقـــررات تحتـــاج إلـــى التغييـــر والتطـــوير 

ــدرات الطـــلاب وخصائـــصهم  ــى     ، قـ ــي التغلـــب علـ ــي يـــساعد الطالـــب فـ ــد العلمـ وأن المرشـ

أن نظــم التأجيــل والحــذف والانــسحاب    : الطــلاب نظــر وجهــة  ومــن. مــشكلاته البحثيــة 

ــرامج، والتحويــل معقــدة  ــى توظيــف مهــارات البحــث فــي       وأن الب  تنمــي قــدرات الطالــب عل

وأن مقررات الدراسـات العليـا تتـسم بالتكامـل والتسلـسل        ،  اكتساب المعرفة وتطويرها  

 العلمــي المرشــد وأن، وأن اســتراتيجيات التــدريس المتبعــة تقليديــة  ، المنطقــي فيمــا بينهــا 

  . البحثية مشكلاته على التغلب في الطالب يساعد

 :الآتية الأهداف لتحقيق الحالية الدراسة سعت: )٢٠١٠ (دراسة بركات

 لمــستوى  وتوقعــاتهم الدارســين  إدراكــات بــين  الجوهريــة الفــروق  علــى التعــرف .١

 .المفتوحة القدس جامعة في المقدمة عناصر الخدمات

 لمــستوى  وتوقعــاتهم الدارســين  إدراكــات بــين  الجوهريــة الفــروق  علــى التعــرف .٢

 .الجنس لمتغير تبعا المفتوحة القدس معةجا في المقدمة عناصر الخدمات

 الخـدمات  عناصـر  لمـستوى  الدارسـين  إدراكات بين الجوهرية الفروق على التعرف .٣

 .المفتوحة القدس جامعة المقدمة في

 الخـدمات  عناصـر  لمـستوى  الدارسـين  توقعـات  بـين  الجوهرية الفروق على التعرف .٤

 .المفتوحة القدس جامعة المقدمة في

وكانــت الأداة مقيــاس الفجــوة  ، لمــنهج الوصــفي التحليلــي المقــارناســتخدم الباحــث ا

وقــد ، مــع تقنينــه علــى البيئــة الفلــسطينية  . Parasuraman et. al.وزملائــه ورامانشــبارال

ــائج منهــا      ــة مــن النت ــى جمل ــر دال    : توصــلت الدراســة إل ــا غي أظهــر الدارســون تقويمــا موجب
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ثــم ، ال الخــامس التعــاطف الاجتمــاعي المجــ: إحــصائيا فــي المجــالات الآتيــة علــى الترتيــب   

كمــا أظهــرت الدراســة  ، الــسلامة والأمــن : ثــم المجــال الرابــع ، الاســتجابة: المجــال الثالــث 

الأول الجوانــب الماديــة : تقويمــا ســالبا غيــر دال إحــصائيا فــي المجــالات الآتيــة علــى الترتيــب 

ــاني  ، الملموســة ــة: ثــم المجــال الث ــة  كمــا بينــت الدراســة عــدم وج ــ  . الاعتمادي ود فــروق دال

إحــصائيا بــين ىتقــديرات الدارســين المدركــة والمتوقعــة لمــستوى الخدمــة تعُــزى لمتغيــر      

 الدارســين ىتقــديرات بــين إحــصائيا دالــة فــروق وجــود عــدم الدراســة بينــت كمــا. الجــنس

 .تخصصال لمتغير تُعزى الخدمة لمستوى والمتوقعة المدركة

هــدفت هــذه الدراســة   : )٢٠٠٦( Arambewela& Hall دراســة آرامبيــولا وهــل  

 Parasuraman).لمعرفة العلاقة بين مؤشرات الخدمة التي اقترحها باراسورامان وزملائه

١٩٨٨ et. Al(  طـلاب الدراسـات العليـا الـدوليين مـن الـصين والهنـد وإندونيـسيا وتايلنـد          عند

ج اتبعـت الدراسـة المـنه     . يدرسون في خمس جامعات في ولاية فيكتوريا بأسـتراليا        الذين  

أن جميـع المجـالات كانـت مهمـة لجميـع           :وقـد توصـلت إلـى نتـائج منهـا           . الوصفي المسحي 

أشارت إجابات الطلاب الهنود  إلى إبراز  أهمية أكبر لجميع المجالات من الطلاب  . الطلاب

وكانت إجابـات الطـلاب الـصينيون هـي أقـل مـن حيـث الأهميـة علـى جميـع أبعـاد                   . الآخرين

 كمـا  . عد الملموسية هـو الأعلـى فـي الرضـا العـام لجميـع الطـلاب       وقد كان ب. جودة الخدمة 

 .كان بعد التعاطف هو أقل الأبعاد في الرضا لدى جميع الطلاب

 RASLI, ARCHIZADEH & IQBAL )٢٠١٢( دراسة راسلي وزاده وإقبال
وقــد هــدفت الدراســة لتحليــل الفجــوة بــين المــدركات والتوقعــات فــي خدمــة التعلــيم   

ولمعرفـة سـبب تفـضيلهم للجامعـات        ،  زيا من وجهة نظر الطـلاب الإيـرانيين       العالي في مالي  

كمـا هـدفت لتقيـيم جـودة الخدمـة فـي       . في الشرق وخاصة ماليزيـا عـن الجامعـات الغربيـة       

ــى الطـــلاب     ــدة علـ ــة جديـ ــا(بيئـ ــين    ). ماليزيـ ــوة بـ ــي البحـــث مقيـــاس الفجـ ــتخدم فـ ــد اسـ وقـ
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ئج الدراســـة أن كافـــة أبعـــاد وقـــد تبـــين مـــن نتـــا. )(SERVQUALالمـــدركات والتوقعـــات 

ثــم ، )٠٫٦٨١ -(المقيــاس كانــت ســلبية بدرجــة كبيــرة وقــد كــان أعلــى الأبعــاد التعــاطف       

-( وأخيرا الملموسـية    )٦١٢. ٠ -(ثم الأمان   ) ٠٫٦٧٠ -(ثم الاستجابة   ،  )٠٫٦٧٣-(الموثوقية  

ب عـن  وقد أوصت الدراسة بضرورة الاهتمام بالطلاب الدوليين قبل أن يتوقف الطلا   .)٠٫٦٠١

أو ينقلــون صــورة ســيئة عــن  ، أو يطلبــون التحــول إلــى كليــات أو جامعــات أخــرى  ، الدراســة

 . الجامعة

 Parves Sultan )٢٠١٢( دراسة سلطان
وقـــد ، هـــدفت الدراســـة تطـــوير نمـــوذج متكامـــل لجـــودة الخدمـــة فـــي التعلـــيم العـــالي  

ــة     ــة والكيفي ــات مــن ثــلاث مجمو    ، اســتخدم طــرق البحــث الكمي عــات وقــد جمعــت البيان

ثـــم قـــام الباحـــث باختبـــار النمـــوذج  ، أجريـــت فـــي جامعـــة كوينزلانـــد الوســـطى بأســـتراليا 

وقـد توصـلت إلـى    .  طالبـا ٥٢٨باستخدام تقنيـة النمذجـة الهيكليـة المعادلـة علـى عينـة مـن            

أن معلومــات الاتـــصالات التــسويقية أكثــر أهميـــة مــن الخبـــرات     : جملــة مــن النتـــائج منهــا   

قبــات جــودة الخدمــة تتمثــل فــي بعــد الثقــة والرضــا والــصورة   وأهــم الع، والتجــارب الــسابقة

ومعظــم مــسارات ، كمــا بينــت الدراســة صــحة النمــوذج المقتــرح . العامــة لمكــان الدراســة

 . النموذج دالة إحصائيا

هــدفت الدراســة إلــى التعــرف علــى مــستوى : )٢٠١٣، الطــائي وقاســم و الــوادي(دراســة 

وتحديد أبعاد جودة الخدمة الأكثر تأثيرا في ، لياجودة العملية التدريسية في الدراسات الع   

ومـن  . الدراسات العليا  وتحليل أثر بعض العوامـل المـؤثرة علـى جـودة العمليـة التدريـسية               

 مـن أبعـاد    %٥٠وأن  ،  أهم نتائجها أن مستوى جودة الدراسات العليا كان فـوق المتوسـط           

ــي     ــة وهـ ــا عاليـ ــط كانـــت جودتهـ ــودة فقـ ــة: الجـ ــة، الأهليـ ــتجابة ،والمعوليـ ــة، والاسـ ، واللياقـ

الإتاحــة لأعــضاء هيئــة  : وبعــض الأبعــاد كــان أقــل مــن المتوســط وهــي أبعــاد  ، والملموســية
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كمـا أكـدت الدراسـة وجـود علاقـة      . والأهليـة العلميـة والأهليـة القانونيـة للطالـب       ،  التدريس

والمتغيـرات الفرعيـة الخمـسة لجـودة        ،  ارتباط معنوية بـين جـودة خدمـة الدراسـات العليـا           

: وأن أقوى المتغيرات تأثيرا في مستوى جودة الدراسات العليا كانت على التـوالي            ،  الخدمة

ــة ــية، الموثوقيـ ــتجابة، الملموسـ ــن الإدارة  . الاسـ ــة مـ ــر الأنظمـ ــزة  ، وأن متغيـ ــر الأجهـ ومتغيـ

  . لها التأثير الأقوى على جودة الدراسات العليا، والمعدات من التسهيلات المادية

ــا بــصفة دوريــة   وقــد أوصــت الدراســة ب ــ  وإعــداد ، ضرورة تقــويم جــودة الدراســات العلي

