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  :ملخص البحث

ألقت النتائج النظرية لهذا البحث الضوء على مقياس يصلح لقياس جودة الخدمة بقطاع التعليم 
وتتمثل المساهمة الرئيسية لهذا البحث في تحويله إلى . HEdPERFالعالي، يسمي مقياس 

ي مؤسسات التعليم في مصر، حيث قامت مقياس نموذجي يصلح لقياس جودة الخدمة ف
الباحثة بإجراء بعض التعديلات علي هذا المقياس تبعاً لمستوى ثقافة الطلاب في مؤسسات 

، وتبعاً لنتائج اختبارات الصدق (سواء كانت حكومية أو خاصة )  التعليم العالي في مصر
حية والجودة والكااءة ولقد أظهرت النتائج درجات عالية من الصلا. والثبات لهذا المقياس

للمقياس المعدل طبقاً للتقديرات الناتجة من تحليل البيانات، وهذا يشير إلى إمكانية الاعتماد 
على أداء الأبعاد الأربعة الواردة بالمقياس الذي توصلت إليه الدراسة الحالية في القياس والتنبؤ 

ر الأبعاد قدرة على تاسير الجودة بجودة الخدمة في مؤسسات التعليم العالي في مصر، وأن أكث
هو الجوانب الأكاديمية يليها الشهرة أو الصيت ثم الجوانب غير الأكاديمية وأخيراً تسهيلات 

 .الوصول
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 لتعليمية ات االخدم ةقياس جودموذج مقترح لن
 بالتطبيق علي مؤسسات التعليم العالي في مصر

 ةشيرين حامد محمد أبو ورد. / د
 أكاديمية الدلتا للعلوم -مدرس إدارة الأعمال

 ملخص البحث
ألقتتت النتتتالن الن ريتتة لبتتذا البحتتث اليتتوي علتتق مقيتتاس يصتتلة لقيتتاس جتتودة الخدمتتة بقطتتاا التعلتتيم العتتالي  يستتمي مقيتتاس  

HEdPERF .ل المستاممة الرليستية لبتذا البحتث فتي تحويلتم إلتق مقيتاس نمتوذجي يصتلة لقيتاس جتودة الخدمتة فتي مؤسستتات وتتمثت
التعليم في مصر  حيث قامت الباحثة بإجراي بعض التعديلات علي مذا المقياس تبعاً لمستوى ثقافة الطلاب في مؤسسات التعليم العتالي 

ولقتد أ بترت النتتالن درجتات عاليتة  .لنتالن اختبارات الصتدق والثبتات لبتذا المقيتاس  وتبعاً (سواي كانت حكومية أو خاصة ) في مصر 
طبقاً للتقديرات الناتجة من تحليل البيانات  ومذا يشتير إلتق إمكانيتة امعتمتاد علتق أداي للمقياس المعدل من الصلاحية والجودة والكفاية 

سة الحالية فتي القيتاس والتنبتؤ بجتودة الخدمتة فتي مؤسستات التعلتيم العتالي فتي الأبعاد الأربعة الواردة بالمقياس الذي توصلت إليم الدرا
أن أكثتر الأبعتاد قتدرة علتق تفستير الجتودة متو الجوانتتب الأكاديميتة يليبتا الشتبرة أو الصتيت ثتم الجوانتب أيتر الأكاديميتة وأخيتتراً و مصتر  

 .تسبيلات الوصول

 :مبيدت

يحتلللللللللل موضلللللللللوع إصللللللللللاح النظلللللللللام التعليملللللللللي  
تجابهه موقعاً مهملاً عللي سللم الأولويلات يات التي والتحد

المطروحة عند دراسة القضلايا المتعلقلة بمسلتقبل اللوطن، 
واسللللللللعة مللللللللن العلاقلللللللللات فالنظللللللللام التعليمللللللللي منظوملللللللللة 

والإجلللللراءات التلللللي تعنلللللي بلللللالمجتم ، للللللذا عنلللللدما تاكلللللر 
وكاايتهلللا فإنهللللا تنظللللر إلللللي نهللللا مالمجتمعلللات المتقدمللللة ب 
لحلللول مشللاكلها، هلا البللدايات نلللي أمؤسسلاتها التعليميللة ع
فإنهللا تركلل عللي هلذؤ المؤسسللات  وعنلدما تبللور طموحهلا

 (.7002بدران ،  )اللالم لها  حسينوالت

 تسللللواء كانللللالعللللالي وتعتبللللر مؤسسللللات التعللللليم  
حكومية أو خاصة من الأدوات الأساسية التي تسلهم فلي 

أجيللللال جديللللدة أكثللللر قللللدرة علللللي مواجهللللة تحللللديات  بنللللاء
وين الالرد والمجتمل  وبالتالي فهي تسهم في تكل بل،المستق

والمسلللتقبل معلللاً، وضلللمان  فلللي الحاضلللر وبللللورة ملامحللله

طللللرق التطللللور السللللليم لهمللللة فللللي مسلللليرتها نحللللو التقللللدم 
هللي أيضللاً تبللرل المواهللب و  والرقللي فللي مختلللا الميللادين،

الاكريلللة والطاقلللات الخلاقلللة المبدعلللة التلللي تعطلللي الثقافلللة 
إلللللي ، وتجللللاول الواقلللل  نحللللو الإبللللداعأبعادهللللا وترفلللل  بهللللا 

مد الواق  الاجتماعي والسياسي بالقوي تأيضاً  اجانب أنه
فللي سللبيل التصللدي  ةالوطنيللة والاكريللة التللي تعمللل جاهللد

وطلللرح بللدائل توييلللر وتطللوير هلللذا  الحللاليلقضللايا الواقللل  
 (.27:  1997بدران ،  )الواق  

فلي  الحكلومي وتضيا الباحثة أن التعليم العالي 
تتمثللللللللل ر يواجهلللللللله مجمللللللللوعتين مللللللللن التحللللللللديات، مصلللللللل

ضلللللتها عليللللله التحلللللديات التللللي فر فللللي المجموعللللة الأوللللللي 
الإنالللللللاق  انخالللللللاضت إللللللللي ظلللللللروا العولملللللللة والتلللللللي أد

ودخللللللول  ،الحكللللللومي علللللللي التعللللللليم وخاصللللللة الجللللللامعي
العلالي بملا يحملله ذلل   لسلوق التعلليمالأجنبيلة الجامعات 
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انيلللللة ملللللن أملللللا المجموعلللللة الث .منافسلللللةملللللن ليلللللادة حلللللدة ال
التحلللديات فتتمثلللل فلللي الظلللروا والإمكانيلللات والأسلللاليب 

ي التعلللليم الجلللامعي والتلللالمتوارثلللة فلللي والأفكلللار التقليديلللة 
ت إلللللللي عللللللدم تللللللوافر البنيللللللة الأساسللللللية مللللللن الأنظمللللللة أد

 والاناصللال ،والتشلريعات المتوائمللة ملل  التطللورات الحديثللة
ضلللًا شلبه التللام بلين التعللليم العللالي والقطلاع الإنتللاجي ، ف

تللللللدني مسللللللتوي جللللللودة التعللللللليم مللللللن حيللللللث نوعيللللللة عللللللن 
 .التخصصات وعملية التدريس وأساليب التقييم

للللذل  كانلللت نقطلللة البدايلللة فلللي التطلللوير الشلللامل  
لجللامعي فللي مصللر هللو التشللجي  علللي لمنظومللة التعللليم ا

شللاء المعاهللد والجامعللات الخاصللة، حيللث شللهد العقللدان إن
للله مثيللل بالتوسلل  فللي  متلايللداً لللم يسللبق اهتمامللاً الأخيللران 

لحللللق مصللللر بالمعلللللدلات شللللكل أفللللرص التعللللليم العللللالي ب
العالميللة، سللواء فللي مجللال الإنشللاءات أو مجللال التطلللور 

ذلل   انعكسالنوعي لجودة مكونات منظومة التعليم، وقد 
رقعللة التعللليم  انتشللارطللة علللي التطللور الملحللوظ فللي خري

 محافظلللات جمهوريللة مصللر العربيلللةجميلل  الجللامعي فللي 
كليلة  213جامعة حكومية وخاصلة تضلم  73خلال من 

 .( 7002بدران ، )ومعهداً 

أن وضلل  الجامعلللات يؤكللد أحلللد البللاحثين عللللي و  
وميللة لوجللود كالخاصللة يختلللا عللن وضلل  الجامعللات الح

فلللي نسلللبة الأسلللاتذة إللللي مجملللوع الطللللاب تحسلللن نسلللبي 
طالبلللاً فلللي الجامعلللات الخاصلللة  29بمعلللدل أسلللتاذ لكلللل )

، (طلبللاً فللي الجامعللات الحكوميللة  97مقابللل أسللتاذ لكللل 
وتوافر إمكانيلات أكبلر فلي الجامعلات الخاصلة ملن حيلث 
المعامللللللل والمكتبللللللات والحاسلللللللبات الإلكترونيللللللة والأبنيلللللللة 

علللللللن قلللللللوة العلاقلللللللة بلللللللين الطللللللللاب  والخلللللللدمات، فضللللللللاً 
ي الللرغم مللن نلله علللأغيللر  .وأسللاتذتهم نتيجللة لقلللة الأعللداد

الحكوميللة علللي ذللل  فللإن أيللاً مللن الجامعللات الخاصللة أو 
الجلللودة معلللايير أملللام  دو صلللمتمكن ملللن التللل للللمحلللد سلللواء 
ضلللرورة المطالبلللة فلللرض  مملللاعلللليم الجلللامعي تالعالميلللة لل

وجللود هيئللة علميلللة محايللدة تتللاب  مسلللتويات الجللودة فلللي ب
كلللل مؤسسلللات التعلللليم العلللالي فلللي مصلللر قياسلللاً بمعلللايير 

    (.7002عمر،  )عالمية شاافة 

بمكلان الوصلول إللي معيلار غير أن ملن الصلعوبة       
، مثللللالي للحكللللم علللللي جللللودة مخرجللللات النظللللام التعليمللللي

الحلللول  اقتللراحالأمللر الللذي دفلل  العديللد مللن البللاحثين إلللي 
 , Bemowski)الجديلدة لحلل تلل  المشلكلة، حيلث أكلد 

عللي ضلرورة تبنلي مؤسسلات التعلليم العللالي (    1991
يلللة نظلللرة جديلللدة تركلللل فيهلللا عللللي جلللودة الخلللدمات التعليم

مؤشلللرات الأداء،  :بلللديل للملللداخل التقليديلللة مثللللملللدخل ك
التللي يارضللها النظللام و  عتمللاداتالمعللايير الأكاديميللة، الا

 .العام للرقابة المركلية لولارة التعليم العالي

(  Soutar & Mc Neil ,1996) ويضليا  
مؤشللللللللرات الأداء الموضللللللللوعة مللللللللن جانللللللللب الرقابللللللللة  نأ

تميلللل إللللي قيلللاس النشلللاط  المركليلللة للللولارة التعلللليم العلللالي
أكثر من القياس الحقيقي للجودة، الأمر الذي يؤكلد عللي 

لموضللللوعة تعتبللللر بمثابللللة اوالمعللللايير أن هللللذؤ المؤشللللرات 
الخللللدمات  بللللة فقللللط ولا تعتبللللر وسلللليلة لتطللللويرأدوات للرقا

 .عليم العاليالتي تقدمها مؤسسات الت

ملللل  هللللذؤ (  7002،  وآخللللرونإبللللراهيم ) ويتاللللق  
 أكللللدوا علللللي أن معظللللم مؤسسللللات التعللللليم الرؤيللللة، حيللللث

 تتبلل  العديللد مللن أسللاليب التقيلليم التقليديللة اعتقللاداً  العللالي
منهللللللا أن ذللللللل  يللللللؤدي إلللللللي النتللللللائج المرجللللللوة، غيللللللر أن 

أكدت علي الرائدة للمؤسسات الجامعية  ةحالتجارب الناج
لطلبلللة لالمدركلللة الخدملللة  ضلللرورة الاهتملللام بقيلللاس جلللودة
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يلعلللب دوراً مهملللاً فلللي تحديلللد حيلللث أن ذلللل   ،والطالبلللات
 ،أبعلللاد جلللودة الخلللدمات التعليميلللة ملللن منظلللور الدارسلللين

الأمر الذي يؤدي إلي إمكانية إجراء التحسينات للوصول 
ضلًا علن ف، التنافسي المميل لت  المؤسساتإلي الوض  

 .تحقيقها لهدفي الربح والنمو كهدفين أساسيين

ديللد لللذل  تعتقللد الباحثللة بوجللود حاجللة ماسللة لتح 
عليلله عنللد قيللاس جللودة الخللدمات  الاعتمللادنمللوذج يمكللن 

التعليمية، يمكن من تحقيق أفضلل فهلم لأبعلاد جلودة هلذا 
هيئلللة وملللن ثللم تللل تي هلللذؤ الدراسلللة لت .النللوع ملللن الخلللدمات

التعلليم  مؤسسلاتفلي  ةيصلح لقياس جلودة الخدملمقياس 
العالي في مصلر عللي درجلة عاليلة ملن الصلدق والثبلات 

هلللم لتاسلللير جلللودة هلللذا النلللوع ملللن فل بحيلللث يحقلللق أفضللل
 .الخدمات

فيمللللللا يلللللللي بعلللللد هللللللذا التمهيلللللد تعللللللرض الباحثلللللة  
الخلايللة النظريللة : العناصللر الرئيسللية للبحللث والتللي تشللمل

مشللللللكلة البحللللللث، أهميللللللة البحللللللث، والدراسللللللات السللللللابقة، 
ض البحللث، حللدود البحللث، أسلللوب و فللر أهللداا البحللث، 

، ار فروضللهالبحللث واختبلل، تحليللل ومناقشللة نتللائج بحللثال
ثللم مقترحللات لبحللوث  ملخللص لأهللم النتللائجوالتوصلليات، 

 .مستقبلية
  أومً الخلفية الن رية والدراسات السابقة 

 :وتشمل مجموعتين

 الرالدةالعالمية و مؤسسات النماذج الجودة في  (أ) 
 .في مجال التعليم العالي والبحوث

 .سبامفبوم الجودة المدركة ونماذج قيا (ب) 

العالمية والرالدة في  مؤسساتالنماذج الجودة في  –أ 
 : التعليم العاليمجال 

نتيجللللة لضللللووط المنافسللللة  ،الأخيللللرة الآونللللةفللللي  
وتنلللللامي قلللللوي السلللللوق، تحلللللول هلللللدا مؤسسلللللات التعلللللليم 
العالي ملن مؤسسلات لإنتلاج ونقلل المعرفلة إللي منظملات 
لإنتللللاج المعرفللللة كمنللللتج قابللللل للبيلللل  مللللن أجللللل السللللوق، 

صللللبح التحللللدي الللللذي يواجهلللله كللللل المؤسسللللات بصللللاة وأ
ي حاجتهللا إلللي العميللل الإسللتراتيجي الللذي فللعامللة يتمثللل 
للله مللن تلل ثير جللوهري علللي عملللاء  لمللا ،يتصللا بللالولاء

ملل  تللل  المؤسسللات أو يتوقلل  تعللاملهم  يتعللاملونآخللرين 
يسلللتللم منهلللا ضلللرورة ، الأملللر اللللذي سلللتقبلممعهلللا فلللي ال

، التنبلللؤ بحاجاتللله ورغباتلللهه و الاسلللتجابة الاوريلللة لمتطلباتللل
فضلللًا عللن الاسللتمرار فللي تحسللين الجللودة بالشللكل الللذي 

 .( 7002بدران ،  )المتويرة  باحتياجاتهياي 

الأملللللر اللللللذي دفللللل  الوالبيلللللة العظملللللي ملللللن تلللللل   
المؤسسات إلي تبني بعض النماذج والأسلاليب والمعلايير 

حققللللت نجاحللللاً ملحوظللللاً فللللي القطللللاع التللللي والاتجاهللللات 
وعلللللللي ذللللللل  نجللللللد أنلللللله مللللللن  ،عي بعللللللد تطويرهللللللاالصللللللنا

 للللللللبعضالضلللللللروري اسلللللللتعراض هلللللللذؤ النملللللللاذج الرائلللللللدة 
 .الجامعات العالمية