خطــط لتطــوير الدراســات العليــا بمختلــف جوانبهــا بــدء مــن الجوانــب التــي تحظــى بتقــويم  

والعمل على تطوير الدراسات العليا والارتقاء بمستوى جودتها من خـلال عمليـات             ،  متدني

 .التحسين المستمر

ة إلـــى تقيـــيم جـــودة الخدمـــة التعليميـــة هـــدفت الدراســـ: )٢٠٠٧  (دراســـة الفيحـــان

الجامعية العليا ممثلة ببرنامج الدكتوراه في إدارة الأعمال بجامعـة بغـداد مـن وجهـة نظـر         

 في تلبيـة متطلباتـه الأساسـية التـي تعكـس توقعاتـه مـن النظـام                  )طالب الدكتوراه (الزبون  

باسـتخدام  . مستنـصرية مقارنة بنظيره بقـسم إدارة الأعمـال بالجامعـة ال         ،  التعليمي العالي 

أن : ومــن أهــم نتائجــه.   بــإجراء مقــابلات مــع الطلبــة المتميــزين فــي البرنــامج  QFDتقنيــة 

والاهتمـــام بالتـــدريب ،  التـــدريساســـتراتيجيات: خـــصائص جـــودة الخدمـــة التعليميـــة هـــي 

وأن قلة المخصصات الماليـة للبرنـامج تـؤثر سـلبا         ،  ومنهج دراسي متجدد ومتطور   ،  والتطوير

ــى جــو    فــي QFDاســتخدام تقنيــة  كمــا بينــت الدراســة فعاليــة    ، دة الخدمــة التعليميــة عل

اكتساب المهارات في التحليل وإمكانية تقديم حلول فنية متميزة تسعى لتقديم أفضل            

 . الخدمات للزبون

زيادة جهود تحسين جودة الخدمة التعليمية المقدمة في برنـامج   : ومن أبرز توصياتها  

وتعزيـز روح  ، بتوقعات الطالب خاصة فـي تـوفير إدارة كفـؤة وسـاندة      الدكتوراه والاهتمام   
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وتنميــة ، والحــصول علــى معرفــة متخصــصة متقدمــة  ، وتأســيس ثقافــة مــشتركة ، الفريــق

وتطوير المهارات الفردية والتفاعلية وأن تأخذ هذه المتطلبـات الأولويـة   ،  القدرات التحليلية 

وضـــرورة ، علـــى أفـــضل النتـــائجفـــي تخطـــيط تحـــسين جـــودة الخدمـــة المقدمـــة للحـــصول  

تخــصيص المــوارد الماليــة اللازمــة وتــوفير المنــاخ الملائــم للحفــاظ علــى خــصائص الجــودة       

ــي تــشكل قــدرات القــسم ومــصدر تمــايزه           ــات الطالــب الت ــة متطلب ــة فــي تلبي ــر أهمي الأكث

وأهميــة تطــوير معــايير خاصــة لمــدخلات وجــودة العمليــة   ، التنافــسي كــادر تعليمــي كــفء 

ودورات ، بحـــوث مـــشتركة(وأهميـــة تـــوفير آليـــة للتعـــاون العلمـــي ، ومخرجاتهـــاالتعليميــة  

ــدريب ــرات ، ت ــادل خب ــامج       ) وتب ــز قــدرات طــلاب وأســاتذة برن ــة لتعزي مــع الجامعــات العالمي

 .الدكتوراه

 : ShpetimCerri)  ٢٠١٢( دراسة كيري
ــة   ــدفت الدراسـ ــى هـ ــا      إلـ ــي ألبانيـ ــة فـ ــات الحكوميـ ــي الجامعـ ــة فـ ــودة الخدمـ ــيم جـ تقيـ

 التـــي تواجـــه تنافـــسية شرســـة مـــع  SERVQUALخدام مقيـــاس جـــودة الخدمـــة  باســـت

والتعـرف علـى توقعـات      . الجامعات الخاصة التي تركز على جودة الخدمة المقدمة للطـلاب         

قـام البحـث علـى خمـس        . الطلاب عن الخدمة التي يحصلون عليها فـي الجامعـات الخاصـة           

 : فرضيات هي

 .دمة في التعليم العالييؤثر بُعد الملموسية على جودة الخ. ١

 .يؤثر بُعد الموثوقية على جودة الخدمة في التعليم العالي. ٢

 .يؤثر بُعد الاستجابة على جودة الخدمة في التعليم العالي. ٣

 .يؤثر بُعد الأمان على جودة الخدمة في التعليم العالي.٤

 .يؤثر بُعد التعاطف على جودة الخدمة في التعليم العالي. ٥
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كما .ت نتائج الدراسة صحة الفرضيات الخمس وتم تدعيمها بشكل كامل   وقد أكد 

 فـي التعلـيم بمـا      SERVQUALأكدت نتائجها فاعلية اسـتخدام مقيـاس جـودة الخدمـة            

 .في ذلك التعليم العالي

ضــرورة تحديــد جوانــب الخدمــة التــي يقــوم بهــا : وخرجــت بجملــة مــن التوصــيات منهــا

ووضــوح ، تحــسين علــى الجوانــب التــي تحتــاج إلــى ذلــك وتركيــز ال، الإداريــون والأكــاديميون

وضرورة الفهم الـدقيق    ،  أهداف الخدمة للموظفين المباشرين للخدمة للطلاب ومراقبتهم      

 .وكيف وماذا يريدون، لتوقعات العملاء في جودة الخدمة

 ):٢٠٠٩( و قشوة، دراسة الحدابي
ليميـة بكليـة التربيـة    التعرف على مستوى جـودة الخدمـة التع   إلى    هذه الدراسة  تهدف

فيزيــاء وكيميــاء (حجــة جامعــة عمــران بــاليمن مــن وجهــة نظــر طــلاب الأقــسام العلميــة   

أعــضاء ، المــادة العلميــة: (اســتخدم الباحثــان اســتبانة مكونــة مــن تــسعة محــاور). وأحيــاء

 الـــصورة، الأنـــشطة الطلابيـــة، القبـــول والتـــسجيل، الموظفـــون، المكتبـــة، هيئـــة التـــدريس

 .البنية التحتية، التوظيف، معةالذهنية للجا

ــة دون المــستوى المطلــوب    : ومــن أهــم نتائجهــا   ، أن مــستوى جــودة الخدمــة التعليمي

لمـستوى جـودة الخدمـة    ) ٠٫٠٥(وعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة     

ــر الجــنس   ــد مــستوى      ، التعليميــة تعــزى لمتغي ــة إحــصائية عن وعــدم وجــود فــروق ذات دلال

 لمـــستوى جـــودة الخدمـــة التعليميـــة تعـــزى لمتغيـــري التخـــصص والمـــستوى )٠٫٠٥(الدلالـــة 

وأوصت بالعمل على الارتقاء بمستوى جودة الخدمة التعليمية المقدمـة للطـلاب         ،  الدراسي

 في جميع الجوانب ولاسيما التي

ــدنيًا مــن وجهــة نظــر الطــلاب     ــر ت وضــرورة تكــرار قيــاس مــستوى جــودة    ، كانــت أكث

 .والآخر للوقوف على مدى التحسن في تقديمهاالخدمة بين الحين 
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ــد ، دراســة حــسن  ــى التعــرف علــى واقــع الخدمــة      ): ٢٠١١(وأحم هــدفت الدراســة إل

ــة والاستــشارات  ــى الاســتثمار فــي البحــث والتطــوير فــي      ، وتقييمهــا، التعليمي والتعــرف عل

 والتعـرف علـى قـدرة الجامعـة فـي تطـوير رأس المـال البـشري والتنظيمـي              ،  جامعة الموصل 

 وعمــداء )مرحلـة البحــث (تكــون مجتمـع الدراســة مــن طـلاب الدراســات العليــا   . والمعرفـي 

أن للجامعـة اهتمامـا بأبعـاد الجـودة وأبرزهـا      : ومن أهم نتائجها. الكليات ورؤساء الأقسام 

وأن لهــا اهتمــام بالإبــداع لكنــه عمليــة ليــست منظمــة ومؤســسية وإنمــا   ، بعــد الملموســية

وأن رأس المال البشري  يحتل مكانة بـارزة  ، هيئة التدريسجهود فردية من بعض أعضاء  

توجيــه : ومــن أهــم توصــياتها. فــي الجامعــة لوجــود كــادر متميــز مــن أعــضاء هيئــة التــدريس

وضـرورة تـدريب   ، الأكاديميين بتكثيف جهـودهم البحثيـة فـي مجـال الإدارة الاسـتراتيجية        

 . الكوادر الإدارية لاستخدام أدوات تقويم وتحسين الجودة

هـدفت الدراسـة إلـى قـراءة مقيـاس جـودة أنظمـة المعلومـات                ): ٢٠٠٩(دراسة جبـار    

وتطويــع المقيــاس  ، بالاعتمــاد علــى الفجــوة بــين التوقعــات والمــدركات ومتابعــة تطــوره       

تزويــد المختــصين بأنظمــة المعلومــات    و، لمعرفــة جــودة خدمــة المعلومــات فــي الجامعــة     

، للتقيـــيم الـــدوري للخدمـــة المقدمـــة للزبـــائن    بالمعرفـــة اللازمـــة لاســـتخدام أداة القيـــاس    

ومـن  . تشجيع العاملين في نظم المعلومات علـى المبـادرة فـي اسـتقراء توقعـات الزبـائن                و

 المتمثلـة فـي فـن التحـاور والتفـاوض           أن الزبائن يرون في الجوانب السلوكية     : أهم نتائجها 

وأن ،  الجامعــة نقــاط قــوة فــي جــودة خدمــة المعلومــات التــي تقــدمها       ومعاملــة الجمهــور 