حيتتتث قتتتتام  : ( Cornesky  1995 )نمتتتوذج * 
Cornesky تتي ال عشتر ةبإعادة تصميم النقاط الأربع

لتحستتين الجتتتودة فتتتي  مستتتتخدامبا Demingويتتعبا 
 :(7002عمر   )قطاا التعليم العالي ومي 

توجيه الهدا نحو تحسين الخدمة، ووضل  رؤيلة  -1
أساسللللية لرسلللللالة المؤسسللللة وتبنلللللي خطللللة طويللللللة 

 .والابتكارالأجل للبحث 

تبني فلساة جديدة للعملية التعليمية وهلي ضلرورة  -7
التركيلللللل عللللللي ليلللللادة القلللللدرات التعليميلللللة الاكريلللللة 
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لأداء العمل لجمي  الطللاب والمهارات الضرورية 
 .في التخصصات المختلاة

علن  قلاالتو التخلي عن أساليب التقييم التقليدية و  -8
 .علي التاتيش لتحقيق الجودة الاعتماد

حلدودين، مبناء علاقة طويلة الأجلل مل  ملوردين  -2
 بالملللللدخلات المطلوبلللللة سللللليلودنهاوبالتلللللالي فهلللللم 

ب فضلللللل المواصلللللاات مملللللا يسلللللاعدها فلللللي إنتلللللاج 
متطلبلللات والمؤهلللل ل( الخلللريج) المنلللتج المطللللوب 

 .سوق العمل

التحسلللين المسلللتمر للعمليلللة التعليميلللة بملللا يلللؤدي  -5
 .إلي التخايض المستمر للتكاليا

تصللميم البلللرامج التدريبيللة لتلللدريب العللاملين عللللي  -6
ليات ئو أداء العمللللللل وتعللللللرياهم بالواجبللللللات والمسلللللل

 .الخاصة بهم

تللللللوفير القيللللللادة الناجحللللللة التللللللي يتمحللللللور هللللللدفها  -2
الأساسللللللي عللللللللي مسللللللاعدة العلللللللاملين عللللللللي أداء 

إضافة إلي قلدرتهم عللي  ب فضل الطرق، أعمالهم
يجاد حلول مبتكرة  .حل المشكلات وا 

طرد الخوا من خلال ت سيس نظام للاتصلالات  -3
يقللوم بتللوفير جميلل  المعلومللات لجميلل   ،الماتوحللة

 .العاملين في المؤسسة

تحطلللللليم العوائللللللق بللللللين الأقسللللللام لضللللللمان تللللللدفق  -9
 .المعلومات والعمل كاريق عمل واحد

التركيللللل علللللي ماهللللوم العيللللوب إلوللللاء الشللللعارات و  -10
وتحقيلللللللللق مسلللللللللتويات جديلللللللللدة ملللللللللن ، الصلللللللللارية 
 .الإنتاجية

لالة التخصيص -11  .الإدارة بالأهداا وا 

 .إلواء التقويمات السنوية لهداء -17

التعليم والتطوير الذاتي لمتابعة التويرات  -18
 .المستمرة للاحتياجات التعليمية للطلاب

مشاركة كل فرد داخل المؤسسة التعليمية في  -12
 .لية الجودةعم

 :بماليزيا Pahang Stateنموذج كلية * 

تم بناء هذا النموذج بواسطة مكتب لتطلوير أداء  
، بويلللة الحصللللول علللللي 1992الجلللودة بالكليللللة فلللي عللللام 

، وقللد تللم وضلل  الهلللدا  ISO , 9002شللهادة الأيلللو
الأساسللللي للنمللللوذج وهللللو الوصللللول إلللللي درجللللات الجللللودة 

لحصللول علللي أعلللي للخللدمات التعليميللة المقدمللة، وكللذا ا
درجلللللات الرضلللللا للطاللللللب مقارنلللللة بالمؤسسلللللات المنافسلللللة 
العاملللللة فللللي هللللذا المجللللال، فضلللللا  عللللن مواصلللللة عمليللللة 
التحسللللينات لكللللل خدمللللة مقدمللللة سللللواء كانللللت فللللي مجللللال 

وقللللد مللللر بنللللاء النمللللوذج بللللالخطوات . التعللللليم أو التللللدريب
 : (Sohail,JegatheEsan&Azlin, 2003)الآتية 

السللللاة الجللللودة مللللن قبللللل الإدارة الاهللللم والالتلللللام ب -1
 .العليا

خللللللق بيئلللللة عملللللل الجلللللودة ملللللن خللللللال الالتقلللللاء  -7
بالموظاين والأستاذة وحالهم على المساهمة في 

 .برنامج الجودة

تقيللللليم الوضللللل  الحلللللالي لمسلللللتوى الجلللللودة داخلللللل  -8
المؤسسللة وعلللى مسلللتوى جميلل  أقسللامها لتحديلللد 

 .نقاط الضعا والقوة
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 77اريللق مللن بنللاء فريللق العمللل، حيللث يتكللون ال -2
عضللوا ممثلللين لجميلل  الأطللراا التنايذيللة داخللل 

رؤسلللللللاء الأقسلللللللام،  :المؤسسلللللللة التعليميلللللللة مثلللللللل
.. الأسللللللتاذة، والمحاضللللللرين، ومللللللديري الإدارات 

 .الخ

تحديللد عميللل المؤسسللة التعليميللة، علللى اعتبللار  -5
أن العميلللل يجلللب أن يكلللون لللله الأولويلللة الأوللللى 
 عنللد صللياغة رسللالة المؤسسللة، حيللث يللتم تحديللد
احتياجلللللللات العميلللللللل وتوحيلللللللد رسلللللللالة المنظملللللللة 
ورؤيتها لإشباع تل  الحاجات وبالتالي الوصول 

 .إلى أعلى درجات الرضا له

قيللللام هللللذا الاريللللق بتصللللميم النظللللام الجديللللد مللللن  -6
خلللللللال وضلللللل  الأهللللللداا والسياسللللللات الخاصللللللة 
بالجودة وتحديد العمليلات ثلم تحديلد الاحتياجلات 

 .التدريبية للموظاين وتدريبهم

 كللد مللن فهللم جميلل  العللاملين لسياسللة الجلللودة الت -2
وأهلللدافها وطللللرق تحقيقهلللا وعملياتهللللا والاسللللتماع 
لالللة المعوقللات  إلللى مقترحللاتهم بشلل ن التطللوير وا 

 .الخ..الناتجة عنه الضووط ومقاومة التوير

تشلللللكيل هيئلللللة خاصلللللة ل شلللللراا عللللللى عمليلللللة  -3
 .التطبيق

تقيللليم نملللوذج الجلللودة ملللن خللللال إجلللراءا دراسلللة  -9
قارنللللللللة لأداء الكليللللللللة مقارنللللللللة بلللللللل داء تحليليللللللللة م

 .المؤسسات التعليمية الأخرى في ماليليا

وكللللان مللللن نتللللائج تطبيللللق هللللذا البرنللللامج للجللللودة أن 
فلي علام  ISO 9002حصللت الكليلة عللى شلهادة الأيللو

، أي (ثلاثلون قسلماً )وعلى مستوى جمي  الأقسام  1993

حصللللت عللللى هلللذؤ المكانلللة بعللللد سلللنة واحلللدة ملللن تبنللللى 
لجللودة، لللذا أوصللت الهيئللات المانحللة بجعللل هللذا برنللامج ا

النمللوذج تجربللة يجللب بحثهللا ومعيللار يجللب الاحتللذاء بلله 
  .في ماليليا

 :UKنموذج الجودة في جامعات المملكة المتحدة * 

 United Kingdomتميلللت المملكللة المتحللدة  
ب قل معدل نمو لالتحاق الطلبة الأجانب للدراسلة بهلا فلي 

فقللللط فللللي % 7هللللذؤ النسللللبة م، حيللللث بلوللللت 7000عللللام 
حللين حققللت الجامعللات الاسللترالية أعلللى معللدل نمللو وقللد 

فللي حللين جللاءت الولايللات المتحللدة الأمريكيللة % 15بللل  
،  وهللللذا يعنللللى %17فللللي المرتبللللة الثانيللللة، حيللللث حققللللت 

نجاح الجامعلات الاسلترالية فلي اجتلذاب الوالبيلة العظملى 
بإسللناد مللن الطلبللة، الأمللر الللذي دفلل  الحكومللة البريطانيللة 

مهمللللة بنللللاء نمللللوذج للجللللودة لقطللللاع التعللللليم العللللالي فللللي 
، حيلللث British Councilالمملكلللة المتحلللدة لمؤسسلللة 

قامللت هللذؤ المؤسسللة بدراسللة النمللاذج الناجحللة فللي الللدول 
، وقللد توصلللت إلللي أن نجللاح (اسللتراليا وأمريكللا)المنافسللة 

المؤسسلللات الأمريكيلللة والاسلللترالية فلللي اجتلللذاب الطللللاب 
ج  إلي إتباع المؤسسات التعليمية بتل  الدول الأجانب را

لذل  قاملت ببنلاء النملوذج . لاستراتيجية تسويقية هجومية
 :(Binsardi &Ekwulugo, 2003)كما يلي 

بنللللاء حملللللة تسللللويقية عالميللللة تسللللتهدا جعللللل  -1
الاسلللم التجلللاري للتعلللليم البريطلللاني فلللي المرتبلللة 
الأوللللللى ملللللن حيلللللث الجلللللودة، وتنلللللوع عناصلللللر 

اصلللللة بالتخصصلللللات والمقلللللررات الاختيلللللار الخ
 .بالنسبة للمنافسين

التوجلله بالسللوق وتحسللين الصللورة الذهنيللة عللن  -7
التعليم في المملكلة المتحلدة حيلث أن ذلل  يعلد 
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بمثابة استراتيجية أساسية لتحقيق ميلة تنافسلية 
 .للمنظمة في الأجل الطويل

جملللللل  معلومللللللات عللللللن الجللللللودة المدركللللللة مللللللن  -8
فلللي كللللا ملللن  الطلللاب اللللذين يلتحقلللون بلللالتعليم

أمريكلا واسلتراليا لتحديللد أبعلاد الجلودة المطلوبللة 
 .من قبل الطلاب

تطللوير إسللتراتيجية تسللويقية مناسللبة تقللوم علللى  -2
أسلللللللاس إشلللللللباع حاجلللللللات الطللللللللاب ورغبلللللللاتهم 

 .واهتماماتهم سواء كانت الظاهرة أو الكامنة

الاستجابة السريعة للتويرات التي قد تطرأ على  -5
قلللد تلللؤثر فلللي حاجلللات البيئلللة أو الثقافلللة والتلللي 

 .ورغبات الطلاب والتعامل معها بااعلية

وقد نجح هذا النموذج في ليادة معلدل النملو فلي  
اجتذاب الطلبة الأجانلب، حيلث احتللت جامعلات المملكلة 
المتحلللدة المرتبلللة الثانيلللة لمصلللدري التعلللليم العلللالي خللللال 
سللللنة واحللللدة بعللللد الولايللللات المتحللللدة، فللللي حللللين تراجعللللت 

ترالية للمرتبلللة الثالثلللة، وملللن خللللال مسلللح الجامعلللات الاسللل
لعينة عشوائية من الطلبلة الملرتقبين تبلين تحسلن الصلورة 
الذهنيللللة للتعللللليم فللللي المملكللللة المتحللللدة والللللذي جللللاء فللللي 

البحللللللث علللللللي العميللللللل  جطبقللللللا لنتللللللائ) المرتبللللللة الأولللللللى 
نتيجلللللة اعتقلللللادهم بتحسلللللن مسلللللتوى الجلللللودة (  المرتقلللللب 

الللللمن المسلللتورق وتخاللليض التكلللاليا، وكلللذل  تخاللليض 
 .للحصول على الدرجة العلمية

 Australian:نمتتتتتتوذج الجامعتتتتتتة الأستتتتتتترالية* 

University   
وقللد تللم بنللاء هللذا النمللوذج بواسللطة هيئللة الجللودة  

 Australian University الأسللللتراليةبالجامعللللة 

Quatity Agency (AUQA)   ،  وقد  7007عام ،
اري المقللللارن المللللدخل المعيلللل اسللللتخدامقلللام النمللللوذج علللللي 
Benchmarking  واللللللذي يقلللللوم عللللللي القيلللللام بعمليلللللات

 داء الجامعلللللات بللللل تهلللللاومقارن ،القيلللللاس المسلللللتمر للجلللللودة
، الأسللللللترالية الرائللللللدة لتحديللللللد أداء الجللللللودة الأكثللللللر تميلللللللاً 

وبالتالي بناء نموذج للجلودة يعتبلر معيلاراً ونموذجلاً يجلب 
ث ، حيللبلله علللي مسللتوي الجامعللات الأسللترالية  الاحتللذاء

 Kulski) مللللللر النمللللللوذج بللللللالخطوات التاليللللللةي

&Groombridge , 2004) : 

طلول ملن المرحللة الأهلم والأ وهلي :مرحلة التخطيط  -1
 : ، وفيها حيث اللمن المستورق

 كلياتال يتم عمل الليارات لجمي   1/1
 . لاستطلاع الجودة ةالأسترالي

عللن الجلللودة، ول ئم تشللكيل الاريللق المسلليللت 7/ 1
ومرشللد للاريللق، وممثللل  ،للاريللق ئللدقاويتكللون مللن 
تنايذيلللة الدارة الإوممثلللل علللن  العليلللا، ةر علللن الإدا

علي أن يتوافر لهذا الاريق الوقت الكافي للدراسة 
فضلًا علن ، المعرفة الكافية لعمل نموذج للجودةو 

توافر الداف  والحافل والرغبة والتقدير واللولاء لكلل 
 .عضو من أعضاء الاريق

مللن عمليللات الجللودة فللي  توثيللق كللل عمليللة 1/8
وهللي عمليللة هاملة للرجللوع إليهللا فللي أي كليللة كلل 
أن عملية التوثيق تعطي الاهم علي فضلًا ، وقت

الجيد مما يليد ملن القلدرة عللي اسلتيعاب الأفكلار 
 .الجديدة والجيدة لتحسين عملية الجودة

جملللل  البيانللللات والمعلومللللات عللللن عمليللللات  1/2
 .تراليةالأس كلياتالجودة وأدائها من ال
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 :وفي مذه المرحلة يتم   مرحلة الفحص -7

عمللللللل قائمللللللة بالمعللللللايير الواجللللللب توافرهللللللا  7/1 
 .لتحقيق الجودة

المتميللللللة ملللللن حيلللللث أداء كليلللللات حديلللللد الت 7/7 
 .الجودة والتي تكاد تقترب من المعايير السابقة

للحصلللللول عللللللي كليلللللات الاتصلللللال بتلللللل  ال 7/8 
  .طريقة أدارتها للجودة

الهلللدا ملللن تلللل  المرحللللة هلللو  : لمشتتتامدةمرحلتتتة ا -3
المتميلللللة مللللن كليللللات فللللي ال دراسللللة عمليللللات الجللللودة

حيللث الجللودة والتللي تللم تحديللدها مللن خلللال المرحلللة 
لتحقيق الجودة  الأسلوب الذي تتبعه دراسةالسابقة، ل

حيلللللللث التلللللللدريب،  ، والظلللللللروا المواتيلللللللة لهلللللللا ملللللللن
 .الخ..الأدوات المستخدمة، الاتصالات 

والوللرض منهللا معرفللة الاجللوات فللي  :تحليتتلمرحلتتة ال -4
أداء الجودة وأسبابها وتشمل تلل  المرحللة الخطلوات 

 :الآتية
يللللث لابللللد وأن تكللللون البيانللللات ، حالتسللللوية 2/1

ملللللل   كليللللللاتالمعللللللدة للمقارنللللللة موحللللللدة لجميلللللل  ال
 .استبعاد البيانات والمعلومات غير المتناظرة

تحديلللللللد الاجلللللللوة فلللللللي الأداء، علللللللن طريلللللللق  2/7
 .ة بين مستويات الأداءالمقارن

تحديللد الأسللباب التللي أدت إلللي ظهللور تللل   2/8
 كللللللن تحديلللللد خريطللللللة التللللللدفقمالاجلللللوات حتللللللى ي

 .تل  الأسبابلتحديد 
مرحللللللة  مرحللللللةهلللللذؤ التسلللللمي و  : مرحلتتتتتة التكيتتتتت  -5

 حيللث أنلله مللن أكبللر الأخطللاء ،التكيللا وللليس النقللل

نقلللل التحسلللينات الخاصلللة التلللي يمكلللن الوقلللوع فيهلللا 
اختيار ولكن في هذؤ المرحلة يتم ، ا هيبالجودة كم

أفضللللل الممارسللللات وتهيئتهللللا لتناسللللب ظللللروا كللللل 
 :وهي تتم علي عدة خطواتكلية 

اختيللللللار أفضللللللل الممارسللللللات للجللللللودة ملللللل   5/1
مراعلللللللللاة الاسلللللللللتثمارات المطلوبلللللللللة، والمصلللللللللادر 

 .الخ..التمويلية ومتطلبات التدريب وقيود الوقت 

ا يتوافللق بملل كليللةعمللل نمللوذج للجللودة لكللل  5/7
 .م  ظروفها

ة علللي أن مللادعمللل أهللداا للتحسللينات الق 5/8
اا بل ن تكلون طموحلة ومعقوللة دتتميل هذؤ الأهل

 .ومرتبطة ب هداا الجامعة

تعنللي مراقبللة التقللدم الللذي يحللدث و  : مرحلتتة المراقبتتة -6
ملل  كتابللة تقريللر شللامل عللن عمليللة  ،تطبيللقالنتيجللة 

 .كليةطوير الجودة في كل ت

وهللي تعنللي تعللديل أهللداا نمللوذج  :ايير إعتتادة المعتت -2
الجلللودة المعيلللاري للوصلللول إللللي أفضلللل الممارسلللات 

والتحسلللللينات مللللن خللللللال القيللللام بعمليلللللة  والتوييللللرات
حيلث أن ذلل   مسح أداء الطلبة والأستاذة والعلاملين

 .دة عن تطوير الجودةتيكون بمثابة المعلومات المر 
تمتتر ببتتا  التتتيممتتا ستتبق يتيتتة أن الت يتترات  
ال البية دفعت   ة الأعمال المحلية والدولية والعالميةبيل

إلتتق البحتتث عتتن  العتتاليمؤسستتات التعلتتيم الع متتي متتن 
 تثبتتتتأم تطبيقبتتتا و تتتتفلستتتفة أو متتتداخل إداريتتتة جديتتتدة 

مثتتتتل أستتتتلوب إدارة   الصتتتتناعيالقطتتتتاا  فتتتتيفعاليتبتتتتا 
المقتارن  المعيتاري  والنمتوذج  TQMالجودة الشاملة 
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Benchmarkingالأيتتتتتتتتتتتتتتزو    ومعتتتتتتتتتتتتتتايير ISO  
  .      الخ ..والأساليب التسويقية الحديثة

علتتق التترأم متتن أن التجربتتة وتتتري الباحثتتة انتتم  
القطتاا  فتيالعلمية أثبتت نجاح وفعالية متذه الأستاليب 

إم أنتتتتم م يمكتتتتن امعتمتتتتاد عليبتتتتا بصتتتتورة  الصتتتتناعي
 :وذلك للأسباب الآتية  العاليالتعليم  مجال فيمباشرة 

 فلي الصناعيعن القطاع  التعليميع اختلاا القطا -1
الأهلللداا، والعمليلللات، : هللليأساسلللية  أربعلللة جوانلللب
فبالنسللبة ، ( 7002عمللر، )والمخرجللات ،والمللدخلات
يعتبر اللربح  الصناعيالقطاع  فينجد أنه  لههداا

من الأهداا الرئيسية، بينما نجد أن أهداا القطلاع 
ليسللت بهللذؤ البسللاطة، فهللدا كللل مؤسسللة  التعليمللي

يميللة يجللب أن يكلللون تلويللد كلللل طالللب بالمعرفلللة تعل
مللن  تمكنلله التللي) ة، والمهللار (تمكنلله مللن الاهللم التللي)

تمكنللللللللله ملللللللللن وضللللللللل   التلللللللللي)، والحكملللللللللة (العملللللللللل
 يجعلللله عضلللو اللللذي) العلملللي، والمؤهلللل (الأولويلللات

بالنسلللللبة و ، ( محتللللرم وموثلللللوق فيللللله داخلللللل المجتمللللل 
، فنجللللد أن الملللدخلات الخاصللللة بالقطللللاع للملللدخلات
لا  – الصللللناعيعلللللى خلللللاا القطللللاع  – يالتعليملللل

، حيث تجد (الطلاب)ة مدخلاتها يمكن التحكم بجود
الحصللللول علللللى  فلللليكللللل مؤسسللللة تعليميللللة صللللعوبة 

عللللدد  فلللليالطلبللللة المرغللللوبين بسللللبب الليللللادة الكبيللللرة 
السلللنوات الأخيلللرة، إضلللافة  فللليالمؤسسلللات التعليميلللة 

 المرحلللة الثانويللة فلليإللى فشللل معللايير تقلليم الطلللاب 
م التنسلللليق الللللذي ياللللرض نوعيللللة قللللد لا تكللللون ونظللللا

فضلللللللللًا عللللللللن قلللللللللة ، مناسللللللللبة للمؤسسللللللللة التعليميللللللللة
المعلومللللات المتللللوافرة عللللن الطلللللاب حيللللث أن الأداء 

 هللللللي للطلللللللاب السللللللابق والخصللللللائص الديموجرافيللللللة

المعلومللللللللات الوحيللللللللدة المتاحللللللللة أمللللللللام المؤسسللللللللات 
أملا ،  القرار الخاص بقبول الطلاب ذالتعليمية لاتخا

، فنجللللللد أن عمليللللللة التعللللللليم لللللللق بالعمليللللللاتيتعفيمللللللا 
القطاع  فيوالت هيل تختلا تماماً عن تل  العمليات 

عملية تااعلية بين الأساتذة والطلبة  فهي، الصناعي
لحلللوافل ودوافللل  وتقلبلللات  سللللوكهمفيخضللل   وبالتلللالي

عاطاية وأنماط فردية من المهارات التااعلية، الأملر 
المسللتحيل  يجعللل مللن الصللعب إن للم يكللن مللن اللذي

جراءات متسلسلة للعمليلة التعليميلة  وض  تعليمات وا 
، نجللد يتعلللق بالمخرجللاتوفيمللا  .قاعللات الللدرس فللي

عللللللى عكللللس القطلللللاع  -أيضللللاً أنلللله ملللللن الصللللعوبة 
وضللللل  مقلللللاييس دقيقلللللة لقيلللللاس جلللللودة  - الصلللللناعي

فمللن الصللعوبة  وبالتللالي، التعليملليمخرجلات القطللاع 
ملن خلالله للحكلم  مثلاليبمكان الوصول إللى معيلار 

، وحتلللى للللو التعليمللليعللللى جلللودة مخرجلللات القطلللاع 
سلللللللمنا بإمكانيللللللة قيللللللاس أداء الطالللللللب مللللللن خلللللللال 

إلا أن ( الأكلللللاديمي والإنجلللللالالشخصلللللية والسللللللو  )
والعمليلة التربويلة تعتبلر فقلط إحلدى  التعليميالمنهج 
 .تشكيل أداء الطالب فيتلعب دوراً  التيالعوامل 

لعيلوب الصلارية حول ا Demingإن تطبيق ماهوم  -7
يعنى أن جمي  الطلاب يجب  التعليميعلى القطاع 

 هيأن يحصلوا على تقدير ممتال، فإذا لم تكن هذؤ 
الحالة عندها يتم إرجاع المسئولية عن ذلل  لهسلتاذ 

بالاعتبللللار تعقللللد نا ، فللللإذا مللللا أخللللذالتعليملللليوالنظللللام 
البيئللة التعليميللة وعللدم إمكانيللة السلليطرة علللى جميلل  

نجللد أن ( دخلات، عمليللات، مخرجللاتملل)عناصللرها 
إرجلللللاع مسللللللئولية التقصلللللير للنظللللللام )هلللللذا الادعللللللاء 

 .( 7002عمر ، )  ليس عادلا( التعليمي
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لمعلايير  العلاليالتعلليم مجال  فيأن مطابقة الخدمة  -8
إقبلال الطللاب عليهلا،  فليالسلبب  هيالجودة ليست 

حيلللث أكلللدت إحلللدى الدراسلللات أنللله عللللى اللللرغم ملللن 
التعليميلة بمعلايير ومواصلاات  تميل بعض الخلدمات

إلا أنهلللللللا لا تلاقلللللللى إقبلللللللالًا ملللللللن  ،الجللللللودة العالميلللللللة
نتيجلللة لوجلللود حاجلللات ، الطللللاب والعكلللس صلللحيح 

 فلللليورغبللللات أخللللرى للطلبللللة مثللللل السللللهولة والراحللللة 
 .(Ponzurick et al., 2000)الحصلول عليهلا  

مصلللر نجلللد أن نظلللام القبلللول بمكاتلللب التنسللليق  فللليو 
 فلللليمهمللللا  اقامللللة تلعللللب دور والقللللرب مللللن أمللللاكن الإ

درجللة إقبللال الطلللاب علللى مؤسسللات تعليميللة تحديللد 
 .بعينها

، Benchmarkingأن النملللاذج المعياريلللة المقارنلللة  -2
قبللل الموضللوعة مللن  - ISO الأيلللو وكللذل  معللايير

تميل إلى قياس الأداء أكثر من  -الهيئات المختصة
كمللللا أنهللللا بمثابللللة أدوات  ، للجللللودة الحقيقلللليالقيللللاس 

عتبللللر مللللن تولا ، ابللللة والحكللللم علللللى الجللللودة فقللللطلرقل
 .مؤسساتتل  ال تقدمها التيوسائل تطوير الخدمة 

أن معظلللللم المؤسسلللللات التعليميلللللة تصلللللل إللللللى تلللللل   -5
النمللاذج والمعللايير بعللد فتللرة لمنيللة ليسللت بالقصلليرة، 

للذا  ،فضلًا علن تحملهلا الكثيلر ملن الناقلات الباهظلة
أن ذلل  يلؤدى تعممهلا لاتلرة كبيلرة اعتقلاداً منهلا  فهي

جللودة تتويللر بسللرعة الغيللر أن  ،إلللى النتللائج المرجللوة
 ,Chowdhary&Praksh)كبيللللرة عبللللر اللللللمن 

غيلر تهيئة هلذؤ المعلايير  يجعل الذيالأمر  (2005
 .مجدي من الناحية الاقتصادية

ظهللللور السللللبب وراء  وسللللبق كللللان هللللمللللا  ولعللللل         
 التللليكيللة الولايللات المتحلللدة الأمري فللليالاتجاهللات والآراء 

الخدمة قياس جودة جديد وهو  منهج إتباعضرورة ب تناد
ب الطلللاب للعمليللة الدراسللية عقللب كللل نللالمدركللة مللن جا

ثلم مراقبلة مراحلل ، وخلال فترة لمنيلة واحلدة دراسيفصل 
 .كما يدركها الطلابتطور مستوي الجودة 

الدراسات أكدت عللي أن هلذؤ الطريقلة احدي إلا أن      
 اقتصللادي البعتتد الأول غايللة الأهميللة ،فللي  تحمللل بعللدين
 والمكافلل تتخالليض الرواتللب والحللوافل  احتمللاليتمثللل فللي 

 هيئلة التلدريس إذا تلم حصلولهالتي يحصل عليهلا عضلو 
 البعتتتد الثتتتانيو ، عللللي تقيللليم ملللنخاض ملللن جانلللب الطلبلللة

سيكولوجي يتمثلل فلي تعليقلات الطلبلة أثنلاء التقيليم والتلي 
ة لمشلاعر الأسلتاذ وبخاصلة ية ومؤلمذقد تكون أحياناً مؤ 

إذا كللان مثاليللاً وحالمللاً ملل  الطلبللة، الأمللر الللذي قللد يللدف  
البعللللدين عللللن  عضللللو هيئللللة التللللدريس إلللللي تاللللادي هللللذين

تتنلللللافي مللللل  ميثلللللاق  ةلا أخلاقيللللل تصلللللرفات إتبلللللاعطريلللللق 
العقللاب أو تخالليض المحتللوي العلمللي  إلوللاءمثللل المهنللة، 

رضلللائهم  كوسللليلة لليلللادة درجلللات الطللللاب وبالتلللالي ليلللادة
تقيليم  أن فضللًا عللي، خل ب هداا العملية التعليميةبما ي

جلودة التلدريس لا تعتبلر أداة فعاللة وكافيلة لتقلدير الجلودة 
(Simpson,Penny& Siguaw 2000 ). 

وللللللذل  فقلللللد تلللللم تعلللللديل الاتجلللللاؤ السلللللابق حيلللللث  
ظهللرت الدراسللات التللي أكللدت علللي ضللرورة تقيلليم الجللودة 

العلللالي الأمريكيلللة ملللن خللللال المدركلللة لمؤسسلللات التعلللليم 
مسلللللح لأراء المصلللللادر الخارجيلللللة علللللن تلللللل  المؤسسلللللات 
والمتخصصة في العملية التعليميلة مثلل الرؤسلاء ونلوابهم 
في المدارس الخاصة والحكومية وتحديد مستوي رضائهم

ملن خللال التحليللل التعلليم العللالي  علن مؤسسلات 
ئ المتعمللق، إلا أن النتلللائج أكلللدت علللي أن التركيلللل البطللل

تعلللليم العلللالي عللللي متخصصلللين ملللن خلللارج مؤسسلللات ال
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 Gupta,Herath) ةخاطئللللللللل وملللللللللاتيعطلللللللللي معل

&Mikouiza, 2005). 

لمتتتتا ستتتتبق يتيتتتتة أن قيتتتتاس جتتتتودة  جمتتتتاما  و  
الخدمتتتة وتحقيقبتتتا فتتتي مؤسستتتات التعلتتتيم العتتتالي متتتن 

تحتتتاج إلتتي المزيتتد متتن التعمتتق  تمازالتتالقيتتايا التتتي 
ومتتتو متتتا   علتتتي كتتتل متتتن المستتتتويين الن تتتري والعلمتتتي

 .الدراسةمذه تحقيقم في إلي  الباحثةسعي ت

 :مفبوم الجودة المدركة ونماذج قياسبا -ب

 : مفبوم الجودة المدركة -1

علللي الللرغم مللن الإسللهامات المتعللددة التللي بللذلت         
المدركلللة، إلا أن  ةفلللي مجلللال تحديلللد ماهلللوم جلللودة الخدمللل

 دحلللو اقلللوا عللللي صلللياغة ماهلللوم مالكتلللاب والبلللاحثين للللم يت
 & Rost) فريللق مللن البللاحثين  لهللا، الأمللر الللذي دفلل 

Pieters,1997)  جديلد يطللق عليله  إلي إتباع أسلوب "
لتحليلللل ماهلللوم الخدملللة  "صلللافي التحليلللل العقلللليأسللللوب 
 The nomoloical net of Perceived " المدركلة

Service quality  للتنبلللللؤك حلللللد الأسلللللاليب الهاملللللة 
د الماهلوم تحديلداً دقيقلاً ملن لتحديل النظري للنمط العلاقلات

خلللال مراجعللة دقيقللة لنتللائج البحللوث الهامللة التللي تناولللت 
مثللللل )تبطللللة بلللله ر وعلاقتلللله بللللبعض الماللللاهيم الم الماهللللوم
ثللللم  منللللذ ظهللللورؤ وحتللللى وقللللت أجللللراء الدراسللللة،( الرضللللا 

عن استخدام التحليل المنطقي لتمييل الماهوم تمييلا دقيقا 
توصلل هلذا التحليلل إللي  ، وقلدالمااهيم المرتبطة بهباقي 

 :هو أن ماهوم جودة الخدمة المدركة 

تلا من شلخص يخ Relaivisticماهوم نسبي  -1
  (not absolute)وليس ماهوم مطلق ،لآخر

ولللللللللليس ،   Cognitiveماهلللللللللوم ملللللللللدر  -7
 . (not affective)عاطاي

 يللللللللتم تقيملللللللله علللللللللي أسللللللللاس موضللللللللوعي فقلللللللللط -8
،  Product-relatedالمنلللللللللللللللتج لخصلللللللللللللللائص 
 هواء معايير الشخصلية المتعلقلة بلوليست وفقاً لل

  (not Consumer-retaled)المستهل  

 مباشللللللرة بعللللللد الشللللللراءهللللللذا الماهللللللوم  يللللللتم إدرا  -2
Post-Purchase  ،ءوليسلت قبلل الشلرا (not 

a pre-purchase ). 