كمــا بينــت الدراســة . الخدمــة الفعليــة محــل خــلاف أكبــر بالمقارنــة مــع الخدمــة المتوقعــة  

ــي     ــلأداء الفعلـ ــدركاتهم لـ ــائن ومـ ــات الزبـ ــين توقعـ ــوة بـ ــود فجـ ــة  . وجـ ــة المقدمـ وأن الخدمـ

إقنــاع : ومــن أهــم توصــياتها. والمتوقعــة تــسير فــي اتجــاه واحــد ممــا يزيــد فــرص التحــسين 

 الجامعــة بــأن جــودة خدمــة المعلومــات سلــسلة متــصلة وأن قوتهــا      إدارة المعلومــات فــي 
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وضـــرورة توصـــيل رســـالة للطـــلاب بـــأن تحـــسين جـــودة خدمـــة  ، تقـــاس بأضـــعف حلقاتهـــا

فـن الحـوار    (وإكساب العاملين بالمهارات السلوكية اللازمـة       ،  المعلومات عملية مستمرة  

ر الـدائم لخدمـة جـودة       وصـياغة اسـتراتيجية تعتمـد التطـوي       ،  )والتفاوض واستقبال الطـلاب   

 . معالجة الخلل في بعدي الاستجابة والاعتمادية. المعلومات

هدفت الدراسة إلـى قيـاس مـدى رِضـا طـلاب كليـة الاقتـصاد                 )٢٠٠٩(دراسة الحسنية   

واستكشاف المجالات التي حققت فيها الكلية درجات رِضا ، في جامعة حلب عن أدائها  

، ة بنـشر ثقافـة التركيـز علـى سـد حاجـات الطــلاب      جيـدة أو مقبولـة أو ضـعيفة، والمـساهم    

الرســالة والمهــام  : وقــد اُســتخدمت الاســتبانة كــأداة للبحــث مكونــة مــن عــشرة محــاور    

وأداء الطـلاب والخـدمات المقدمـة       ،  وأداء أعـضاء هيئـة التـدريس      ،  والأداء الإداري ،  والأهداف

والمبــــاني والمرافــــق ، والحيــــاة الجامعيــــة، والبحــــث العلمــــي، والعمليــــات التعليميــــة، لهــــم

وتوزيــع المــوارد والنفقــات وقــد طبقــت الدراســة علــى   ، والخــدمات المكتبيــة، والتجهيــزات

 . طالباً وطالبة من السنوات الأربع والدراسات العليا٢٩٠عينة مكونة من 

ومن أهم نتائجها أن المستوى العام للرضـا عـن المجـالات العـشرة المدروسـة كـان يتـراوح                 

ومقبــول فــي مجــال ، )٥ مــن ٣٫١٨(ل أداء أعــضاء الهيئــة التدريــسية بمتوســط  بــين الجيــد فــي مجــا

 ،وضعيف في باقي المجالات ،كما بينت النتائج عـدم وجـود            )٥ من   ٢٫٥٧(البحث العلمي بمتوسط    

 .فروق جوهرية في مستوى الرضا تعود إلى المتغيرات الديموغرافية والدراسية

 :ة علاقة الدراسة الحالية بالدراسات السابق
باســتعراض الدراســات الــسابقة يتبــين تركيــز كثيــر منهــا علــى ربــط جــودة التعلــيم      

 الخدمـة  جودة مقياسكما تبين من هذه الدراسات اتساع استخدام        ،  العالي برضا الطالب  

SERVQUAL) (      والتوافـق علـى الثقـة بالمقيـاس     ، في التعليم العالي فـي كثيـر مـن البلـدان

 . ودقة نتائجه
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 : جراءاتهامنهج الدراسة وإ
نظرا لأن المعلومات التي يحتاجها الباحـث فـي الإجابـة عـن أسـئلة الدراسـة موجـودة               

في أذهان الطلاب والطالبات ؛ فإن المنهج المناسب لجمع المعلومات  هو المـنهج الوصـفي          

 . المسحي

 :مجتمع الدراسة 
يتكــــون مجتمــــع الدراســــة مــــن طــــلاب وطالبــــات الماجــــستير فــــي مــــساري التربيــــة  

تـم اسـتبعاد المـستوى      (والرابـع   ،  والثالـث ،  الثـاني : وأصول التربية في المستويات   ،  سلاميةالإ

 طالبـا   )٢٤٣(وعـددهم   ،  )وما يوفره لطلابه  ،  الأول نظرا لقلة خبرتهم في التعامل مع القسم       

: ونظــرا لمحدوديــة عــددهم ؛ ولاحتيــاج الباحــث توزيــع المقيــاس علــى مــرحلتين        . وطالبــة

والمرحلـة الثانيـة    ،  توقعه الطلاب من خـدمات يفتـرض أنهـا تُحقـق لهـم            ماي: المرحلة الأولى 

مايدركه الطلاب مـن خـدمات مقدمـة فعـلا لهـم ؛ فقـد قـام الباحـث بتوزيـع المقيـاس علـى                   

 .جميع أفراد مجتمع الدراسة

 نسخ المقياس الموزعة والمسترجعةيبين عدد  ) ١( رقم الجدول
 أصول التربية التربية الإسلامية  
 الجولة الثانية الجولة الأولى الجولة الثانية جولة الأولىال  
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 ٤١ ٤٣ ٣٥ ٤٣ ٢٨ ٣٤ ٢٢ ٣٤ طلاب
 مسائي

 ٤٨ ٥٩ ٤٧ ٥٩ ٣٢ ٤١ ٢٢ ٤١ طالبات
 ٦ ٦ ٢ ٢ ٦ ٦ ٢ ٢ طلاب

 صباحي
 ٢٦ ٢٨ ٢٤ ٢٨ ٢٩ ٣٠ ٢١ ٣٠ طالبات

 ١٢١ ١٣٦ ١٠٢ ١٣٦ ٩١ ١٠٧ ٦٧ ١٠٧ موعمج
الموزعة في الجولة 

 الأولى
 %٧٠ ١٦٩ العائدة في الجولة الأولى ٢٤٣

الموزعة في الجولة 
 الثانية

 %٨٧ ٢١٢ العائدة في الجولة ا الثانية ٢٤٣
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ولتعـذر إجـراء التحليـل الإحـصائي        ،  ونظرا لاختلاف العائد في الجولة الأولـى عـن الثانيـة          

 نـسخة مـن العائـد فـي الجولـة الثانيـة ؛ حتـى                ٤٣والمقارنة مع اختلاف العدد فقد تـم حـذف          

وقـــد تـــم اختيـــار النـــسخ المـــستبعدة  ، )١٦٩(يتـــساوى مـــع عـــدد العائـــد مـــن الجولـــة الأولـــى  

 . عشوائيا

 :أداة الدراسة 
ــين     ــوة بـ ــات مقيـــاس الفجـ ــتخدم الباحـــث فـــي جمـــع المعلومـ ــة  اسـ ــة المتوقعـ  الخدمـ

 ١٩٨٨ ,Parasuraman & Others) (وزملائـه   باراشـورامان  والخدمة المدركة الذي أعـده  

  والجودة ، (Service) الخدمة لكلمتي  اختصار (SERVQUAL)والمعروف اختصارا بـ  

     (Quality(       وهــو مقيــاس مــصمم أساســا لقيــاس مــدى رضــا المــستهلك فــي قطــاعي ،

ــة  ــاج والخدمـ ــدمات الـــصحية   و، الانتـ ــتخدامه إلـــى الخـ ــور اسـ ــاع  ، مـــن ثَـــم تطـ ــوِّر وشـ ثـــم طُـ

 .استخدامه في الدراسات التربوية

 متتابعة فجوات خمس  عبارة مقسمة إلى)٢٢(في هذا المقياس في  الفجوة وتتمثل

 : المقياس عليها يشتمل التي الخمسة الأبعاد في متمثلة

الاهتمام بمظاهر الخدمـة    ويقيس حداثة الشكل و   ): Tangible(بُعد الملموسية    .١

 .المقدمة

ويقــيس صــحة المعلومــات والبيانــات المقدمــة وتحــري  : )Reliability (الدقــة بُعــد .٢

 الموضوعية  

ويقـــــيس تقـــــديم الخدمـــــة فـــــي وقتهـــــا : ) Responsiveness (الاســـــتجابة بعُـــــد .٣

واستعداد العاملين في تقديم الخدمـة      ،  وسرعة التفاعل مع المستفيد   ،  المناسب

 .فور طلبها



 

 
٤٤٤

الفجوة بين المدركات والتوقعات لجودة الخدمة التعليمية المقدمة لطلاب الماجستير في 
 قسم أصول التربية بكلية العلوم الاجتماعية بجامعة الإمام محمد بن سعود الإسلامية

 عبداللطيف بن عبدالعزيز الرباح. د

وشـــعوره ، ويقـــيس ثقـــة المـــستفيد بالمؤســـسة: )Assurance  (الطمأنينـــة بعُـــد .٤

وتقـديم الخدمـة بـدون    ، وتوفير درجة عالية من الارتياح والأمان والسلامة،  بالتقبل

 .أخطاء

وتفهـم  ،  ويقيس درجة الاهتمام بشخص المـستفيد     : )Empathy (التعاطف بُعد .٥

  .  في خدمتهوإظهار الرغبة، واحترامه، مشاعره واحتياجاته

 : تقنين المقياس
ــاس      .١ ــى مـــضمون المقيـ ــى المحافظـــة علـ ــرص الباحـــث علـ ، والالتـــزام بأبعـــاده ، حـ

 . وعباراته

وتكـون قريبـة جـدا فـي مـضمونها       ،  قام الباحث باختيار عبارات ذات طـابع تربـوي         .٢