ملللللا يلللللتم حسلللللاب يلللللتم الحكلللللم عليللللله ملللللن خللللللال  -5
وللللليس مللللن خلللللال ، فقللللط  getالحصللللول عليلللله 

ومللللا يللللتم  (get)مقارنلللله مللللا يللللتم الحصللللول عليلللله
 . (give)التضحية به 

يمكللن قياسللها علللي مسللتوي التعامللل لمللرة واحللدة  -6
Transactional level  وكللذل  علللي مسللتوي

والتعاملللللللللللللللل أكثلللللللللللللللر ملللللللللللللللن ملللللللللللللللرة العلاقلللللللللللللللات 
Relationship level . 

يتكللون  الللذيوهللو بللذل  يختلللا عللن ماهللوم الرضللا       
جللللء إدراكلللي تلعلللب المعلللايير الموضلللوعية  : نجللللئييمللن 
تقييمه ، وجلء عاطاي تلعب المعايير الذاتيلة أو وراً في د

، حيللث يللتم الحكللم عليلله  الشخصلية دوراً كبيللراً فللي تقييملله
وملا يلتم  (get)ملا يحصلل عليله العميللمن خلال مقارنة 

 . (give)التضحية به 
 :نماذج قياس جودة الخدمة المدركة  -7

 Parasuraman , Zeithaml)تعتبلر دراسلة      

& Berry , 1985)  هللي الدراسللة الأولللي التللي
حاولللت تطللوير نمللوذج لقيللاس جللودة الخدمللة ، حيللث 
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جلودة قيلاس نملوذج مالاهيمي لفي هلذؤ الدراسلة  طور
ويقوم علي  SERVQUALالخدمة، يسمي نموذج 

مقارنلللة توقعلللات العمللللاء للخدملللة والأداء الاعللللي لهلللا 
 قدو . والأداء ومن ثم تحديد الاجوة بين هذؤ التوقعات

هللللللذؤ الدراسللللللة إلللللللي أن إدرا  العميللللللل لأداء  شلللللارتأ
جلللللودة الخدملللللة تتللللل ثر ب ربعلللللة فجلللللوات مختلالللللة فلللللي 
المنظملللات، هلللذؤ الاجلللوات التنظيميلللة تعلللوق توصللليل 

 :لية وهذؤ الاجوات هياالخدمات إلي الجودة الع
الاجلللوة بلللين توقعلللات العميلللل لجلللودة :  ( 1) الفجتتتوة

درا  الإدارة لهذؤ التوقعات  .الخدمة وا 

الاجللللوة بللللين إدرا  الإدارة لتوقعلللللات :  (7)جتتتتوة  الف
 .عميل والمواصاات الاعلية للجودةال

الاجللللللوة بللللللين المواصللللللاات الاعليللللللة :   (3)الفجتتتتتتوة 
 .للجودة ومستوي الخدمة الاعلي

الاجلللوة بلللين مسلللتوي الخدملللة المقلللدم :   (4)الفجتتتوة 
 .بالاعل والوعود المقدمة من جانب مقدمي الخدمة

ة الخدمة المدركة يمكن قياسها عن وبالتالي فإن جود
طريلللللق قيلللللاس الالللللرق بلللللين جلللللودة الخدملللللة المتوقعلللللة 

والتلللي تعتبلللر  ( 5الفجتتتوة )وجلللودة الخدملللة المدركلللة 
 .محصلة للاجوات الأرب  السابقة

وأن هنللللا  عشللللرة معللللايير أساسللللية لتقيلللليم جللللودة     
نظللر العميللل وهللي ثابتللة  ةالخدمللة المقدمللة مللن وجهلل
 :وهيلكل الخدمات المقدمة 

وتعنلللللي إنجلللللال الخدملللللة بطريقلللللة :  عتماديتتتتتةما -1
 .صحيحة من أول مرة

وتعنللللي السللللرعة فللللي أداء :  ستتتترعة امستتتتتجابة -7
 .العملاء الخدمة والمبادرة السريعة في مساعدة

وتعنلللللي مهلللللارات العلللللاملين وقلللللدراتهم  :الكفتتتتتاية  -8
 .علي تقديم الخدمة بالشكل المناسب

وتعنلللي تلللوفير :  الستتتبولة فتتتي تقتتتديم الخدمتتتة -2
 .الخدمة في الوقت والمكان المناسب

وتعنلللللي فعاليلللللة الاتصلللللال :  مبتتتتتارات امتصتتتتتال -5
 .بالعملاء

بللالعملاء ومخللاطبتهم  الاهتمللاموتعنللي  :اللباقتتة  -6
 .باللوة التي ياهموها

مخللاطر الأي تقللديم الخدمللة خاليللة مللن : الأمتتان  -2
 .والش 

 .وتعني الصدق م  العميل:  قيةاالمصد -3

ياجلات ومتطلبلات وهي تحديلد احت: فبم العميل  -9
 .العميل

وهلي التسلهيلات : الجوانب المادية الملموستة -10
 .المادية المرتبطة بتقديم الخدمة

علللللي هللللذا الأسلللللوب فللللي قيللللاس الجللللودة  اوقللللد أطلقللللو 
نسبة إلي الحلروا  PZBنموذج الاجوات أو نموذج 

 Parasuraman , Zeithaml) لمكتشلايهالأوللي 

& Berry). 

 ,Parasuraman)نغير أنله فلي دراسلة لاحقلة تمكل

Zeithaml & Berry ,1988 )  مللن دمللج هللذؤ
 :الأبعاد العشرة في خمسة أبعاد فقط وهي

 :Tangiblesالماديتتتتتة الملموستتتتتة  الجوانتتتتتب -1
وتشلللللمل جميللللل  المظلللللاهر والتسلللللهيلات الماديلللللة 
المرتبطة بالخدمة المقدمة مثل مظهر العلاملين، 

 .الخ...الأجهلة والمعدات المستخدمة



 لتعليميةات االخدم ةقياس جودنموذج مقترح ل

 

: ، ص ص 7002، لأولجامعة المنصورة، المجلد الحادي والثلاثون، العدد ا -المجلة المصرية للدراسات التجارية، كلية التجارةشيرين حامد محمد أبو وردة، . د
722- 873. - 17 - 

 

وتعنلللللللي قلللللللدرة :  Reliability :امعتماديتتتتتتتة  -7
المنظمة علي الوفاء ب داء الخدمة بالشلكل اللذي 

 الاعتملللللاد عليللللله وبالشلللللكل اللللللذي وعلللللدتيمكلللللن 
 .ب دائه المنظمة

وهي تعكلس :  Responsiveness امستجابة -8
ترحيب الشركة مقدملة الخدملة بمسلاعدة العمللاء 

 .الاورية لمتطلباتهم والاستجابة

ملدي قللدرة  وهلو يعكللس : Assuranceالأمتان  -2
العللاملين فللي المنظمللة مقدمللة الخدمللة علللي بللث 

 .الثقة والأمان في ناوس العملاء عند التعامل

وهلو :   Empathyي فتي خدمتة العميتلانفتالت -5
الموجللللله لكلللللل  والاهتملللللامي يعكلللللس ملللللدي التالللللان

 .عميل من عملاء المنظمة مقدمة الخدمة

،   (Boulding et al. , 1993) ملا أكلدؤوهلو  
أن هلذؤ الأبعلاد الخمسلة لهلا تل ثير موجلب  وضحواحيث أ

علللي جللودة الخدمللة، غيللر أن ت ثيرهللا علللي جللودة الخدمللة 
ن اللللولن النسلللبي كملللا أالمدركلللة يختللللا ملللن بعلللد لآخلللر، 

علللي جللودة الخدمللة المدركللة يختلللا  لكللل بعللد فللي تلل ثيرؤ
أنواع الخدمات، غير أن بعد التااني في خدملة  باختلاا
 .ةتعكس جودة الخدم أهم العناصر التيهو العميل 

هي الدراسة  (Zeithaml, 1988)وتعتبر دراسة 
فيهللللللا علللللللي أن  والتللللللي أكللللللد، الثالثللللللة فللللللي هللللللذؤ السلسللللللة

الدراسلللات التلللي تناوللللت ماهلللوم الجلللودة وقياسلللها للللم تكلللن 
الدراسللللات اسللللتخدمت المللللداخل  كافيللللة، وأن معظللللم هللللذؤ

 SERVQUALالنظريلللة وقاملللت بتقيللليم نملللوذج الاجلللوة 
لجللودة الخدمللة مللن خلللال خمسللة أبعللاد  مللن خلللال تاسلليرؤ

ثابتللة فللي كللل أنللواع الخللدمات عللن طريللق دراسللة التقللدير 

الكلللي للجلللودة وتللل ثيرؤ عللللي رضللاء العميلللل، الأملللر اللللذي 
 .يتطلب المليد من الدراسات

فجر ملحوظة فلي  (Carman ,1990) أنغير  
قيلللاس غايلللة الأهميلللة بخصلللوص علللدم كالللاءة اسلللتخدام م

الخلللللللدمات الجديلللللللدة والتلللللللي  عنلللللللد قيلللللللاس جلللللللودة الاجلللللللوة
أن حيلللث أوضلللح  يسلللتخدمها الالللرد لأول ملللرة فلللي حياتللله،

مصاغة بشكل  تكونفي مقياس الاجوة عبارات التوقعات 
ة قلم العميلل بمقارنلللم يوفلي الوقلت ناسله  ، Ideal مثالي

لأنه يستخدمها لأول  –له بالتجارب السابقة  أداء الخدمة
عللن أسللاليب الأمللر الللذي يتطلللب ضللرورة البحللث  -مللرة 

لا تقلللوم عللللي  الجديلللدة، لخلللدماتلجلللودة الجديلللدة لقيلللاس 
 .مقارنة التوقعات بالأداء الاعلي

الكثيللللللر مللللللن شللللللج  هللللللذا التشللللللك  ولا شلللللل  أن  
مليللد مللن الدراسللات التللي حاولللت الالبللاحثين علللي إجللراء 

، وكلللذل  مقارنلللة نتلللائج الدراسلللات نملللوذج الاجلللوة اختبلللار
اع مختلاللللة مللللن التللللي اسللللتخدمت مقيللللاس الاجللللوة فللللي أنللللو 

 . الخدمات

 (Babakus & Boller,1992)حيلللث أكلللد  
عن التوقعلات وعلن مسلتوي الأداء  ةعلي أن سؤال المارد

الاعلللي المللدر  فللي قائمللة واحللدة قللد يسللبب مشللكلة ناسللية 
 . منهمللمستقصي كبيرة 

 (Cronin and Taylor ,1992)كمللا أكللد  
نتلللللللللللللللائج تهملللللللللللللللا لمراجععللللللللللللللللي انللللللللللللللله ملللللللللللللللن خللللللللللللللللال 

 ,Parasurman , Zeithaml , Berry ,1988دراسات

1991 a,b, c)    ) لنتلائج مسلح  تهماشلملت دراسلبحيلث
لقيللاس PZB  الأربلل  التللي قللام بهللا كلللا مللن  الدراسللات

فللللي أربعللللة أنللللواع مللللن جللللودة الخدمللللة المدركللللة للعملللللاء 
، الآفلاتمكافحلة  ةكيلة، وخدملنالب ةالخدم)الخدمات وهي 
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باسلتخدام ( ري  الأكل الس ةالوسيل الجاا، وخدم ةوخدم
 : إلي تهماراسدوقد توصلت ،  SERVQUALنموذج 

 أبعللللللاد جللللللودة الخدمللللللة بللللللاختلاا نللللللوع  اخللللللتلاا
 .الخدمة

  ضلللاءأن نمللوذج الاجلللوة مبنللي عللللي نمللوذج الر – 
  -التوقعللللات فللللي الحسللللبان بحيللللث ي خللللذ كلاهمللللا 

 .ا والجودةبالرغم من اختلاا ماهومي الرض

  أبعللللاد هلللي نتيجلللة لبقيلللة أن بعلللض أبعلللاد الجلللودة
 .الخمسةالجودة 

نملوذج دراسلتهما  اقترحتوعلي هذا الأساس فقد  
الخدملللة وأطلقلللت عليللله نملللوذج أخلللر جديلللد لقيلللاس جلللودة 

حيلللللللللث يعتملللللللللد هلللللللللذا ،  SERVPERFالاعللللللللللي  الأداء
طريقللللة أكثلللللر بسلللللاطة فللللي قيلللللاس جلللللودة المقيللللاس عللللللي 

الخدملللة باسلللتخدام إدرا  العمللللاء للللهداء الاعللللي للخدملللة 
التلللللالي اسلللللتبعاد عمليلللللات الطلللللرح بلللللين وب ،المقدملللللة لهلللللم

دراكاتلللتوقعلللات العميلللل  وقلللد أكلللدت  ،لمسلللتوي الخدملللة هوا 
نتللائج الصللدق والثبللات الصلللاحية الممتللالة لهللذا النمللوذج 

مقابللل نجللاح السللابقة بالنسللبة لثلاثللة أنللواع مللن الخللدمات 
بالنسبة لنوعين فقط ملن  SERVQUAL الاجوة نموذج

بضللللرورة اسللللتخدام  وبالتللللالي أوصللللت الدراسللللة. الخللللدمات
 ة،نمللوذج الأداء الاعلللي فللي دراسللات قيللاس جللودة الخدملل

بسللللهولة الاسللللتخدام نمللللوذج الاجللللوة لمللللا يتميللللل بلللله عللللن 
 . تهومصداقي تهة درجة واقعيدوالبساطة وكذل  بليا

 (Teas,1993a,b)وقلللد شلللجعت تلللل  المحاوللللة  
ا بتقيلليم نمللاذج قيللاس جللودة مللبدراسللتين قللام فيه مفللي القيللا
 SERVQUALنموذج الاجوة ): شائعة وهي الالخدمة 

ونمللللللللوذج ،  SERVPERFونمللللللللوذج الأداء الاعلللللللللي ، 

، (  EPونمللوذج تقيلليم الأداء ،   NQالجللودة المعياريللة 
مثاليللللة للعميللللل عنللللد قيللللاس التوقعللللات التلللل ثير دراسللللة ثللللم 
 : ما يلي  حيث أكد علي، لجودةا

 لقياس جودة الخدمة  يصلح فقط ةو أن نموذج الاج
ملللللن قبلللللل مسلللللتخدم  - الت كلللللد التلللللام فلللللي حلللللالات

 .بش ن خصائص الخدمة  -الخدمة 

 عكللس يات لا توقعللالة الأداء المللدر  عللن دوأن ليللا
 . ادة مستوي الجودةبالضرورة لي

  ظهللور الاجللوات السلللبية قللد يحللدث أحيانللاً أن كمللا
 . نتيجة مثالية توقعات العملاء

  الأمللللر الللللذي يللللدعو إلللللي التشللللك  فللللي مصللللداقية
 .ة الاجو مقياس 

  كما أكد علي تاوق النماذج البديلة المعتملدة عللي
 NQ : مثلل نمللاذج ) الملدخل المبنلي علللي الأداء

،  EP، ( SERVPERF عللي النملوذج المبنلي
علي مقارنة التوقعات بالأداء المدر  وهلو نملوذج 

SERVQUAL  عللللي اللللرغم ملللن وجلللود ، وهلللذا
النمللاذج البديلللة التللي هللذؤ بعللض التحاظللات علللي 

 .جراء المليد من الدراسات لاختبارهاتتطلب إ

عللي مقيلاس  -هذا الهجوم السابق  وقد دف هذا  
مكتشللللللللللللللايه للقيللللللللللللللام ب حللللللللللللللدي الدراسللللللللللللللات  –الاجللللللللللللللوة 

Parasurman , Zeithaml & Berry, 1994)) 
نمللوذج الاجللوة وتوضلليح  اختبللارحللاولوا فيهللا إعللادة والتللي 

التللي انتقللدت دراسللات طرحتهللا الالقضللايا الأساسللية التللي 
 Cronin &Taylor) نمللوذج الاجللوة وهللي دراسللات 

,1992) , (Teas ,1993 a,b) ،  وضلح أحيلثPZB 
الهامللة التللي قللدمتها تللل   الانتقللاداتأنلله علللي الللرغم مللن 
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إلا أنللله لا يمكلللن تلللر  الملللدخل لنملللوذج الاجلللوة الدراسلللات 
البديلللللللة نمللللللاذج واسللللللتخدام ال SERVQUALالتقليللللللدي 

 : ما يلي  قلطمن ، منالأداءمدخل القائمة علي 

  للللم تكلللن مبرهنلللة البرهلللان الكلللافي  ذجملللانهلللذؤ الأن
 .في تل  الدراسات

 تللللل  فللللي  -تللللي تللللم تجميعهللللا كمللللا أن البيانللللات ال
قللللد تكللللون مللللن شللللريحة معينللللة مللللن  -الدراسللللات 
عللللللن المجتملللللل  الأصلللللللي،  رين لا تعبللللللالمسللللللتهلك

التلي تلم  ينلةوبعبارة أخري فإنهم متشلككون فلي الع
حيللللث يللللرون أن الوللللرض  تجميلللل  البيانللللات منهللللا،

 القضلللاء عللللي الملللدخل التقليلللدي الشلللائ  هلللو هلللا من
SERVQUAL . 