مــن عبــارات المقيــاس الأساســية علــى أن تعبــر عــن الخدمــة المقدمــة مــن قــسم   

علـوم الاجتماعيـة لطـلاب وطالبـات الماجـستير الدارسـين            أصول التربيـة بكليـة ال     

 . فيه

 عضوا من أعضاء هيئة التدريس في القـسم         ١١قام الباحث بعرض المقياس على       .٣

والخبـــرة فـــي طبيعـــة عمـــل ، تتـــوفر فـــيهم الخبـــرة فـــي تحكـــيم مثـــل هـــذه الأداة

 . وعلاقته بالطلاب، القسم وإمكاناته

ق عليها أكثر من محكم ليظهـر المقيـاس   قام الباحث بتعديل العبارات التي اتف   .٤

 . بصورته النهائية

 : الصدق والثبات
 : قام الباحث من التأكد من صدق المقياس وثباته في الإجراءات التالية

 :وصدق المضمون ، تم التأكد من الصدق ببعديه الصدق الظاهري. صدق المقياس: أولا
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  : الصدق الظاهري
كمـا قـام الباحـث    . امه فـي كثيـر مـن الدراسـات    من خلال تطبيـق مقيـاس تـم اسـتخد         

ملحـق  ( عضوا من أعـضاء هيئـة التـدريس بقـسم أصـول التربيـة          )١١(بتقنينه ثم عرضه على     

 ثـم مراجعتـه وتعـديل العبـارات التـي اتفـق             )بالبحث قائمة بأسـمائهم ودرجـاتهم العلميـة       

 حتى ظهر بصورته النهائية . اثنان من المحكمين  عليه

 : الداخليصدق الاتساق 
لتأكــد مــن تماســك العبــارات بالدرجــة الكليــة للمحــور الــذي تنتمــي إليــه نقــوم بقيــاس  

ــراد الدراســـة بحـــساب      صـــدق الاتـــساق الـــداخلي لـــلأداة مـــن خـــلال بيانـــات اســـتجابات أفـ

معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات المحور والدرجة الكليـة للمحـور الـذي تنتمـي                

 .إليه

كـان الفـارق الزمنـي      :  الجولة الأولـى والجولـة الثانيـة للاسـتبانة         الفترة بين توزيع  

ــأثر إجابــات الطــلاب فــي      ،  يومــا٢٨بــين الجــولتين الأولــى والثانيــة    وهــي مــدة كافيــة لعــدم ت

 . هـ١٤٣٦ / ١٤٣٥الفترتين وكان ذلك  في آخر الفصل الدراسي الثاني من العام الجامعي 

 ن عباراتمعاملات الارتباط لكل عبارة م) ٢(جدول 

  المحور بالدرجة الكلية للمحور الذي تنتمي إليه
 معامل الارتباط

 م
 الجولة الثانية الجولة الأولى

 بعد الملموسية

٠٫٨٣٠ @@٠٫٧٠١ ١@@ 

٠٫٨٦٨ @@٠٫٨٥٩ ٢@@ 

٠٫٤٢٨ @@٠٫٤٣٦ ٣@@ 

٠٫٨١٣ @@٠٫٨٢٠ ٤@@ 

 بعد الدقة

٠٫٧٢١ @@٠٫٦٧٨ ٥@@ 
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 عبداللطيف بن عبدالعزيز الرباح. د

 معامل الارتباط
 م

 الجولة الثانية الجولة الأولى

٠٫٦٧٠ @@٠٫٧٨٣ ٦@@ 

٠٫٨٨٢ @@٠٫٧٥٨ ٧@@ 

٠٫٦٥٥ @@٠٫٦٤٢ ٨@@ 

٠٫٧٠٣ @@٠٫٧١٨ ٩@@ 

 بعد الاستجابة

٠٫٦٠٠ @@٠٫٦٩٦ ١٠@@ 

٠٫٥٦٩ @@٠٫٤٣٩ ١١@@ 

٠٫٧١٨ @@٠٫٧٨٠ ١٢@@ 

٠٫٦٦٥ @@٠٫٨٠٨ ١٣@@ 

 بعد الطمأنينة

٠٫٧٦٨ @@٠٫٧٦٦ ١٤@@ 

٠٫٦٧٢ @@٠٫٨٥٢ ١٥@@ 

٠٧٤٥ @@٠٫٨٥٦ ١٦@@ 

 بعد التعاطف

٠٫٦٢٢ @@٠٫٦٣٩ ١٧@@ 

٠٫٧٨٣ @@٠٫٧٠٢ ١٨@@ 

٠٫٧٥٩ @@٠٫٥٦٥ ١٩@@ 

٠٫٧٧٠ @@٠٫٤٨٣ ٢٠@@ 

٠٫٧٧٧ @@٠٫٧٣٤ ٢١@@ 

٠٫٨٤١ @@٠٫٧٠٩ ٢٢@@ 

 ٠٫٠١دالة عند  (@@) 

أن جميــع معــاملات الارتبــاط دالــة إحــصائياً عنــد مــستوى   ) ٢(يتــضح مــن الجــدول رقــم  

 .عدبُ والدرجة الكلية للبُعد، مما يشير إلى الاتساق الداخلي بين فقرات ال)٠٫٠١(
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 :ثبات أداة الدارسة

) ٣(تم حساب ثبات الأداة باستخدام معادلة ألفا كرونباخ ويوضح الجدول رقـم              

 .مقياسقيمة معامل الثبات لكل جزء من أجزاء ال

 قيم معاملات الثبات لكل محور من محاور الاستبانة) ٣(الجدول 

 معامل الثبات
 المحور

 الجولة الثانية الجولة الأولى

 ٠٫٧٤٥ ٠٫٦٩٧ لموسيةبعد الم

 ٠٫٧١٠ ٠٫٧٦٢ بعد الدقة

 ٠٫٦٨٣ ٠٫٦٤٢ بعد الاستجابة

 ٠٫٦٩٥ ٠٫٧٦٣ بعد الطمأنينة

 ٠٫٨٥٤ ٠٫٦٩٥ بعد التعاطف

 ٠٫٨٩٣ ٠٫٨٦٩ كامل الاستبانة

أن قـــيم معـــاملات الثبـــات مرتفعـــة ممـــا يـــدل علـــى أن   ) ٣(ويتـــضح مـــن الجـــدول رقـــم  

 . يتمتع بدرجة عالية من الثباتمقياسال

 :رض النتائج ع
 :وهي مرتبة حسب أسئلة الدراسة ، توصلت الدراسة إلى نتائج مهمة

ــه ومــا الطــلاب يدركــه مــا بــين الفــروق مــا: الــسؤال الأول  الخدمــة أبعــاد فــي يتوقعون

 ؟ التربية أصول قسم من لهم المقدمة
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 عبداللطيف بن عبدالعزيز الرباح. د

 : المتوسط الموزون لأبعاد الخدمة  كما يراها الطلاب والطالبات ) ٤( رقم الجدول

 م
 
 بعادالأ

متوسط 
الخدمة 
 المتوقعة

متوسط الخدمة 
 ةركالمد

 الترتيب Tقيمة  الفجوة

 ١ @١٥٫٣٠- ١٫٠٦ ٣٫٤٣ ٤٫٤٩ الاستجابة بعد ١

 ٢ @١٦٫٤٥- ١٫٠٥ ٣٫٥٦ ٤٫٦١ بعد التعاطف ٢

 ٣ @١٢٫١٢- ١٫٠٢ ٣٫٤٣ ٤٫٤٥ الطمأنينة بعد ٣

 ٤ @١٢٫٣٨- ١ ٣٫٢٩ ٤٫٢٩ بعد الملموسية ٤

 ٥ @٩٫٤٠- ٠٫٦٥ ٣٫٧٩ ٤٫٤٤ بعد الدقة ٥

  @١٧٫٥٥- ٠٫٩٥ ٣٫٥٢ ٤٫٤٧  الأبعادمتوسط

 ٠٫٠٥دالة عند (@) 

 : من الجدول السابق يتبين أن 

  : بالنسبة للجودة  المتوقعة

 ه النتيجــة طبيعيــة ومتوقعــة ؛وهــذ،  )٤٫٦١ ( بعــد التعــاطف أعلــى متوســطحقــقفقــد  .١

فـي القـسم  لهـم نزعـة         أن يكون أعضاء هيئة التدريس والمـوظفين         يأملفالطالب  

 . الطلابتعاطف  مع

ــد، )٤٫٤٥ (الطمأنينـــة    ثـــم بعـــد) ٤٫٤٩(تـــلاه بعـــد الاســـتجابة   .٢ ؛ ) ٤٫٤٤(الدقـــة  ثـــم بعـ

وأخيــرا الملموســية ، فالطالــب قــد يتوقــع أن هــذا البُعــد يــسبب لــه مزيــد مــن الأعبــاء    

ــة لــيس بحاجــة كبيــرة للتحفيــز الخــارجي علــى       )٤٫٢٩(  ؛ فالطالــب فــي هــذه المرحل

 . دراسة والعطاء ؛ لأن تحفيزه الداخلي كافٍ لدفعه للاستمرار في الدراسةال

الدقة في الترتيب الأول بمتوسط  بُعد فقد جاء : المدركة  للجودة أما بالنسبة  -

، )٣٫٤٣(الاسـتجابة والطمأنينـة بمتوسـط     ثـم بُعـدي   ،  )٣٫٥٦(التعـاطف    ثم تلاه بُعـد   ،  )٣٫٧٩(

 ).٣٫٢٩(الملموسية بمتوسط  وأخيرا بُعد
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فقـد كانـت    : للفجوة بين الجودة المتوقعة والجودة المدركـة         بالنسبة  أما -

ثــم بعــد ، )١٫٠٥(ثــم تلاهــا بعُــد التعــاطف  ، )١٫٠٦(أكبــر فجــوة فــي بعــد الاســتجابة ومقــدارها  

 ).٠٫٦٥(وأخيرا بعد الدقة ، )١(ثم بعد الملموسية ، )١٫٠٢(الطمأنينة 

 : ندرجة تحتها فهي كالتاليوتفصيل الفروق في الأبعاد والعبارات الم

 بعُد الملموسية  ) ٥( رقم الجدول

 م
 
 العبارة

متوسط 
الخدمة 
 المتوقعة

متوسط 
الخدمة 

 دركةالم
 Tقيمة  الفجوة

١ 
ــا    ــي يحتاجهــ ــة التــ ــوفر المرافــــق الخدميــ تــ

 .)..قرطاسية/ مصلى (الطالب 
١٢٫١٣- ١٫٤٩ ٢٫٦٤ ٤٫١٣@ 

 @٨٫٨٠- ١٫٠٧ ٣٫١٨ ٤٫٢٥ .المباني مناسبة للعملية التعليمية ٢

٣ 
ــاتذة والموظفــــــون مرتــــــب    ــر الأســــ مظهــــ

 ونظيف
٠٫٢٧٠ ٠٫٠٢- ٤٫٤٢ ٤٫٤٠ 

٤ 
تحتـــوي القاعـــات الدراســـية علـــى وســـائل  

 وأجهزة تعليم مناسبة
١١٫٩٧- ١٫٤٦ ٢٫٩٥ ٤٫٤١@ 

 @١٢٫٣٨- ١ ٣٫٢٩ ٤٫٢٩ متوسط بعد الملموسية

 ٠٫٠٥دالة عند (@) 

 :يتبين من الجدول 

 التـي  الخدميـة  المرافـق  تـوفر : حصائيا في ثلاث عبارات هـي     وجود فجوة موجبة ودالة إ    

تحتــوي  و، التعليميــة مناســبة للعمليــة  والمبــاني، .)..قرطاســية / مــصلى (الطالــب يحتاجهــا

 :وفيما يلي توضيح ذلك ، مناسبة وأجهزة تعليم وسائل على الدراسية القاعات

 هذه جاءت: .).ةقرطاسي / مصلى (الطالب يحتاجها التي الخدمية المرافق توفر .١

 ؛ الـشريفين  الحـرمين  خادم جامع الجامعة في يتوفر،  البعد هذا عبارات ترتيب أول العبارة

مـع   )والعـشاء  المغرب صلاتي خاصة( الصلاة أوقات ولتداخل،  الكليات بين لتوسطه ولكن

، الكليـة  داخـل  مناسـب  مـصلى  تـوفير  في يرغبون الطلاب من كثير أوقات المحاضرات فإن  



 

 
٤٥٠

الفجوة بين المدركات والتوقعات لجودة الخدمة التعليمية المقدمة لطلاب الماجستير في 
 قسم أصول التربية بكلية العلوم الاجتماعية بجامعة الإمام محمد بن سعود الإسلامية

 عبداللطيف بن عبدالعزيز الرباح. د

 أن مـن  أقـل  لكنهـا ،  المـستندات  وتـصوير  القرطاسـية  وخدمات التغذية خدمات فرتتو كما

 مــا يحــضرون الطــلاب مــن فكثيــر ؛ للوقــت وهــدر زحــام عنــه ينــتج ممــا الطــلاب بحاجــة تفــي

 ).منازلهم من والشاي القهوة( تغذية من يحتاجونه

تـولي الجامعـة    : مناسـبة  تعلـيم  وأجهـزة  وسائل على الدراسية تحتوي القاعات  .٢

ــرا    ا ــا كبي ــيم اهتمام ــات التعل ــوفر الأجهــزة دون أن    ، لأجهــزة ووســائل وتقني ــا ت لكــن أحيان

مما يفقد هذه الأجهـزة   . أو تعريف بخصائصها وميزاتها، يصاحبها تدريب على استخدامها 

 . كثيرا من فائدتها

،  تمتلك الجامعة العديد من المباني والمرافـق       :التعليمية للعملية مناسبة المباني  .٣

را لتباعـد هـذه المرافـق وكثـرة أعـداد الطـلاب فـإن مـشكلة المواصـلات وخـدمات           لكن نظ 

 . النقل داخل الجامعة تسبب إزعاجا وإخلالا بمواعيد محاضرات الطلاب

  بعُد الدقة ) ٦( رقم الجدول

 م
 
 العبارة

متوسط 
الخدمة 
 المتوقعة

متوسط 
الخدمة 

 دركةالم
 Tقيمة  الفجوة

١ 
المقــررات تطبيــق الخطــة الدراســية لكــل 

 .بشكل دقيق
٤٫٩٨- ٠٫٥١ ٣٫٧٣ ٤٫٢٤@ 

 @١٠٫٢٠- ١٫٠٤ ٣٫٤٨ ٤٫٥٢ .المقررات ذات أهمية تطبيقية ٢

٣ 
لــدى الأســاتذة القــدرة العلميــة علــى إفــادة    

 .الطلاب
٩٫٦٨- ٠٫٧٩ ٣٫٨٩ ٤٫٦٨@ 

 ١٫٢٣- ٠٫١٠ ٤٫٤٤ ٤٫٥٤ .الأساتذة ملتزمون بأوقات المحاضرات ٤

 @٧٫٢٢- ٠٫٨٠ ٣٫٤٦ ٤٫٢٦ .بدقةيقيّم الأساتذة أداء الطلاب  ٥

 @٩٫٤٠- ٠٫٦٥ ٣٫٧٩ ٤٫٤٤ الدقة متوسط بعُد

 ٠٫٠٥دالة عند (@) 

 : يتبين من الجدول وجود فروق دالة إحصائيا في أربع عبارات هي



 

 
  التربويةمجلة العلوم   ٤٥١

 هـ١٤٣٨ عدد العاشر رجبال

 أهميـــة ذات والمقـــررات، دقيـــق بـــشكل المقـــررات لكـــل الدراســـية الخطـــة تطبيـــق

 الطــلاب أداء الأســاتذة يقــيّم، الطــلاب دةإفــا علــى العلميــة القــدرة الأســاتذة ولــدى، تطبيقيــة

 . بدقة

ــارة   .١  فــي المرتبــة الأولــى   تطبيقيــة أهميــة ذات المقــررات: جــاءت الفجــوة فــي عب

 ؛ فالطلاب يرون أن هناك سـيطرة للجانـب المعرفـي النظـري علـى الجانـب التطبيقـي         )١٫٠٤(

 . في كثير من المقررات

) ٠٫٨٠(   بفجـوة قـدرها        بدقـة  بالطـلا  أداء الأسـاتذة  يقيّم:  وجاءت بعدها عبارة   .٢

 . فكثير من الطلاب يعتقدون أنهم يستحقون درجات تحصيلية أكثر مما يعطون

 بُعد الاستجابة  ) ٧( رقم الجدول

م
 
 العبارة

متوسط 
الخدمة 
 المتوقعة

متوسط 
الخدمة 

 دركةالم
 Tقيمة  الفجوة

١ 
ــان     ــات ومكــ ــية وأوقــ ــداول الدراســ الجــ

 .اسبالدراسة تعلن في وقتها المن
٨٫٤٦- ٠٫٩٣ ٣٫٧١ ٤٫٦٤@ 

 @٣٫٣٦ ٠٫٠١- ٤٫٤٨ ٤٫٤٧ .الدراسة جادة طوال فترة الدراسة ٢

٣ 
لدى القسم قنـوات تواصـل مـع الطـلاب           

 .للإجابة على استفساراتهم
١٥٫٥٣- ١٫٨٠ ٢٫٧٧ ٤٫٥٧@ 

 @١٦٫٥٧- ١٫٨٠ ٢٫٨٠ ٤٫٦٠ .النظر في شكاوى الطلاب بجدية ٤

 @١٥٫٣٠- ١٫٠٦ ٣٫٤٣ ٤٫٤٩ الاستجابة متوسط بعُد

 ٠٫٠٥دالة عند (@) 

 :يتبين من الجدول 

 . وجود فجوة دالة إحصائيا في جميع عبارات هذا البعُد

 علــــى  للإجابــــة الطــــلاب  مــــع تواصــــل قنــــوات  القــــسم لــــدى : جــــاءت عبــــارة  .١

ــضا        استفــساراتهم ــد وفــي المقيــاس بــشكل عــام أي ). ١٫٨٠( كــأعلى فجــوة فــي هــذا البعُ

 .وات لتواصل القسم معهمفالطلاب يحتاجون مزيد من فتح قن



 

 
٤٥٢

الفجوة بين المدركات والتوقعات لجودة الخدمة التعليمية المقدمة لطلاب الماجستير في 
 قسم أصول التربية بكلية العلوم الاجتماعية بجامعة الإمام محمد بن سعود الإسلامية

 عبداللطيف بن عبدالعزيز الرباح. د

بجديــة ؛  الطــلاب شــكاوى فــي النظــر: واتفقــت معهــا فــي مقــدار الفجــوة عبــارة   .٢

فــالطلاب لهــم حاجــات ورغبــات واستفــسارات وشــكاوى ويعتقــدون أن مــن حقهــم أن  