  أنهم يعترفون ببعض القصور لنملوذج الاجلوة كملا
 .أكدتها تل  الدراسات

   ي فتلا ةحاوللمقاموا بتطوير نموذج الاجوة ولذل
 SERVQVALالسابقة وأسموؤ  الانتقاداتتل  

Mixd model . 

 Cronin &Taylor)كللا ملن  الأمر اللذي دفل        

,1994) , (Teas ,1994)   مناصللتين للقيلام بدراسلتين
 & Parasurman , Zeithamlلللرد عللي ادعلاءات 

Berry, 1994) )نموذج الاجوة  انتقاد واستكمال. 
مللا  (Cronin &Taylor ,1994)حيللث أوضللح ** 
 :يلي 

لللللللم يلللللل تي  SERVQUALأن نمللللللوذج الاجللللللوة  -1
إليله بالاعلل مسلبقاً فلي بجديد، حيث تم الوصول 
والتللللللي أوضلللللللحت أن ، دراسللللللات رضللللللا العميللللللل

الرضللللا يكللللون نتيجللللة مقارنللللة التوقعللللات بللللالأداء 

علللدم تحقلللق /تحقلللق تلللهالملللدر  والتلللي تكلللون نتيج
علللللدم /وفلللللي النهايلللللة يحلللللدث الرضلللللا، التوقعللللات 

الرضللللللا وبالتللللللالي فللللللإن مقيللللللاس الاجللللللوة مماثللللللل 
  .لمقياس الرضا

للم كملا الاجلوة  لم تحاول هدم نموذجدراستهم أن  -7
تجلللم بعللدم صلللاحيته، حيللث أشللارت النتللائج أن 
مقياس الاجوة لله تل ثير معنلوي لنلوعين فقلط ملن 

خلللللدمات مكافحلللللة الآفلللللات ، ) الخلللللدمات وهملللللا 
مقابل صلاحيته نموذج ( خدمات الأكل السري  

الأداء الاعلي في ثلاثة أنواع من الخدمات وهي 
خلللللدمات البنلللللو  ، مكافحلللللة الآفلللللات ، خلللللدمات 

  .(الأكل السري  

نمللللوذج الاجللللوة ب ناسللللهم فللللي  يمكتشللللا اعتللللراا -8
علللللللللي  (PZB,1985,1988.1994)دراسللللللللاتهم

 :أن

 همفلللي دراسللللات ةمجموعلللات التركيلللل المسلللتخدم"     
الكاملللللللل  الإحسلللللللاسلللللللليس للللللللديها القلللللللدرة عللللللللي 
ولكنهللللللللا تمتللللللللل  ، بخصللللللللائص جللللللللودة الخدمللللللللة

الخصائص الناسية للمستهلكين التي تمكنها من 
ودة الخدمللللة مللللن خلللللال مقارنللللة ي جللللالحكللللم عللللل

لأداء اعللات بشلل ن الأبعللاد الخمسللة للجللودة و التوق
 ن نملللوذج بلللجللللم يالأملللر اللللذي     "الاعللللي لهلللا 

الاجلللوة هلللو شلللكل غيلللر متكاملللل لحكلللم العمللللاء 
ت االمقللللللارن للجلللللللودة والتللللللي يبنلللللللي عليهللللللا قلللللللرار 

 .الجودة

أن "  PZB (1994) ادعللللاءاتوبخصللللوص  -2
 -ي مسلتوي العلالم المختلالة علل معظم الدراسات

مقيللللاس الاجللللوة والتللللي اسللللتخدم فيهللللا أصللللحابها 
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لقيللللاس جلللللودة الخدملللللة فلللللي أنلللللواع مختلالللللة ملللللن 
كمللا ،  أكللدت صللدق وثبللات المقيللاس -الخللدمات

فإنللله عللللي الصلللعيد الآخلللر فلللإن . " بللله  دتأشلللا
حيللث أكللدت  ،هنمللوذج الأداء الاعلللي أكللد فعاليتلل

المختلاللللة علللللي لدراسللللات ودعمللللت العديللللد مللللن ا
 - ؤيلر ظتاوق نموذج الأداء علي نالعالم مستوي 

منلللذ  فللي العديلللد مللن الخللدمات - نمللوذج الاجللوة
علللللي  ه، وذللللل  لقدرتلللل 1997فللللي عللللام  ؤظهللللور 

ااهيميلللللللة المتعلقلللللللة المشلللللللاكل المالتوللللللللب عللللللللي 
بالتوقعات التي تعتبلر أسلاس غيلر ملائلم لقيلاس 

الأملللر اللللذي يلللدعم  ،نملللوذج الاجلللوةالجلللودة فلللي 
مبنللي علللي الأداء الاعلللي ال البللديل بقللوة النمللوذج

  : مثل دراسات ، SERVPERF للجودة

( Babakus & Boller, 1992; Babakus & 

Mangold, 1992; Boulding et al. , 1993 ; 

Oliver, 1993  ، 7008الإمام). 

" عللى أن ( PZB, 1994)وبخصوص ادعلاءات  -5
 ومتخلللذيمقيلللاس الاجلللوة يسلللتطي  إملللداد الملللديرين 

 التلللليأغنللللى مللللن المعلومللللات القللللرارات بمعلومللللات 
يؤكلللدا أن  افإنهمللل "  الاعللللييقلللدمها مقيلللاس الأداء 

علللى  - الاعللليقيللاس الجللودة المبنللى علللى الأداء 
ر ممتلد شليعتبلر بمثابلة مؤ  - عكس مقياس الاجلوة

Longitudinal يلجللودة الخدمللة المدركللة لمقللدم 
الخدملللة، وبمعنلللى آخلللر إنللله يسلللتطي  تقلللدير درجلللة 

لكليلللة محكملللة ملللن خللللال مجمعلللة لجلللودة الخدملللة ا
مجموعات وفئات مختلالة ملن العمللاء ولأكثلر ملن 

 SERVPERFمقيللاس فللإن  وبالتلالي ،فتلرة لمنيللة
قيللللاس اتجاهللللات  فللللييعتبللللر أداة مايللللدة للمللللديرين 

 .الجودة الكلية للشركة

ناسلللها أكللدت أن تقلللدير ( PZP,1994)أن دراسللة  -6
العملللاء لجلللودة الخدملللة الكليلللة تلللؤثر تللل ثيراً مباشلللراً 

 .لى مستوى الأداء المدر ع

النهاية على أن اختلاا نتائج الدراسلات  فيوأكدا  -2
درجللللة تللللدعيمها لصلللللاحية كلللللا مللللن  فلللليالسللللابقة 

يعنلللللللللى أن هنلللللللللا  اخلللللللللتلاا بلللللللللين  ،النملللللللللوذجين
يتميلل كلل نلوع  التليخصائص الخلدمات المختلالة 

كلللللللل نلللللللوع بحيلللللللث يتميلللللللل ملللللللن أنلللللللواع الخلللللللدمات 
إللي يلؤدى  اللذيالأمر  عينة،بخصائص وسمات م

نللللللوع اخلللللتلاا صلللللللاحية كلللللل مقيللللللاس بلللللاختلاا 
 .الخدمة

 اللللذيباختبلللار النملللوذج  (Teas, 1994)قلللام كملللا * *
حاول فيه مراعاة انتقادات  الذي - PZB( 1994)قدمه 

(Teas, 1994) -   والمسللللمىSERVQUAL 

Mixed model  ، ليؤكلللد ملللن جديلللد أن هلللذا النملللوذج
هلللو إلا وملللا ، يلللر صلللالح لقيلللاس الجلللودةغأيضلللاً المعلللدل 

الأمللر الللذي ، إصللدار جديللد لنمللوذج الاجللوة قبللل التعللديل
عو إلللي ضلللرورة القيللام بمليللد ملللن البحللوث والدراسلللات ديلل

 .ةحاول إيجاد نموذج ملائم لقياس جودة الخدمالتي ت

إجللللراء شلللج  علللللي الواسلللل  ولا شللل  أن هللللذا الجلللدال     
 ةالمليد من الدراسات المقارنة لنملاذج قيلاس جلودة الخدمل

 Quester, Wilkinson &Romaniuk)قام  ، حيث

تحليلللللللللللللللللللللللللللللللللللللل مشلللللللللللللللللللللللللللللللللللللابهه لدراسلللللللللللللللللللللللللللللللللللللة ب (1995,
(Cronin&Taylor,1995)  خلللللدمات بلللللالتطبيق عللللللي

 :مللن لقللدرة كلل باختبللاروقللام فيهللا  ،اسللتراليافللي  الإعلللان
،  SERVQUAL الاجللللوة، ونمللللوذج  EPذج و نملللل
قيللللللاس علللللللي   SERVPERF الأداء الاعلللللللينمللللللوذج و 

هذا التحليل علي أن أداء  وقد أكدت نتائج. جودة الخدمة
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 بينما أداء نموذج  ، لهو الأفض SERVPERFمقياس 
SERVQUAL  الاخللتلااعلللي الللرغم مللن  الأسللوأهللو 

وهلو احتلواء نملوذج الاجلوة عللي  الصوير بين النموذجين
 .التوقعات

علللللللي أنلللللله مللللللن  (Winsted,1997)ولعللللللل ت كيللللللد     
 الصللللعب تحديللللد مجموعللللة مللللن الأبعللللاد الثابتللللة المحللللددة
للجللودة فللي مجللال خدمللة معينللة، حيللث أن تقللدير الأفللراد 

، وكللذل  بللاختلاا للجللودة يختلللا بللاختلاا نللوع الخدمللة
الذي يصلح لقياس جودة المقياس وبالتالي فإن  الثقافات،

أخري، كملا أن خدمة خدمة ما قد لا يصلح لقياس جودة 
معينلة فلي دوللة خدملة النموذج الذي يصلح لقياس جلودة 

قيللللاس جللللودة ناللللس  يفلللل تهورة صلللللاحيللللليس بالضللللر مللللا 
ظهور تيار الذي شج  علي  هو، الخدمة في دولة أخري

فلللي مجلللال قيلللاس الجلللودة كبيلللر ملللن الدراسلللات التطبيقيلللة 
فللي دول علللي أنللواع مختلاللة مللن الخللدمات وعبللر ثقافللات 

نملللوذج ملللن  باختيلللارحيلللث قاملللت كلللل دراسلللة  ، مختلالللة
درجلة تالاوت فلي  م  وجلود -قياس جودة الخدمة  نماذج
ملللللا بلللللين مبلللللررات قويلللللة تتلللللراوح  الاختيلللللارب اسلللللبأإبلللللرال 
 .ات ضعياةر ومبر 

 (Rosen &Surprenant,1998)كللد حيللث أ        
 ، SERVQUALعلللللللي أن كلللللللا ملللللللن مقياسللللللي 

SERVPERF  س عالميلللللللة لقيلللللللاس جلللللللودة ييامقلللللللهملللللللا
، لقيلاس  SERVQUALولكنله أختلار نملوذج ، الخدمة

لأنللله الأكثلللر  ةجلللودة العلاقلللات فلللي الخلللدمات التكنولوجيللل
هللذا المقيللاس  لاسللتخدامشلليوعاً ولللم يظهللر مبللررات قويللة 

 .في هذا النوع من الخدمات

 &Caruana, Money) اسللللللتخدم كمللللللا      

Berthon,2000)  مقيللللللللللاس الاجللللللللللوةSERVQUAL 

جلللودة الخدملللة فلللي مجلللال الرعايلللة الصلللحية، ملللن قيلللاس ل
لسلبب  قويلة منطلق أنه الأكثلر انتشلاراً دون ذكلر مبلررات

سللللللوي أنلللللله الأكثللللللر انتشللللللاراً أو تطبيقيللللللاً فللللللي  ختيللللللارالا
 .الدراسات

لاختيار النموذج المستخدم  الضعياة تالتبريراولعل      
وتجاهلهللا فللي بعللض لقيللاس الجللودة فللي بعللض الدراسللات 

ظهللور تيلار البحللوث أكبلر الأثللر فلي كانلت لهللا ، الأحيلان
المقارنللة للمقللاييس المسللتخدمة لقيللاس الجللودة، حيللث قللام 

(Llusar & Zornoza,2000)  النملاذج  ارباختبإعادة
المختلالللة لقيلللاس جلللودة الخدملللة ملللن خللللال مقارنلللة نتلللائج 
الدراسلللات فلللي الماضلللي وفلللي الحاضلللر عللللي نالللس النلللوع 

علللللللللللي تاللللللللللوق نمللللللللللوذج  امللللللللللن الخللللللللللدمات، وقللللللللللد أكللللللللللد
SERVPERF المسللللللتخدمة فللللللي  عللللللي بللللللاقي النملللللاذج

ظللللت ثابتلللة مللل   حيلللث أن نتائجللله قيلللاس جلللودة الخدملللة،
 .الحديثةلنتائج ا

تحديللد  (Johnson& Anuchit,2002)حلاول قلد و    
يسلللللتطي   SERVQUALمللللا إذا كللللان مقيلللللاس الاجللللوة 

قياس جودة الخدملة المدركلة لعمللاء خلدمات الاتصلالات 
أنه مناسب في مجال هذا النوع من  االتلياونية، حيث أكد

تقللدير جللودة الخدمللة المدركللة  إعللادةالخللدمات ملل  مراعللاة 
 .ظم لتاعيل مجهودات تحسين جودة الخدمةبشكل منت

 الاختلافلاتأن  (Zhou , 2004)في حين أضلاا      
الثقافيللة بللين المجتمعللات تللؤثر فللي التوقعللات وفللي طريقللة 

لتاضلليل  لجللودة الخدمللة، الأمللر الللذي يدفعلله تقيلليم العميللل
عنللللد تقيلللليم جللللودة الاعلللللي  المقيللللاس المبنللللي علللللي الأداء

علي التي أكدت النتائج عمته هو ما دو ، الخدمات البنكية
علللللللللللللللللي مقيللللللللللللللللاس  SERVPERFتاللللللللللللللللوق مقيللللللللللللللللاس 

SERVQUAL  فللللي التنبللللؤ برضللللا العميللللل فللللي مجللللال



 لتعليميةات االخدم ةقياس جودنموذج مقترح ل

 

: ، ص ص 7002، لأولجامعة المنصورة، المجلد الحادي والثلاثون، العدد ا -المجلة المصرية للدراسات التجارية، كلية التجارةشيرين حامد محمد أبو وردة، . د
722- 873. - 12 - 

 

مللن قبللل مللن خلللال  دؤيلل كتللم تمللا هللو و . الخللدمات البنكيللة
 .(Kekale, 2002)دراسة 

 , Kim , Eom &Ahn)دعملت دراسلة وقلد         

 يذجو نمللل اربلللباختحيلللث قلللاموا النتيجلللة السلللابقة،  (2005
(  SERVQUAL  &SERVPERF) قيلللللاس الجلللللودة

فللي لتحديللد مللدي صلللاحية كللل مقيللاس فللي قيللاس الجللودة 
تقوم بخدمة  التيو  (IS)مجال خدمات أنظمة المعلومات 

وبيان مدي قدرة كل المختلاة،  م المعلومات للشركاتيتقد
توصللللت إللللي أن  وقلللد ،مقيلللاس فلللي تاسلللير رضلللا العميلللل