 . ينظر في شكاواهم ودعاواهم

 بُعد الطمأنينة ) ٨( رقم الجدول

 م
 
 العبارة

متوسط 
الخدمة 
 المتوقعة

متوسط 
ة الخدم
 دركةالم

 Tقيمة  الفجوة

١ 
يــتفهم الأســاتذة ظــروف الطــلاب المــؤثرة  

 .على دراستهم
١٠٫٥٢- ١٫١٦ ٣٫٣٣ ٤٫٤٩@ 

 @٦٫٨١- ٠٫٦٩ ٣٫٦٣ ٤٫٣٢ .اللوائح والأنظمة تطبق بشكل دقيق ٢

 @١١٫٥٧- ١٫٢١ ٣٫٣٦ ٤٫٥٧ .التعامل مع الطلاب بشفافية ٣

 @١٢٫١٢- ١٫٠٢ ٣٫٤٣ ٤٫٤٥ الطمأنينة متوسط بعُد

 ٠٫٠٥دالة عند @) (

وفيمـا يلـي    . يتبين من الجدول وجود فجوات دالة إحصائيا في جميع عبارات هذا البُعـد            

 :توضيح ذلك 

 في المرتبة الأولى فـي مقـدار الفجـوة          التعامل مع الطلاب بشفافية   جاءت عبارة    .١

فالطلاب يرون أن من حقهم إعطاء مزيد من الشفافية فـي العمـل سـواء فـي توزيـع             ) ١٫٢١(

 . أو توزيع الدرجات، موضوعات أو التكاليف ومواعيد تسليمهاال

 ؛  دراستهم على المؤثرة الطلاب ظروف الأساتذة يتفهم: وبعدها جاءت عبارة   .٢

يــرى كثيــر مــن الطــلاب أن لــديهم ظروفــا متنوعــة ). ١٫١٦(ومقــدار الفجــوة بــين المتوســطين 

 . تستحق المراعاة وتؤثر على دراستهم وتحصيلهم



 

 
  التربويةمجلة العلوم   ٤٥٣

 هـ١٤٣٨ عدد العاشر رجبال

   بعُد التعاطف) ٩( رقم الجدول

 م
 
 العبارة

متوسط 
الخدمة 
 المتوقعة

متوسط 
الخدمة 

 دركةالم
 Tقيمة  الفجوة

١ 
علاقـــــة الأســـــاتذة بـــــالطلاب تقـــــوم علـــــى 

 .التقدير والاحترام
٥٫٧٦- ٠٫٤٥- ٤٫٣٢ ٤٫٧٧ 

٢ 
مــــصلحة الطــــلاب فــــي مقدمــــة اهتمامــــات 

 .القسم
١٢٫٧١- ١٫٢٣- ٣٫٣٨ ٤٫٦١ 

 @٥٫٦٢- ٠٫٥١- ٤٫١٠ ٤٫٦١ .بأوقات الدراسة مناسبة للطلا ٣

٤ 
المرشــد العلمــي بقــدم المــشورة الكافيــة   

 .للطلاب
١٣٫١٥- ١٫٥٤- ٣٫٠١ ٤٫٥٥@ 

٥ 
أعـــضاء هيئـــة التـــدريس يقـــدمون الـــدعم     

 .والتشجيع للطلاب
١١٫٠٤- ١٫٠٧- ٣٫٥٠ ٤٫٥٧@ 

٦ 
المعلومــات التــي يحتاجهــا فــي دراســتهم    

 .الطلاب توفر لهم بسهولة
١٥٫٣١- ١٫٥٢- ٣٫٠٩ ٤٫٦١@ 

 @١٦٫٤٥- ١٫٠٥- ٣٫٥٦ ٤٫٦١ التعاطف متوسط بعُد

   ٠٫٠٥دالة عند (@) 

عامــة . وجــود فجــوات دالــة إحــصائيا فــي جميــع عبــارات هــذا البُعــد  يتبــين مــن الجــدول 

الطلاب والطالبات يرون أن هذا البعد يحتاج إلـى مزيـد مـن الاهتمـام فبـالرغم مـن نـضجهم                     

ي هــذا الجانــب زيــادة الأعبــاء علــى إدارة   واكتمــال قــدراتهم ويحتمــل أن ســبب القــصور ف ــ 

 ولكـون الطـلاب فـي مرحلـة دراسـية متقدمـة قـد        ،القسم وكذلك أعـضاء هيئـة التـدريس      

   . يتوقع أن حاجتهم للتعاطف قليلة

 المــشورة بقــدم العلمــي المرشــد: جــاءت فــي المرتبــة الأولــى فــي مقــدار الفجــوة  .١

رشد علمي يتواصل معه يقدم له النصائح       ؛ فالطالب بحاجة إلى م    )  ١٫٥٤ -(للطلاب   الكافية

 .والمعلومات التي يحتاجها، والتوجيهات



 

 
٤٥٤

الفجوة بين المدركات والتوقعات لجودة الخدمة التعليمية المقدمة لطلاب الماجستير في 
 قسم أصول التربية بكلية العلوم الاجتماعية بجامعة الإمام محمد بن سعود الإسلامية

 عبداللطيف بن عبدالعزيز الرباح. د

 لهــم تــوفر دراســتهم الطــلاب فــي  يحتاجهــا التــي المعلومــات: وبعــدها عبــارة  .٢

ــدرها  بـــسهولة ــوائح    . )١٫٥٢-(بفجـــوة قـ ــر مـــن المعلومـــات واللـ ــة إلـــى كثيـ فالطالـــب بحاجـ

 . وكافة حقوقه وواجباته،  الجامعةوالأنظمة عن الدراسة وعن الخدمات التي تقدمها له

، )١٫٢٣- (قـدرها   بفجـوة  القسم اهتمامات مقدمة في الطلاب مصلحة: ثم عبارة  .٣

يرى الطلاب أنهم من أهم محاور العملية التعليمية في الجامعـة ومـن حقهـم أن يحـضون                  

 . بمزيد من الاهتمام في القسم

 الخدمــة أبعــاد فــي توقعونــهي ومــا الطــلاب يدركــه مــا بــين الفــروق مــا: الــسؤال الثــاني

 ؟ )مسائي / صباحي( الدراسة نوع لمتغير تعزى التربية أصول قسم من لهم المقدمة

 :لمعرفة الفروق الإحصائية بحسب متغير نظام الدراسة) T(اختبار  -

 لبيان الفروق بين إجابات أفراد العينة) T(يوضح اختبار ) ١٠(جدول 

 ب الفجوةبحسب متغير نظام الدراسة من خلال حسا

 الأبعاد
نوع 
 الدراسة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الحرية

 Tقيمة 
الدلالة 
 الإحصائية

 ٠٫٨٥٢ ٠٫٥٥٠ صباحي
 بعد الملموسية

 ١٫١٣ ١٫١٨ مسائي
٠٫٠٠ ٣٫٧٠٧- ١٨٢@ 

 ٠٫٨٩٤ ٠٫٩٦٦ صباحي
 بعد الدقة

 ٠٫٩٢٩ ٠٫٥٢٠ مسائي
٠٫٠٠٣ ٣٫٠٠١ ١٨٢@ 

 ٠٫٨٥٣ ١٫١٣ باحيص
 بعد الاستجابة

 ٠٫٩٦٨ ١٫٠٢ مسائي
٠٫٤٣٨ ٠٫٧٧٧ ١٨٢ 

 ١٫٠٣ ١٫١١ صباحي
 بعد الطمأنينة

 ١٫١٧ ٠٫٩٧٩ مسائي
٠٫٤٧٧ ٠٫٧١٣ ١٨٢ 

 ٠٫٨٠٨ ١٫١٤ صباحي
 بعد التعاطف

 ٠٫٨٩١ ١٫٠١٥ مسائي
٠٫٣٦٩ ٠٫٩٠١ ١٨٢ 

 ٠٫٦٥٢ ٠٫٩٨٩ صباحي
 مجموع الأبعاد

 ٠٫٧٦١ ٠٫٩٣٠ مسائي
٠٫٦١٥ ٠٫٥٠٤ ١٨٢ 

 ٠٫٠٥دالة عند  (@) 



 

 
  التربويةمجلة العلوم   ٤٥٥

 هـ١٤٣٨ عدد العاشر رجبال

 :ما يلي) ١٠(يتبين من الجدول رقم 

 فــي بعــد الملموســيةتوجــد فــروق ذات دلالــة إحــصائية فــي اســتجابات أفــراد العينــة  .١

عنـد درجـة حريـة    ) ٣٫٧٠٧ - (T، حيـث بلـغ معامـل       لصالح نظام الدراسـة المـسائي     

لـك لأن الطالبـات فـي       ربما يعود ذ  . )٠٫٠٥(وهو أصغر من    ) ٠٫٠٠(ومستوى دلالة   ) ١٨٢(

 ولا تتــوفر فيــه )مركــز النفــل(الفتــرة المــسائية يدرســن فــي مبنــى مؤقــت مــستأجر   

 . الخدمات الكافية

 لـصالح  فـي بعـد الدقـة   توجد فـروق ذات دلالـة إحـصائية فـي اسـتجابات أفـراد العينـة           .٢

) ١٨٢(عنـــد درجـــة حريـــة ) ٣٫٠٠١ (T، حيـــث بلـــغ معامـــل نظـــام الدراســـة الـــصباحي

 ولعل سبب ذلك يعود لكون النظـام        ).٠٫٠٥(وهو أصغر من    ) ٠٫٠٠٣ (ومستوى دلالة 

وتتعدد جهات الإشراف عليه فيكـون      ،  المسائي عمل أضافي برسوم على الطلاب     

 ). وعمادة خدمة المجتمع، كلية العلوم الاجتماعية(اكثر انضباطية 

، جابةبعـد الاسـت  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية فـي اسـتجابات أفـراد العينـة فـي            .٣