ة ملللن حيلللث يالللوق نملللوذج الاجلللو  SERVPERFنمللوذج 
 . للرضا التنبؤية تهقدر 

أمللللا فللللي مجللللال الدراسللللات العربيللللة المطبقللللة علللللي       
العديلللللد ملللللن  تفقلللللد أكلللللد ،أنلللللواع مختلالللللة ملللللن الخلللللدمات
 ، والمرسللللللللللىإدريللللللللللس ):  الدراسللللللللللات ومنهللللللللللا دراسللللللللللات

 ؛ 1992العنللاني ، ؛  1996إدريللس ،؛  1995،1998
عبللللد السلللللام ، ؛ 7007الصللللعيدي ،؛  7000بركللللات ، 
نمللوذج الاجللوة ونمللوذج علللي صللدق وصلللاحية  ( 7002

الأداء الاعللللللللي فلللللللي العديلللللللد ملللللللن المؤسسلللللللات الخدميلللللللة 
 .المختلاة

في مؤسسات الخدمة  جودةقياس أما في مجال          
 Owlia) انتقللللد كللللل ملللن       ، فقللللد التعلللليم العللللالي

&Aspinwall , 1998 ) اواسللتعان ،مقيللاس الاجللوة 
فلللللي  الخدملللللة س جلللللودةبمقيلللللاس الأداء الاعللللللي عنلللللد قيلللللا
ملللن منطللللق رؤيلللتهم ، مؤسسلللات التعلللليم العلللالي الهندسلللي

 ،معلومللات أيللة ن درجللة التوقعللات لا تضلليا الخاصللة بلل
عللي ولكنهلا  ،همة فلي قيلاس الجلودةموبالتالي فهي غير 

فضلًا علي  .الأهمية عند قياس الرضافي النقيض غاية 
تبلر تعأن الخدمات التعليمية في مؤسسات التعليم العلالي 

، فلي حياتله من الخدمات التلي يسلتخدمها الالرد لأول ملرة
 الأخلرىللجامعلات ( الطالب)وبالتالي عدم تجربة العميل 

جللللللود تلللللل ثير للكلمللللللات الشللللللاهية و المنافسللللللة تللللللؤدي إلللللللي 
Word-of-mouth  الذهنيلللللللللة لجلللللللللودة عللللللللللي الصلللللللللورة

الطاللللب لجلللودة  ؤثر عللللي تقلللديريللل، الأملللر اللللذي الخدملللة
 .هافيالتي يدرس  تعليميةال ةمؤسسالالخدمة في 

 الدراسلللات ىحلللدإملللن خللللال  ملللا أعيلللد ت كيلللدؤ ذاوهللل      
والتللي  (Chowdhary&Prakash ,2005) الحديثللة 
تلللداد عبللر  Quality Gapأن فجللوة الجللودة أكللد فيهللا 
 ةلليللللللادة توقعللللللات العملللللللاء تجللللللاؤ الخدمللللللنتيجللللللة اللللللللمن 
أو  ،نتيجلللة لليلللادة ضلللوط المنظملللات المنافسلللةو ، المقدملللة

الخارجيللللللللة بمقللللللللدم  الاتصللللللللالاتكلمللللللللات الشللللللللاهية، أو ال
الأملللر  ،العمللللاء وتخللليلات تصلللورات ةأو لليلللادالخدملللة، 

 .الذي يؤثر في عملية تقدير جودة الخدمة

وعلللي الللرغم مللن الاتاللاق السللابق فيمللا بللين الدراسللات     
لقيلللاس  SERVPERFشللل ن صللللاحية مقيلللاس بالسللابقة 

أن تيللار ي، إلا جللودة الخدمللة فللي مؤسسللات التعللليم العللال
 الدراسللات المقارنللة لمقللاييس جللودة الخدمللة عللاد مللن جديللد

علللي مقيللاس  SERVPERFليؤكللد علللي تاللوق مقيللاس 
الخلللللدمات جلللللودة  فلللللي تاسلللللير  SERVQUALالاجلللللوة 
علللي ، فضلللًا أنلله فللي مؤسسللات التعللليم العللالي التعليميللة

 Brady , Cronin)الثبلات الصلدق و  درجلة عاليلة ملن

&Brand , 2002) . 
وعلللللي الللللرغم مللللن جميلللل  الت كيللللدات السللللابقة بشلللل ن      

لقيلللاس جلللودة الخدملللة  SERVPERFصللللاحية مقيلللاس 
 Sohail)فللللللي مؤسسللللللات التعللللللليم العللللللالي، إلا أن 

&Shaikh,2004) مقياس الاجوة لقيلاس م ااستخدقاما ب
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فلللي  ةالجامعلللات الرائلللد ىحلللدإجلللودة الخلللدمات التعليميلللة ب
 .ختيارالاسبب ر دون تبريالمملكة العربية السعودية 

علي من جديد  (Chen & Lee , 2006) أكدلذل      
ضرورة تقييم الجودة المدركة في مؤسسات التعليم العالي 

والللللذي يعبللللر عللللن ،  SERVPERFمقيللللاس  باسللللتخدام
الخصللللائص الملموسللللة ،  : الجللللودة بخمللللس أبعللللاد وهللللي

، الضللمان ، التاللاني فللي  الاسللتجابةالإعتماديللة ، سللرعة 
علللللي  هتاوقلللل، كمللللا أكللللدا مللللن جديللللد علللللي لخدمللللة العميلللل

هلذا النلوع ملن قياس جلودة الخدملة فلي  مقياس الاجوة في
 .الخدمات

 ,Firdaus , 2005)وعلي هذا الأساس فقد قامت      

الدراسلللة فللي ، قللدمت نيبدراسللتين قيمتللين متتللاليت (2006
المقدملللللللة فلللللللي لجلللللللودة الخدملللللللة  اً جديلللللللد اً الأوللللللللي مقياسللللللل

جامعللللات حكوميللللة، )بماليليللللا  عللللاليالتعللللليم المؤسسللللات 
ر تطللللوييعتمللللد بشللللكل أساسللللي علللللي ، (خاصللللة، معاهللللد

تطبيلللق لليصللللح ل SERVPERFنملللوذج الأداء الاعللللي 
وقللد  ،التعللليم العللاليس جللودة الخدمللة فللي مؤسسللات لقيللا

وهللللو يشللللير إلللللي الأحللللرا  HEdPERF أطلقللللت عليلللله 
مجلللللال الأوللللللي للمقيلللللاس المبنلللللي عللللللي الأداء فقلللللط فلللللي 

 )التعللللليم العللللالي قللللدمها مؤسسللللات الخللللدمات التللللي ت

Higher Education PERFromance-only) 
يحللللدد الأبعللللاد الحقيقيللللة لجللللودة الخدمللللة التعليميللللة  يوالللللذ
 .هذا القطاع داخل

 ة النسلبيةكالاءال اربلباختثم قامت في الدراسة التالية      
فللللللي قيللللللاس  SERVPERF ، HEdPERF لمقياسللللللي

وقلللد توصللللت  ،ليفلللي قطلللاع التعلللليم العلللاة جلللودة الخدمللل
عللللي مقيلللاس HEdPERF تالللوق مقيلللاس إلللليالنتلللائج 

SERVPERF  فلللللي قيلللللاس جلللللودة الخدملللللة فلللللي قطلللللاع

عاليلة قلدرة تاسليرية التعليم العالي في ماليليا، لما له ملن 
فلي مؤسسلات التعلليم العلالي، فضللًا عللي  ةجودة الخدملل

  .الثباتالصدق و  درجة عالية منتمتعه ب

المبنلي  للاتجلاؤسلبب تاضليلها  ت الباحثلة أنر ر بوقد     
أن خللدمات التعللليم العللالي يسللتخدمها   علللي الأداء فقللط،
وبالتللللللالي فللللللإن التوقعللللللات فللللللي مجللللللال  ،الاللللللرد لأول مللللللرة

لأول مللللرة تكللللون غيللللر الخللللدمات التللللي يسللللتخدمها الاللللرد 
إدرا  العميللل كملا أن الجلودة مدركللة وتعتملد عللي  دقيقلة،

 اً قعللات ليسللت جلللءيعنللي أن التو  وهللذا فقللط،لجللودة داء الأ
ملللللن الجلللللودة المدركلللللة، فضللللللًا عللللللي ت كيلللللد العديلللللد ملللللن 
الدراسللات السللابقة علللي أن التقللدير المسللتمر للعميللل لمللا 

الأمللر  ،يقللدم للله مللن خللدمات يعتمللد تللدريجياً علللي الأداء
الذي يدفعها إلي تاضيل المدخل المبني علي الأداء فقط 

 .ي قطاع التعليم العالية فعند قياس جودة الخدم

التعليتتتق العتتتام علتتتي الدراستتتات الستتتابقة واستتتتنتاجات   
 :الباحثة ومجال امستفادة منبا في البحث الحالي 

مللللللن خلللللللال مراجعللللللة الدراسللللللات السللللللابقة، أمكللللللن        
 :لباحثة تحديد جوانب الاهتمام الرئيسية كما يلي ل

عللن ماهللوم  ختلللا تمامللاً المدركللة يجللودة الماهللوم  أن .1
 .( Rost and Pieters , 1997) ضاالر 

وجللللللود مقياسللللللين متعللللللارا عليهمللللللا لقيللللللاس جللللللودة   .7
 الاجللللوةمقيللللاس الخدمللللة، المقيللللاس الأول يسللللمي 

SERVQUAL تحديلللللد الاجلللللوة ملللللن  ويقلللللوم عللللللي
مللللن  لقيللللام بعمليللللات طللللرح توقعللللات العملللللاءخلللللال ا

 –الأداء الاعلللللي = الجللللودة ) الأداء الاعلللللي للخدمللللة 
الأداء ، والمقيللللاس الثللللاني يسللللمي مقيللللاس (التوقعللللات
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واللللللذي يعتملللللد عللللللي قيلللللاس  SERVPERFالاعللللللي
 .(الأداء=الجودة) فقط الأداء الاعلي للخدمة المقدمة

 احتللللواءالوحيللللد بينهمللللا ينحصللللر فللللي  الاخللللتلااأن  .8
قليس ت : تامقياس الاجوة علي مجموعتين من العبلار 

توقعلللللات العمللللللاء المجموعللللة الأوللللللي ملللللن العبللللارات 
الثانيللللة عللللة بشلللل ن الخدمللللة المقدمللللة، وتقلللليس المجمو 

فلللللي حلللللين يقتصلللللر مقيلللللاس  .الأداء الاعللللللي للخدملللللة
علللللي مجموعللللة العبللللارات التللللي تقلللليس  يداء الاعلللللالأ

  .الأداء الاعلي للخدمة فقط

قياسللين علللي خمسللة أبعللاد لقيللاس الم مللن كلللاً  اتاللاق .2
 :لخدمة في معظم الدراسات وهذؤ الأبعلاد هليجودة ا

لأملان، ، اةسلتجابلاعتماديلة، الاالجوانلب الملموسلة، ا
 .التعاطا

العربيلة الأجنبيلة و ت كيلد العديلد ملن الدراسلات السلابقة  .5
الاجللللللوة والأداء  يمللللللن مقياسلللللل كلللللللاً صلللللللاحية  علللللللي

قيلللللاس الجلللللودة فلللللي أنلللللواع عديلللللدة ملللللن  الاعللللللي فلللللي
بعللللللض  اكتاللللللاءعلللللللي الللللللرغم مللللللن ، وهللللللذا الخللللللدمات
بسرد مبررات ضعياة لتاضيل مقياس علي الدراسات 

، ختيارالاأسباب رال إب وتجاهل البعض الأخر ،أخر
لأمللللر الللللذي تللللراؤ الباحثللللة أنلللله يعكللللس وجهلللله نظللللر ا

 .االقائمين به ل الباحثونبمتحيلة من ق

جلللللللودة الاخللللللتلاا النمللللللوذج المسلللللللتخدم فللللللي قيللللللاس  .6
بللللللاختلاا كللللللذا ، و المدركللللللة بللللللاختلاا نللللللوع الخدمللللللة

الللدول، فللالنموذج الللذي يصلللح لقيللاس  الثقافللات عبللر
دة خدمللللة لا يصلللللح لقيلللاس جللللو قللللد جلللودة خدمللللة ملللا 

، كما أن النموذج مختلاة عنها في الخصائص أخري
 لللة مللايصلللح لقيللاس جللودة خدمللة معينللة فللي دو  يالللذ

فللي قيللاس جللودة ناللس  لا يعنللي بالضللرورة صلللاحيته

الأملر  ،(Winsted,1997)الخدمة فلي دوللة أخلري 
الباحثين بتقديم التوصليات التلي الذي دف  العديد من 

الدراسلات التطبيقيلة  المليلد ملن إجلراءبضلرورة تنادي 
 ةعللي حلد ةبهدا تطوير المقاييس لتناسب كل خدم

 .تهابيعطحسب و 

ل إلي نموذج جديد لقياس جودة الخدمة و وصلأمكن ا .2
من خللال تطلوير نملوذج  - في قطاع التعليم العالي

 HEdPERFأطلللق عليلله نمللوذج   - الأداء الاعلللي
مللللللن خلللللللال دراسللللللتين  تللللللم اختبللللللارؤ وتطللللللويرؤحيللللللث 

هلذا المقيلاس وأكلدتا عللي  نتلائجهمدعمت مناصلتين 
ة الأداء الاعللللي، لقدرتللله التاسللليري عللللي مقيلللاس تاوقللله

وقدرتلللله  ةجللللودة الخدملللللتبللللاين فللللي مسللللتوي العاليللللة ل
 في مؤسسلات التعلليم العلالي والرضا التنبؤية بالجودة

 .الماليلية

وعلتتي متتذا الأستتاس تتتري الباحثتتة أن ذلتتك يستتتلزم     
ي البيلتتتة المصتتترية  تستتتعي إجتتتراي دراستتتة تطبيقيتتتة علتتت

التعلتتيم  مؤسستتاتجتتودة الخدمتتة فتتي لمقيتتاس طتتوير لت
استتتتتنتاجات    علتتتتي أن يتتتتتم مراعتتتتاةيةمصتتتتر الالعتتتتالي 

 : ولعل أممباالباحثة من الدراسات السابقة 

التوقعتات علتي بنتي اس الميتالمقبعدم امستعانة  -1
 : الآتيةلأسباب لوذلك 

ميللللة عنللللد قيللللاس التوقعللللات لا تشللللكل أي أه  1/1
تعتملد عللي الجودة مدركلة فل ،الجودة بعكس الرضا

أسلللاس تقيللليم كملللا أن ، فقلللط يير الموضلللوعيةاعلللالم
أداء  نالجللللودة يتوقللللا علللللي مللللا يحصللللل عليلللله ملللل

 .نتيجة استخدام الخدمة
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الافتلللراض اللللذي يقلللوم عليللله مقيلللاس الاجلللوة   1/7
هللللو افتللللراض غيللللر واقعللللي مللللن الناحيللللة العمليللللة، 

تقللوم فللي النهايللة بحسللاب الأداء أللله للليس  العميلللف
 .وتطرح من التوقعات

الخللدمات التعليميللة فللي قطللاع التعللليم العللالي  1/8
، لأول مللرة فللي حياتلله( الطالللب ) يسللتخدمها الاللرد

 الأخللرىللمؤسسللات  بوبالتللالي عللدم تجربللة الطاللل
 ،مللن الخدمللة أو الجامعللات التللي تقللدم ناللس النللوع

الشلللاهية  قلللد تلللؤدي إللللي وجلللود تللل ثير للكلملللات إملللا
الطالللللب  ةلللللي التوقعللللات أو قللللد تحللللول دون قللللدر ع

 .لتوقعاته عن الخدمةعلي وض  تصورات مسبقة 

ثم  ،سؤال الماردة عن التوقعات في عبارات  1/2
الأداء  نأعلللادة صلللياغة نالللس العبلللارات للسلللؤال عللل

واحدة قلد يسلبب استبيان قائمة في المدر  للخدمة 
  ي ملللللللنهمصلللللللمشلللللللكلة ناسلللللللية كبيلللللللرة للللللللدي المستق

(Babakus and Boller , 1992)  كملا أن ،
ليللللللادة الأداء المللللللدر  عللللللن التوقعللللللات لا تعكللللللس 
بالضلللللللرورة ليلللللللادة مسلللللللتوي الجلللللللودة ، فلللللللالاجوات 
السللللبية قللللد تحللللدث أحيانلللا نتيجللللة مثاليللللة توقعللللات 

 ,Teas)العملللاء وبخاصللة فللي الخدمللة الجديللدة 

1993,a,b) .  
 المقيتتتاس المبنتتتي علتتتي الأداي فتتتيامستتتتعانة ب -7

لتطويره وتبيلتتم  HEdPERFقطاا التعليم العالي 
 :الآتيةوذلك للأسباب ليناسب البيلة المصرية  

س الشللائ  المبنللي علللي أنلله بمثابللة تجسلليد للمقيللا 7/1
ة فلي قطلاع لقيلاس جلودة الخدمل تلهالأداء فقط بعد تهيئ

 .التعليم العالي في ماليليا

 -مصللرية  أجنبيللة أو عللدم وجللود دراسللات علميللة 7/7
ار هلللذا بلللاختبإعلللادة قاملللت  -للللي حلللد عللللم الباحثلللة ع

وملللللن خللللللال ثقافلللللات  عللللللي عينلللللات أخلللللري المقيلللللاس
، بهدا ليادة التحقلق عبر نقاط لمنية مختلاةو  مختلاة
والتنبؤيللة  مللدي قدرتلله التاسلليريةتحديللد و  صلللاحيتهمللن 

عللللي وهلللذا  ،فلللي قطلللاع التعلللليم العلللالي ةجلللودة الخدملللب
بللللاقي المقللللاييس تاوقلللله علللللي ت كيللللد علللللي الالللللرغم مللللن 

ة فلللي مؤسسلللات المتعلللارا عليهلللا لقيلللاس جلللودة الخدمللل
 (معاهلللد عليلللا  –خاصلللة  –حكوميلللة ) التعلللليم العلللالي 

 .وقد يرج  ذل  لحداثة المقياس
 أممية البحث : ثانياً 

للللللم يعلللللد التعلللللليم الجلللللامعي مجلللللرد أداة لإعلللللداد        
القللللللوي البشللللللرية المدربللللللة والمللللللاهرة، بللللللل أصللللللبح هللللللو 

لللللذا . ي للتقللللدم والرقللللي بالمجتمعللللاتالمصللللدر الأساسلللل
تنطللللق أهميلللة هلللذا البحلللث ملللن علللدة اعتبلللارات علميلللة 

تبلرل أهميتله  فعلتي المستتوي العلمتيوعملية وقوميلة، 
مللللن الحاجللللة الماسللللة لمليللللد مللللن الدراسللللات التطبيقيللللة 
لقيلاس جللودة الخدمللة فللي أنلواع مختلاللة مللن الخللدمات، 

اط وعلللي عينلللات مختلالللة، وعبلللر ثقافلللات مختلالللة، ونقللل
لمنيللللة مختلاللللة، لليللللادة التحقللللق مللللن مصللللداقية وثبللللات 

ل إليهلا فلي الدراسلات، فضللًا و المقاييس التي تم الوصل
علي أن محاولة التعرا عللي أبعلاد جلودة الخدملة فلي 
مؤسسللات التعللليم العللالي وقياسللها فللي ظللروا طبيعيللة 
وحقيقية وفي موقا استخدام فعلي للخدمة، يؤدي إلي 

يلللار تعمللليم النتلللائج مملللا يعطلللي دقلللة التجربلللة وليلللادة مع
 . بعداً أكثر لأهمية البحث من الناحية العلمية

المستتتتوي كملللا يسلللتمد هلللذا البحلللث أهميتللله عللللي         
مللللن الحاجللللة الماسللللة إلللللي مللللا يسللللمي بجامعللللات  العملتتتتي
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السللوق، والتللي تتميللل بالتوجلله التسللويقي ومللا يتطلبلله مللن 
التنبلللؤ تبنلللي فلسلللاة التركيلللل عللللي العميلللل الإسلللتراتيجي و 

باحتياجاتلله، مللن خلللال تبنللي مقللاييس جديللدة لتقيلليم جللودة 
 .الخدمة من منظور العميل في الجامعات

المستتتوي وأخيللراً يسللتمد هللذا البحللث أهميتلله علللي     
ملللن اللللدور الهللللام اللللذي يلعبللله قطلللاع التعللللليم  القتتتومي

العللالي مللن تللوفير الكللوادر والقيللادات المتميلللة والمؤهلللة 
عامللللللللل ملللللللل  مسللللللللتجدات العصللللللللر علميللللللللاً وعمليللللللللا  للت

والتحلللديات المحليلللة والإقليميللللة والدوليلللة، فضللللًا علللللي 
مقلللللللدرتها عللللللللي التعاملللللللل مللللللل  عمليلللللللات إدارة حلللللللوار 
المصالح الوطنية والدولية وتحديات الصراع في البيئلة 

 .العالمية

 مشكلة البحث: ثالثاً 

أن المتتبلللللللل  لأداء مؤسسلللللللللات التعللللللللليم العلللللللللالي       
لأخيلللرة، لابلللد وأن يلاحلللظ ذلللل  ا الآونلللةالمصلللرية فلللي 

التللدهور المضللطرد فللي جللودة الخللدمات التللي تقللدمها، 
ومللللللا يؤكللللللد هللللللذا التللللللدهور هللللللو التللللللدني فللللللي درجللللللات 

، والقصلللللللللور فلللللللللي المهلللللللللارات الأساسلللللللللية الاختبلللللللللارات
د معللللللدلات التسللللللرب، وطللللللول فتللللللرة ايللللللللخللللللريجين، وتل 

بلللدون عملللل، واتسلللاع الاجلللوة بلللين متطلبلللات  الانتظلللار
الأملللر اللللذي يتطللللب  ،الخلللريجين سلللوق العملللل وقلللدرات

، عمللللللر )ضللللللرورة قيللللللاس الجللللللودة بتللللللل  المؤسسللللللات 
7002).        
ملن  الدراسلات السلابقة وفي ضوء ما أسارت عنله     

: في ظهور فجوتين هملا بحث تتضح مشكلة النتائج، 
تتمثللللل فللللي نقللللص التحقللللق مللللن صللللدق  فجتتتتوة ن ريتتتتة

 مقيللاس الأداء الاعلللي لجللودة الخدمللة فللي قطللاع توثبللا
ل إليله و الذي تم الوص، و  HEdPERFالتعليم العالي 

تتمثللل  ليتتةمفجتتوة عو ، فللي الدراسللات السللابقة الحديثللة
فلللي حاجلللة مؤسسلللات التعلللليم العلللالي فلللي مصلللر إللللي 

تلل   طللاب ة للديدركلالم الخدملة مقياس لتقلدير جلودة
اسللللللللتحداث لتكللللللللون نقطللللللللة البدايللللللللة فللللللللي  المؤسسللللللللات
وتصلللللميم ، المطلوبلللللة والأقسلللللام العلميلللللة التخصصلللللات
التسلللويقية المناسلللبة عللللي النحلللو اللللذي  الاسلللتراتيجيات

 يؤدي إلي الوصول إلي أكبر قدر ممكن من قطاعلات
المختلالللة، وبملللا يلللدعم المركلللل التنافسلللي  التعلللليم سلللوق

 .المؤسسات ل لت
، يمكللللللن تحديللللللد مشللللللكلة علللللللي هللللللذا الأسللللللاسو        

 :في التساؤل التالي  بحثال
إلي  HEdPERF قياستحويل م كي  يمكن"      

جتتتتودة الخدمتتتتة فتتتتي أداة قيتتتتاس نموذجيتتتتة لقيتتتتاس 
 " مؤسسات التعليم العالي في مصر ؟

  بحثأمدا  ال: اً رابع
 : يلهذا البحث فالرئيسي  هداالمثل يت       
إلتتتتتي أداة  HEdPERFتحويتتتتتل مقيتتتتتاس "        

قياس نموذجية لقيتاس جتودة الخدمتة فتي مؤسستات 
 " التعليم العالي في مصر 

ويمكن الوصول لهذا الهدا من خلال تحقيق         
 :الأهداا الارعية التالية 

وتهيئتللللللله لقيلللللللاس  HEdPERFنملللللللوذج تطلللللللوير  -1
فلللي  جلللودة الخدملللة فلللي مؤسسلللات التعلللليم العلللالي

   .مصر

 صلللللللللللاحية نمللللللللللوذججللللللللللودة وكاللللللللللاءة و اختبللللللللللار  -7
HEdPERF المعدل . 

الخدمة فلي جودة بوالتنبؤية  ةتحديد قدرته التاسيري -8
 .لتعليم العالي في مصرمؤسسات ا
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 HEdPERFنمللوذج أبعللاد الجللودة ل اختبللار قللدرة -2
فلللي تلللل  المعلللدل عللللي تاسلللير الرضلللا والتنبلللؤ بللله 

  . المؤسسات

 فروض البحث  : اً خامس
ملللللن خللللللال مراجعلللللة الدراسلللللات السلللللابقة تلللللم          

 :صياغة الاروض التالية 
 HEdPERFلمقيللاس ثر أبعللاد جللودة الخدمللة ؤ تلل -1

غيللللللر الأكاديميللللللة، الجوانللللللب  الجوانللللللب)المعللللللدل 
 تلللل ثيراً ( الأكاديميللللة، السللللمعة، تسللللهيلات الوصللللول

فلللي للخدملللة المقدملللة جلللودة الكليلللة العللللي  معنويلللاً 
 .المصريةمؤسسات التعليم العالي 

علللللي  معنويللللاً  تللللؤثر جللللودة الخدمللللة الكليللللة تلللل ثيراً  -7
الرضلللا الكللللي للطللللاب بمؤسسلللات التعلللليم العلللالي 

 .في مصر

ربعلللللة لجلللللودة الخدملللللة فلللللي تسلللللتطي  الأبعلللللاد الأ  -8
الجوانللللب غيللللر ) المعللللدل  HEDPERFمقيللللاس 

الأكاديميللللللللللة، الجوانللللللللللب الأكاديميللللللللللة، السللللللللللمعة، 
تاسللللللللير الرضللللللللا الكلللللللللي ( تسللللللللهيلات الوصللللللللول 

  .للطلاب

لا توجلللللللللد فلللللللللروق معنويلللللللللة بلللللللللين إدرا  طللللللللللاب  -2
مؤسسللللللات التعللللللليم العللللللالي الحكوميللللللة والخاصللللللة 
 لههميللللة النسللللبية لأبعللللاد جللللودة الخدمللللة لمقيللللاس

HEdPERF المعدل  . 

 .الماترضة نموذج الدراسة والعلاقات( 1)ويوضح الشكل رقم       

 

 

 

 

 

  

 
 
 
 
 
                              مت يرات الفرض الأول  
 مت يرات الفرض الثاني  
 (1)شكل رقم              مت يرات الفرض الثالث  

 المفتريةنموذج الدراسة والعلاقات 

الجوانب أير 
 الأكاديمية

الجوانب 
 الأكاديمية

الشبرة أو 
 الصيت

تسبيلات 
 الوصول

 الريا الجودة 
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  بحثأسلوب ال :اً دسسا

ويتضلللللللللللللمن البيانلللللللللللللات المطلوبلللللللللللللة للدراسلللللللللللللة        
ومصلللللللادرها، مجتمللللللل  البحلللللللث والعينلللللللة، أداة البحلللللللث 
وطريقللللللة جملللللل  البيانللللللات، قيللللللاس متويللللللرات البحللللللث، 

ذللل   حيتوضلليمكللن و  ،المسللتخدم الأسلللوب الإحصللائي
 : كما يلي

 : البيانات المطلوبة للدراسة ومصادرما  - أ

 :ذا البحث البيانات التاليةتطلب إعداد هي         
وذللل  مللن خلللال مراجعللة نتللائج :  بيانتتات ثانويتتة -1

وع البحلللث وضلللالدراسلللات السلللابقة ذات الصللللة بم
لتحديد الأصول العلمية، والجوانب المنهجية لهذا 
البحث، كما تم مراجعلة أداء المؤسسلات المختلارة 
 .وعلللدد طللللاب الالللرق المقيلللدين بهلللذؤ المؤسسلللات

انة بتللل  البيانلللات فللي إعلللداد وقلللد تللم الاسلللتعهللذا 
الإطلللار النظلللري وتحديلللد المقيلللاس المسلللتخدم فلللي 

 .البحث بالإضافة إلي تحديد عينة البحث

 ةالارقلللملللن طللللاب تلللم تجميعهلللا : بيانتتتات أوليتتتة  -7
 المختللارة عللن أبعللاد التعليميللة لمؤسسللاتبعللة لار ال

ومسللللتوي الرضلللا وكللللذل   جلللودة الخدمللللة المدركلللة
، والمصللدر للطلللاببعللض البيانللات الديموجرافيللة 

 .الاستقصاءالأساسي لهذؤ البيانات هو قائمة 

 :مجتمع البحث والعينة المختارة -ب

هلللللو مؤسسلللللات قطلللللاع :  مجتمتتتتتع البحتتتتتث -1
 .في مصر التعليم العالي

 : تحديد حجم العينة ووحدة المعاينة  -7

بللللللللل  عللللللللدد الطللللللللللاب المقيللللللللدون بمرحللللللللللة      
رية الليسلللللانس والبكلللللالوريوس بالجامعلللللات المصللللل

فللي العللام  1، 215، 836الحكوميللة والخاصللة  

، (  7002بدران ، )  7006/ 7005الجامعي 
مجتمللللل  ل للللللةمثملا ةعينلللللالتلللللم تحديلللللد حجلللللم وقلللللد 

وهللللو مسللللتوى  %95الدراسللللة عنللللد مسللللتوى ثقللللة 
وفلللللي حلللللدود خطللللل   شلللللائ  فلللللي بحلللللوث التسلللللويق

 وهللللي أيضللللاً حللللدود خطلللل  مقبولللللة، %5معيللللاري
لنسبة توافر  أكبر احتمالالباحثة  افترضتحيث 

وهللللذا  0.5الخصلللائص المطللللوب دراسلللتها وهلللو 
وبللالرجوع إلللى  .يعطللي أكبللر حجللم ممكللن للعينللة

فلإن % 95عند مستوى ثقلة  الجداول الإحصائية
حجلللللم العينلللللة فلللللي مجتمللللل  تليلللللد مارداتللللله عللللللى 

وذللل  عنللد حللدود ( 832)ماللردة هللو  100.000
إلللى حجللم % 10وبإضللافة  ، %5خطلل  معيللاري 

 مالللللردة 219، أصلللللبحت مهلللللاالعينلللللة لليلللللادة حج
 (: 7006مام ، الإ)

 :اختيار عينة البحثعند مذا وقد رُعي ما يلي   

 لتعللللليم العللللالي ا مل العينللللة علللللي مؤسسللللاتتأن تشلللل
ل يلللللضللللمان تمث ،خاصللللة وأحكوميللللة سللللواء كانللللت 

تملللثلًا نوعيلللاً صلللحيحاً فلللي  العينلللة لمجتمللل  الدراسلللة
 .الخصائص ذات العلاقة بموضوع البحث

  منلذ سسة قلد لاوللت نشلاطها التعليملي أن تكون المؤ
علللللي الأقللللل، لضللللمان وجللللود طلللللاب  سللللنواتأربلللل  

 .لديها الرابعة مقيدون بالارقة

  المختللللارة، تشللللابه طبيعللللة الدراسللللة فللللي المؤسسللللات
ملللا وبمجتمللل  البحلللث  مالللرداتلليلللادة درجلللة تجلللانس 

 .يحد من ت ثير خط  الصدفة

عنللللد  السللللابقة تللللري الباحثللللة أن مراعللللاة المعللللاييرو        
يحلللدد وحلللدة المعاينلللة التلللي تتمثلللل فلللي طللللاب  الاختيلللار

سلواء  االارقة الرابعة المقيلدون بكليلات التجلارة وملا يعادلهل
يعللد ذللل   أنكانللت مؤسسللات حكوميللة أو خاصللة، حيللث 
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فضللا عللي انله النموذج المقترح للبحث،  اربلاختمناسباً 
طبيعللللة عينللللة البحللللث فللللي الدراسللللات السللللابقة فللللي يشللللابه 
اس جلودة الخدملة المدركلة فلي مؤسسلات التعلليم مجال قي
 .العالي

 :ما نوا العينة وطريقة اختيار  -3      

 المللللل خوذة كعينلللللة للدراسلللللة تلللللم تحديلللللد علللللدد الكليلللللات  
    (122: 1996بالرعة ،) باستخدام المعادلة الآتية 

 

 ×         % =    ا 
          

       : حيث ترمل

  .اوب تقديرهالمطل عينةالإلى حجم ( ن )

إلي حجم مجتم  البحث الذي سيسحب العينة ( ن)
 . منه

الخطللل  المعيلللاري، وقلللد تلللم حسلللابها ملللن  إللللى( %ع)
 .1.96÷ %  5قسمة حدود الخط  

نسلللللللبة علللللللدد المالللللللردات التلللللللي تتلللللللوافر فيهلللللللا ( ح ) 
 .الخصائص محل الدراسة

هلي نسلبة عللدد المالردات التلي لا تتللوافر ( ل )      
الدراسللللة والتللللي  فيهللللا الخصللللائص محللللل

  . ح -1من خلال  يمكن حسابها

هذا وقد تم تقلدير قيملة ح ، ل ملن خللال دراسلة  
اسلللتطلاعية أجرتهلللا الباحثلللة عللللي عينلللة مقلللدارها ثلاثلللون 

قاعللات الللدرس أثنللاء فتللرة  بإحللدىماللردة مللن المتواجللدين 
 1، % 99تضللح أنهمللا إالراحللة بللين المحاضللرات، حيللث 

ل إلللللي حجللللم مجتملللل  كمللللا تللللم الوصللللو . علللللي التللللوالي% 

البحث الذي تم سحب العينلة منله ملن خللال الرجلوع إللي 
 الإطلللللار اللللللذي يحتللللللوي عللللللي عللللللدد وأسلللللماء الجامعللللللات

 والتللي بلوللت، الحكوميللة والخاصللة والأكاديميلات والكليلات
شلبل بلدران ، ) مولعلة كلالآتي  ،كليلة 287جامعة و 81

7002  : ) 

  جامعللللة،  12الجامعللللات الحكوميللللة ويبللللل  عللللددها
 .كلية ومعهداً  800تضم و فروع  6لإضافة إلي با

  كلية 62جامعة الألهر وتضم. 