وهـو  ) ٠٫٤٣٨(ومـستوى دلالـة     ) ١٨٢(عنـد درجـة حريـة       ) ٠٫٧٧٧ (Tحيث بلغ معامل    

 ).٠٫٠٥(أكبر من 

، فـي بعـد الطمأنينـة     لا توجد فروق ذات دلالـة إحـصائية فـي اسـتجابات أفـراد العينـة                  .٤

وهــو ) ٠٫٤٧٧(ومــستوى دلالــة ) ١٨٢(عنــد درجــة حريــة ) ٠٫٧١٣ (Tحيــث بلــغ معامــل 

 ).٠٫٠٥(أكبر من 

، فــي بعــد التعــاطفد فــروق ذات دلالــة إحــصائية فــي اسـتجابات أفــراد العينــة  لا توج ـ .٥

وهــو ) ٠٫٣٦٩(ومــستوى دلالــة ) ١٨٢(عنــد درجــة حريــة  ) ٠٫٩٠١ (Tحيــث بلــغ معامــل  

 ).٠٫٠٥(أكبر من 
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لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية فـي اسـتجابات أفـراد العينـة فـي مجمـوع الأبعـاد،                   .٦

وهــو ) ٠٫٦١٥(ومــستوى دلالــة ) ١٨٢(ة حريــة عنــد درجــ) ٠٫٥٠٤ (Tحيــث بلــغ معامــل  

 ).٠٫٠٥(أكبر من 

 لهم المقدمة الخدمة أبعاد في يتوقعونه وما الطلاب يدركه ما بين الفروق ما: السؤال الثالث

 ؟ )التربية أصول / الإسلامية التربية( التخصص لمتغير تعزى التربية أصول قسم من

 ين إجابات أفراد العينةلبيان الفروق ب) T(يوضح اختبار ) ١١(جدول 

 بحسب متغير التخصص من خلال حساب الفجوة

 التخصص الأبعاد
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الحرية

 Tقيمة 
الدلالة 
 الإحصائية

التربية 
 الإسلامية

بعد  ١٫٠١ ٠٫٨٥٠
 الملموسية

 ١٫١٤ ١٫٠٩ أصول التربية
٠٫١٣٩ ١٫٤٨٨- ١٨٢ 

التربية 
 لإسلاميةا

٠٫٩٦٩ ٠٫٧٧٥ 
 بعد الدقة

 ٠٫٩١٤ ٠٫٥٧١ أصول التربية
٠٫١٥٢ ١٫٤٣٩ ١٨٢ 

التربية 
 الإسلامية

بعد  ٠٫٨٩١ ١٫٠٢
 الاستجابة

 ٠٫٩٦٦ ١٫٠٧ أصول التربية
٠٫٧٤٦ ٠٫٣٢٤- ١٨٢ 

التربية 
 الإسلامية

١٫٢٢ ١٫٠١ 
 بعد الطمأنينة

 ١٫٠٨ ١٫٠٢ أصول التربية
٠٫٩٦٨ ٠٫٠٤٠- ١٨٢ 

التربية 
 الإسلامية

٠٫٩٣٧ ١٫١٢ 
 فبعد التعاط

 ٠٫٨٢٠ ١٫٠٠٤ أصول التربية
٠٫٣٥٠ ٠٫٩٣٧ ١٨٢ 

التربية 
 الإسلامية

مجموع  ٠٫٧٢٣ ٠٫٩٦٣
 الأبعاد

 ٠٫٧٤٠ ٠٫٩٣٧ أصول التربية
٠٫٨١٦ ٠٫٢٣٣ ١٨٢ 

 ٠٫٠٥دالة عند  (@) 



 

 
  التربويةمجلة العلوم   ٤٥٧

 هـ١٤٣٨ عدد العاشر رجبال

 :ما يلي) ١١(يتبين من الجدول رقم 

سـتجابات أفـراد العينـة فـي بعـد الملموسـية،            لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في ا        .١

وهـو  ) ٠٫١٣٩(ومـستوى دلالـة     ) ١٨٢(عنـد درجـة حريـة       ) ١٫٤٨٨ - (Tحيث بلغ معامل    

 ).٠٫٠٥(أكبر من 

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات أفـراد العينـة فـي بعـد الدقـة، حيـث                     .٢

وهـو أكبـر مـن      ) ٠٫١٥٢(ومـستوى دلالـة     ) ١٨٢(عند درجة حرية    ) ١٫٤٣٩ (Tبلغ معامل   

)٠٫٠٥.( 

لا توجد فروق ذات دلالة إحـصائية فـي اسـتجابات أفـراد العينـة فـي بعـد الاسـتجابة،                       .٣

وهـو  ) ٠٫٧٤٦(ومـستوى دلالـة     ) ١٨٢(عند درجة حريـة     ) ٠٫٣٢٤ - (Tحيث بلغ معامل    

 ).٠٫٠٥(أكبر من 

نــة، لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحــصائية فــي اســتجابات أفــراد العينــة فــي بعــد الطمأني .٤

وهـو  ) ٠٫٩٦٨(ومـستوى دلالـة     ) ١٨٢(عند درجة حريـة     ) ٠٫٠٤٠ - (Tحيث بلغ معامل    

 ).٠٫٠٥(أكبر من 

لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحــصائية فــي اســتجابات أفــراد العينــة فــي بعــد التعــاطف،    .٥

وهــو ) ٠٫٣٥٠(ومــستوى دلالــة ) ١٨٢(عنــد درجــة حريــة ) ٠٫٩٣٧ (Tحيــث بلــغ معامــل 

 ).٠٫٠٥(أكبر من 

فروق ذات دلالة إحـصائية فـي اسـتجابات أفـراد العينـة فـي مجمـوع الأبعـاد،                   لا توجد    .٦

وهــو ) ٠٫٨١٦(ومــستوى دلالــة ) ١٨٢(عنــد درجــة حريــة  ) ٠٫٢٣٣ (Tحيــث بلــغ معامــل  

 ).٠٫٠٥(أكبر من 
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ــامجين       ــة ؛ لكــون البرن ــرى الباحــث أن هــذه النتيجــة طبيعي ــة   (وي ــة والتربي أصــول التربي

ــاتذة فـــي القـــسم يدرســـون لكـــلا البرنـــامجين  ،  ينتميـــان لقـــسم واحـــد )الإســـلامية ، والأسـ

 . مقررات المستوى الأولى والثاني( من المقررات %٥٠ويشترك البرنامجين في 

 الخدمــة أبعــاد فــي يتوقعونــه ومــا الطــلاب يدركــه مــا بــين الفــروق مــا: الــسؤال الرابــع

 ؟ )طالبات / طلاب( الجنس لمتغير تعزى التربية أصول قسم من لهم المقدمة

لبيان الفروق بين إجابات أفراد العينة بحسب متغير الجنس ) T(يوضح اختبار ) ١٢(دول ج

 من خلال حساب الفجوة

 الجنس الأبعاد
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الحرية

 Tقيمة 
الدلالة 
 الإحصائية

 ١٫٠٠٢ ٠٫٧٨١ طلاب
 بعد الملموسية

 ١٫١٣ ١٫١٤ طالبات
٠٫٠٢٩ ٢٫١٩٥- ١٨٢@ 

 ٠٫٨٣٤ ٠٫٨٣٨ طلاب
 بعد الدقة

 ٠٫٩٨٥ ٠٫٥٣٠ طالبات
٠٫٠٢٤ ٢٫١٩٧ ١٨٢@ 

 ٠٫٩١٣ ١٫١٥ طلاب
 بعد الاستجابة

 ٠٫٩٤٧ ٠٫٩٩١ طالبات
٠٫٢٤٣ ١٫١٧٠ ١٨٢ 

 ١٫٠٧ ١٫٠٠٩ طلاب
 بعد الطمأنينة

 ١٫١٨ ١٫٠٢ طالبات
٠٫٩٣٣ ٠٫٠٨٤- ١٨٢ 

 ٠٫٨٨٨ ١٫٠٤ طلاب
 بعد التعاطف

 ٠٫٨٥٨ ١٫٠٥ طالبات
٠٫٩٣٨ ٠٫٠٧٨- ١٨٢ 

 ٠٫٧٣١ ٠٫٩٦٥ طلاب
 مجموع الأبعاد

 ٠٫٧٣٥ ٠٫٩٣٥ طالبات
٠٫٧٨٧ ٠٫٢٧١ ١٨٢ 

 ٠٫٠٥دالة عند  (@) 

 :ما يلي) ١٢(يتبين من الجدول رقم 

 بعــد الملموســيةتوجـد فــروق ذات دلالـة إحــصائية فــي اسـتجابات أفــراد العينــة فـي      .١

ومــستوى ) ١٨٢(عنــد درجــة حريــة ) ٢٫١٩٥ - (Tحيــث بلــغ معامــل ، لــصالح الطالبــات

نظـرا لكـون طالبـات الفتـرة المـسائية يدرسـن            . )٠٫٠٥(وهو أصغر من    ) ٠٫٠٢٩(دلالة  
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 هـ١٤٣٨ عدد العاشر رجبال

 وهو مبنى مؤقت ومستأجر وهو مبنى غيـر          ) النفل مركز( خارج الجامعة    في مركز 

 . من طالبات الفترة الصباحيةعددا   وهن أكثر ات العليامهيأ تماما للدراس

 لـصالح  بعـد الدقـة  ت دلالـة إحـصائية فـي اسـتجابات أفـراد العينـة فـي         توجد فروق ذا   .٢

) ٠٫٠٢٤(ومستوى دلالة ) ١٨٢(عند درجة حرية ) ٢٫١٩٧ (Tحيث بلغ معامل ،  الطلاب

 أن هـذه النتيجـة تـرتبط بوجهـة الـضبط فالطالبـات فـي                يبـدو . )٠٫٠٥(وهو أصـغر مـن      

علـى نفـسها أكثـر مـن        الغالب وجهة الضبط تكون داخلية بمعنى أنها تلقي اللوم          

أمـا الطـلاب فيميلـون لكـون جهـة          ،  لوم الأساتذة في حال لم تكن النتيجـة مرضـية         

 . الضبط خارجية ففي حال الإخفاق أو عدم الحصول على نتيجة مرضية

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في اسـتجابات أفـراد العينـة فـي بعـد الاسـتجابة،                    .٣

وهــو ) ٠٫٢٤٣(ومــستوى دلالــة ) ١٨٢(حريــة عنــد درجــة ) ١٫١٧٠ (Tحيــث بلــغ معامــل  

 ).٠٫٠٥(أكبر من 

لا توجد فروق ذات دلالـة إحـصائية فـي اسـتجابات أفـراد العينـة فـي بعـد الطمأنينـة،                  .٤

وهـو  ) ٠٫٩٣٣(ومستوى دلالة   ) ١٨٢(عند درجة حرية    ) ٠٫٠٨٤ - (Tحيث بلغ معامل    

 ).٠٫٠٥(أكبر من 

أفـراد العينـة فـي بعـد التعــاطف،     لا توجـد فـروق ذات دلالـة إحـصائية فـي اســتجابات       .٥

وهـو  ) ٠٫٩٣٨(ومـستوى دلالـة   ) ١٨٢(عند درجة حريـة  ) ٠٫٧٨ - (Tحيث بلغ معامل   

 ).٠٫٠٥(أكبر من 

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في اسـتجابات أفـراد العينـة فـي مجمـوع الأبعـاد،               .٦

و وه ـ) ٠٫٧٨٧(ومـستوى دلالـة     ) ١٨٢(عنـد درجـة حريـة       ) ٠٫٢٧١ (Tحيث بلـغ معامـل      

 ).٠٫٠٥(أكبر من 

@      @      @ 
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 :التوصيات والمقترحات 
 : التوصيات

إلــى اســتنادا إعطــاء مزيــد مــن  الاهتمــام فــي بعــدي الاســتجابة والتعــاطف ؛ وذلــك     .١

النتيجة التي تنص على أن أكبر فجوة بين الخدمة المتوقعة والمدركـة كانـت فـي            

 . هذين البعدين

 وذلـــك ؛المـــصلى والقرطاســـية والتغذيـــة   الاهتمـــام بتـــوفير المرافـــق الخدميـــة ك    .٢

استنادا للنتيجة التي تنص على وجود فجوة موجبة ودالة إحصائيا في عبـارة تـوفر                

 . المرافق الخدمية التي يحتاجها الطالب

ــدريب عليهــا  ، الموجــودة فــي القاعــات الدراســية    صــيانة الأجهــزة التعليميــة   .٣  ؛والت

 فــي إحــصائيا ودالــة موجبــة جــوةف وجــود علــى تــنص التــي للنتيجــة اســتنادا وذلــك

 .مناسبة تعليم وأجهزة وسائل على الدراسية القاعات تحتوي عبارة

ــة لمــشكلة المواصــلات داخــل الجامعــة التــي تــؤرق        .٤ إيجــاد حلــول ســريعة وعاجل

علـى   تـنص  للنتيجة التي  استنادا وذلك ؛وتؤثر على سير العملية التعليمية      ،  الطلاب

ــود ــوة وجـ ــة فجـ ــة موجبـ ــصائيا ودالـ ــي إحـ ــارة فـ ــبة.١٫٨ عبـ ــاني  مناسـ ــة المبـ  للعمليـ

 . التعليمية

بحيـث  ، مراجعة المقررات الدراسية انطلاقا من مبدأ الاهتمـام بالجانـب التطبيقـي     .٥

 ؛تبرز التدريب علـى المهـارات والقـيم والمـشكلات التـي يتطلبهـا الميـدان التربـوي             

 فــي ائياإحــص ودالــة موجبــة فجــوة وجــود علــى تــنص التــي للنتيجــة اســتنادا وذلــك

 .تطبيقية أهمية ذات عبارة المقررات
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 هـ١٤٣٨ عدد العاشر رجبال

أن تكون عملية تقـويم أداء الطـلاب دقيقـة وواضـحة ليعـرف الطالـب نقـاط القـوة                .٦

 فجــوة وجــود علــى تــنص ونقــاط الــضعف عنــده ؛ وذلــك اســتنادا إلــى النتيجــة التــي   

 .  بدقة الطلاب أداء الأساتذة عبارة يقيّم في إحصائيا ودالة موجبة

ل القسم مـع الطـلاب للإجابـة عـن استفـساراتهم وتـساؤلاتهم ؛               الاهتمام بتواص  .٧

 فـي  إحـصائيا  ودالـة  موجبـة  فجـوة  وجـود  علـى  تنص وذلك استنادا إلى النتيجة التي    

 .استفساراتهم على للإجابة الطلاب مع تواصل قنوات القسم عبارة لدى

ا تشكيل لجنة في القسم للنظر في شكاوى الطلاب والرد عليها  ؛ وذلـك اسـتناد                .٨

 فـي  عبـارة النظـر    في إحصائيا ودالة موجبة فجوة وجود على تنص إلى النتيجة التي  

 .بجدية الطلاب شكاوى

التعامــل مــع الطــلاب مــن قبــل أعــضاء هيئــة التــدريس والإداريــين بالقــسم بدرجــة    .٩

 وجــود علـى  تـنص  عاليـة مـن الـشفافية والوضــوح ؛ وذلـك اسـتنادا إلـى النتيجــة التـي       

 .عبارة التعامل مع الطلاب بشفافية في ياإحصائ ودالة موجبة فجوة

، وإظهــار التعــاطف معهــم، إعطــاء الطــلاب فرصــة لعــرض مــشكلاتهم وتفهمهــا  .١٠

 فجـوة  وجـود  علـى  تـنص  ومعاملتهم بروح أبويـة ؛ وذلـك اسـتنادا إلـى النتيجـة التـي              

 علــى المــؤثرة الطــلاب ظــروف الأســاتذة عبــارة يــتفهم فــي إحــصائيا ودالــة موجبــة

 .دراستهم

 مرشــد علمـي لكــل طالـب مــن بدايـة قبولــه يكـون مرجعــا ومستـشارا لــه      أن يعـين  .١١

 علــى تــنص لتوعيتــه بــالإجراءات المطلوبــة منــه ؛ وذلــك اســتنادا إلــى النتيجــة التــي    

 المــشورة بقــدم العلمــي عبــارة المرشــد فــي إحــصائيا ودالــة موجبــة فجــوة وجــود

 . الكافية
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الفجوة بين المدركات والتوقعات لجودة الخدمة التعليمية المقدمة لطلاب الماجستير في 
 قسم أصول التربية بكلية العلوم الاجتماعية بجامعة الإمام محمد بن سعود الإسلامية

 عبداللطيف بن عبدالعزيز الرباح. د

ت التـي يحتاجهـا مثـل    إعداد ملف ورقي أو إلكترونـي يحتـوي علـى جميـع المعلومـا           .١٢

والمقـررات والـساعات واللـوائح والأنظمـة ؛ وذلـك اسـتنادا إلـى               ،  الخطط الدراسية 

 عبـارة المعلومـات    فـي  إحـصائيا  ودالـة  موجبـة  فجـوة  وجـود  على تنص النتيجة التي 

 .بسهولة لهم توفر دراستهم الطلاب في يحتاجها التي

 : المقترحات

 :إن الباحث يقترح إجراء الدراسات التالية ف، استنادا لنتائج الدراسة وتوصياتها

 ليكـون  ) سـنوات ٣متوسط تخريج الدفعة   ( سنوات   ٣إجراء دراسة مشابهة كل      .١

 .لدى القسم مؤشرات على جودة الأداء من وجهة نظر الطلاب

ــالريوس والماجـــــستير     .٢ ــة البكـــ ــراء دراســـــات مـــــشابهة علـــــى طـــــلاب مرحلـــ إجـــ

 .وفي جميع التخصصات، والدكتوراه

 . سات لقياس رضا أعضاء هيئة التدريس عن ظروف العمل في الجامعةإجراء درا .٣
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Abstract: 

There is a need to examine the satisfaction of the master degree students in 
Islamic Education Department and in Foundations of Education Department with 
the service that provided to them as part of quality of performance project, which 
carried out by Foundations of Education Department in Imam Muhammad bin 
Saud Islamic University. Consequently research questions came as follow:  

1.What are the differences between what the students have expected and 
what they have received in regard to the dimensions of the educational service 
provided to them  

2. How did the student expectation differ toward the service they expected 
and the service they received in regard to the dimensions of the educational 
service provided to them, according to their studying time (morning or evening) . 

3. How did the student expectation differ toward the service they expected 
and the service they received in regard to the dimensions of the educational 
service provided to them, according to their educational backgrounds? 

4. How did the student expectation differ toward the service they expected 
and the service they received in regard to the dimensions of the educational 
service provided to them, according to their genders? 

The study applied descriptive survey approach, using the gap to examine the 
quality of service (SERVQUAL) that has been modified to suit the study. 

The most important results: 
1. In regard to the expected quality, the dimensions came as follow: 

Sympathy, response, reassurance, accuracy and finally tangibility. Where in 
respect to received services the dimensions came as follow: accuracy, Sympathy, 
response, reassurance and finally the tangibility. 

2. In regard to the gap between the expected and perceived quality the 
dimensions came as follow: response, Sympathy, reassurance, tangibility and 
finally the accuracy. 
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