  جامعلللللات،  9الجامعلللللات الخاصلللللة ويبلللللل  علللللددها
 . كلية 51تضم 

  كليات 8الجامعة الأمريكية بالقاهرة، وتضم. 

  كليللة  12الأكاديميللات ويبللل  عللددها ثلاثللة وتضللم
 .ومعهد

وبالتعويض في المعادلة السابقة يتضح أن حجم  
جامعللللة  15المطلللللوب تقللللديرها تسللللاوي  جامعللللاتينللللة الع

 . تقريباً 

هلللللذا وقلللللد تلللللم اختيلللللار العينلللللة باسلللللتخدام العينلللللة  
المنتظمة في ضوء الولن النسبي لعدد ماردات كل طبقلة 
في كلل ملن الجامعلات الخاصلة والحكوميلة والأكاديميلات 
علي حدة، وبتحديلد ملدي المعاينلة لكلل طبقلة علن طريلق 
قسلللمة حجلللم مجتمللل  البحلللث فلللي كلللل طبقلللة عللللي حجلللم 

طللة البللدء لكللل طبقللة ثللم العينللة بتللل  الطبقللة، ثللم تحديللد نق
وبالتللالي فللان مجمللوع . إضللافة مللدي المعاينللة الخللاص بلله

 الجامعلللات المللل خوذة ملللن الطبقلللات تمثلللل عينلللة الكليلللات،
جامعلللات  9)  :هلللذؤ العينلللة كملللا يللللي تحديلللدتلللم  هللذا وقلللد
 (.ةأكاديمي 1جامعات خاصة،  5حكومية، 

 ل  × ح 
 

 ن
 ن -ن 

 1 -ن 
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كما تم المعاينة من هذا المجتم  باختيلار علدة         
ات عشللوائياً مللن بللين كللل التجمعللات التللي يتكللون تجمعلل

منهللا المجتملل ، ثللم دراسللة جميلل  الماللردات التللي توجللد 
تمت وقد في هذؤ التجمعات التي تم اختيارها عشوائيا، 

العنقوديلللللللة ذات  المعاينلللللللةالاعتملللللللاد عللللللللي بالمعاينلللللللة 
 One Stage Cluster Samplingالمرحللة الواحلدة 

كانيللة تواجللد ماللردات وذللل  لأنهللا الأنسللب فللي حالللة إم
، ويحتلللوي كلللل (عناقيلللد)المجتمللل  عللللي هيئلللة تجمعلللات 

الصلللياد ، )تجمللل  أو عنقلللود عللللي العديلللد ملللن مالللردات 
تملللت دراسلللة ومعاينلللة جميللل  للللذل  و  (.826:  1993

الماللردات التللي تواجللدت علللي شللكل تجمعللات بالكليللات 
 .  أثناء فترات الراحة المختارة لعينة الدراسة

 :وطريقة جمع البيانات  أداة البحث -ج   

الأداة المستخدمة لجم  البيانات الأولية لهذا البحث      
وصلياغة  إعلدادوقد راعت الباحثلة فلي "  الاستبيان" هي 

لجلللللللة اللخضلللللللوع لأدوات المع ملاءمتهلللللللاالأسلللللللئلة ملللللللدي 
 ،وتسلسل الأسئلة وترتيبها في وض  منطقي ،الإحصائية

وبعلد تصلميم . ةإضافة إلي مراعاة جمي  الشلروط الشلكلي
ارهللللا قبللللل تعميمهللللا لقيللللاس بالباحثللللة باخت اهتمللللتة ئمللللالقا

درجللة الصللدق والثبللات، ثللم قامللت الباحثللة بعرضللها علللي 
فلللللي مجلللللال التسللللللوق وبنلللللاء علللللللي  الأسللللللاتذةنخبلللللة ملللللن 

لتصلللللبح فلللللي  لملللللةلاالالتعلللللديلات  إجلللللراءتهم تلللللم اتوجيهللللل
  .صورتها النهائية

رته هلذا وقبلل الاسلتقرار علللي الاسلتبيان فلي صللو  
النهائيلللة تلللم اختبلللار الاسلللتمارة المبدئيلللة باختبلللار تجريبلللي 

Pilot testing   ملن خللال خمسلة وعشلرون مالردة ملن
الطلللاب، وطلللب مللنهم تسللجيل ملاحظللاتهم علللي القائمللة 

قللللد  ةوكللللذل  تسللللجيل تعليقللللاتهم علللللي أي عبللللارة أو كلملللل

يشوبها الوموض، وكان نتيجلة هلذا الاختبلار وجلود أكثلر 
ي الطللللللاب فهمهلللللا، كملللللا شلللللكي ملللللن كلملللللة صلللللعب علللللل

الطلاب من طول الاستبيان، حيلث تلم التعلديل المطللوب 
فلللي ضللللوء اللوللللة الدارجللللة بلللين الطلللللاب لليللللادة البسللللاطة 

للللرض الاسللللتبيان علللللي أربعللللة . والسلللهولة والوضللللوح ثللللم ع 
وتلم ( أكلاديمي ، وباحلث ، ومملارس ، ومسلئول ) خبلراء 

ي أخللللللللذ آرائهللللللللم ومقترحللللللللاتهم بشلللللللل ن الاسللللللللتبيان المبللللللللدئ
والاسللتبيان المعللدل، وقللد أجملل  الخبللراء الأربعللة علللي أن 

أخلذ مما يتطللب الاستبيان المبدئي كان أكثر طولًا ومللًا 
قلللرت وللللذل  أ .مقترحلللات وتعليقلللات الطلبلللة فلللي الحسلللبان

 .ليهالتي أجريت ع التعديلاتالباحثة 

 :الاستمارة النهائيلة ملن ثلاثلة أقسلام  توقد تكون 
ل عللللللللي أسلللللللئلة تسللللللل ل علللللللن حيلللللللث أحتلللللللوي القسلللللللم الأو 

الخصلللللائص الديموجرافيلللللة للطلبلللللة، بينملللللا أحتلللللوي القسلللللم 
الثلللللاني عللللللي عبلللللارات قيلللللاس أبعلللللاد جلللللودة الخدملللللة فلللللي 

قيلللللللللاس ممؤسسلللللللللات التعلللللللللليم العلللللللللالي والمللللللللل خوذة ملللللللللن 
HEdPERF  بعللللللللد تعديللللللللله وتهيئتللللللللله ليناسللللللللب البيئلللللللللة
اً لنتلللائج اختبلللارات الصلللدق والثبلللات لهلللذا طبقلللالمصلللرية و 

راً القسلم الثاللث اللذي احتلوي عللي عبلارات ، وأخيالمقياس
 . قياس الرضا الكلي للطلاب

وقللد تللم تجميلل  البيانللات باسللتخدام مللدخل الاتصللال       
اللللذي  Personal-Contact Approachالشخصلللي 
 &Sureshchandar,Rajendran)اقترحللللللللللله 

Anantharainan , 2002)  حيللللث تللللم توجيلللله ،
مؤسسلللات المختلللارة، الاسلللتبيان إللللي الطللللاب المقيلللدين بال

وتلللم جمللل  البيانلللات ملللن خللللال التقلللاء الباحثلللة بلللالطلاب، 
جراءاتللل وضلللرورته،  هحيلللث تلللم توضللليح أهلللداا البحلللث وا 

فضلا علي توضيح أهميتله تعلاون كلل طاللب فلي تلدوين 
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البيانلللات بدقلللة والت كيلللد عللللي سلللرية البيانلللات، ثلللم قاملللت 
ملة الباحثة بتولي  القوائم وطلب ملن كلل مالردة قلراءة القائ

بت ني والاستاسار ملن الباحثلة إذا لللم الأملر، مل  مراعلاة 
ملاحظللللة سلللللو  المستقصللللي مللللنهم عنللللد الإجابللللة علللللي 
الاستبيان وعدم وجود اتصالات شاهية بلين الطللاب بعلد 

هللذا . توليلل  القائمللة حتللى لا يتلل ثر الطلللاب بلل راء غيللرهم
وروعللي مراجعللة كللل قائمللة عنللد اسللتلامها لاسللتكمال أي 

اسللللللتبعادها إذا تعللللللذر اسللللللتكمالها، وهللللللذؤ نقللللللص بهللللللا أو 
. الطريقة ربما تكون الأكثر مناسبة لطبيعلة عينلة الدراسلة

بعلللد اسلللتبعاد القلللوائم  –هلللذا وقلللد بلولللت نسلللبة الاسلللتجابة 
وهي تعتبر نسلبة جيلدة خاصلة فلي % 32غير الصالحة 

 .مجال دراسات قياس جودة الخدمة

 :مت يرات البحث وطرق قياسبا  -د     

قامللت وء الدراسللات السللابقة وفللروض البحللث، فللي ضلل    
، وكللذا مراجعللة   HEdPERFالباحثللة بمراجعللة مقيللاس 

العديلللللد ملللللن المقلللللاييس الأصللللللية للمتويلللللرات اللللللواردة فلللللي 
بعلض التعللديلات  بلإجراءالمقيلاس، وقاملت الباحثلة كللذل  

تبعلللاً لطبيعلللة البحلللث، وطبقلللاً لنتلللائج فلللي هلللذؤ المقلللاييس 
وفيما يلي بيان . ؤ المقاييساختبارات الصدق والثبات لهذ

 : متويرات البحث ب

وهى الأبعاد الرئيسية لجلودة  :المت يرات المستقلة  .1
تشللمل ، و  (Firdaus , 2005, 2006) الخدملة

  :المتويرات التالية 

عبلللارة (  18)تتضلللمن و  : ةالجوانتتتب الأكاديميتتت 1/ 1
المسللللللللئوليات الأكاديميللللللللة تجللللللللاؤ تللللللللدور حللللللللول 

لاستشللارات الكافيللة تقللديم امللن حيللث ) الطلللاب 
القلللللللدرة عللللللللي توصللللللليل المعلوملللللللات وتحويلللللللل و 

المقررات الدراسلية لمعرفلة، والقلدرة عللي تحقيلق 

ملللللللدادهم  التواصلللللللل المسلللللللتمر مللللللل  الطللللللللاب وا 
، فضللللللللًا عللللللللي المنتظملللللللة  ةبالتوذيلللللللة المرتلللللللد

مهارات الاتصال الجيد والمواقلا الايجابيلة مل  
، الطللللللللللاب داخلللللللللل وخلللللللللارج قاعلللللللللات اللللللللللدرس

يحتاجهلا تنوع التخصصات التلي  إلي بالإضافة
 .(سوق العمل

( 15)وتتضللللمن  :الجوانتتتتب أيتتتتر الأكاديميتتتتة  7/ 1
عبللللارة تللللدور حللللول العناصللللر الضللللرورية التللللي 
تسلللاعد الطللللاب عللللي الحصلللول عللللي الخدملللة 

وهلللللي تتعللللللق بدرجلللللة كالللللاءة ) ب يسلللللر الطلللللرق 
 المللللللوظاين فللللللي أداء الأعمللللللال المنوطللللللة لهللللللم،

لاسللللتجابة ودرجللللة اوسللللهولة تحصلللليل الرسللللوم، 
للشلللللكاوى المقدملللللة أو الطلبلللللات، والسلللللرعة فلللللي 

مللدي تواجللد المللوظاين، ودرجللة و تقللديم الخدمللة، 
لمسللاعدة الطلللاب والتعللاون قصللوي الاسللتعداد ال

 (.معهم وم  أولياء أمورهم لحل مشاكلهم 
عبلللارات (  6)وتتضلللمن :  الستتتمعة أو الصتتتيت 3/ 1

تللدور حللول الصللورة الذهنيللة لللدي المجتملل  عللن 
وقلللدرة ومللدي انلللدماجها فللي المجتملل ،  المنظمللة

علللللي تحقيللللق رسللللالتها تجللللاؤ الطلبللللة المؤسسللللة 
 . والمجتم 

عبلللارات ( 2)وتتضلللمن :  تستتتبيلات الوصتتتول 4/  1
بملللللللدي قلللللللرب المؤسسلللللللة ملللللللن وسلللللللائل تتعللللللللق 

المواصلللللللللات بشللللللللكل ييسللللللللر الوصللللللللول  إلللللللللى 
المؤسسللللللة، فضلللللللًا عللللللن اللوحللللللات الإرشلللللللادية 
ل وسللللهولة الوصللللول إلللللى قاعللللات الللللدرس داخلللل

المؤسسلللللللة، وتسلللللللهيل مهملللللللة الحصلللللللول عللللللللى 
تايلللللد فلللللي إمكانيلللللة التلللللي  مبسلللللطةالمعلوملللللات ال
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التواجللللد فللللي أمللللاكن تلقللللى الخدمللللة فللللي الوقللللت 
الملائم وب يسر الطرق، ودرجة الاستجابة لتلقي 
الطلبللات مللن خلللال الانترنللت وحللل المشللكلات 

 (.عبر التلياون 

 83)وبلللذل  تضلللمن المقيلللاس فلللي صلللورته النهائيلللة      
تللللم تحديللللد الإجابللللة عليهللللا تبعللللاً لمقيللللاس ليكللللرت ( بللللارةع

المتلللدرج ملللن خملللس اسلللتجابات تبلللدأ ملللن أقصلللي درجلللات 
( 1= )، إلي أقصلي درجلات علدم الموافقلة (5=)الموافقة 

 (. 8= )م  وجود درجة حيادية في المنتصا 

 :المت يرات التابعة  .7

عبللارة تللدل علللي ( 1)ويتضللمن : الجتتودة الكليتتة  7/1
ي لجودة الخدمة، وقد تلم اسلتخدام المستوي الكل

المقيللللاس المتللللدرج ليكللللرت المكللللون مللللن خمللللس 
إلللي كللون الخدمللة ( 1)نقللاط حيللث يشللير الللرقم 

إلللي أن جللودة ( 5)سلليئة جللداً بينمللا يشللير الللرقم 
فللي قيللاس الاسللتعانة ، حيللث تللم  الخدمللة ممتللالة

 Cronin &Taylor)الجلودة الكليلة بمقيلاس 

,1994)   ، (Teas ,1994). 
أمللا قيللاس متويللر الرضللا فقللد   :الريتتا الكلتتي  7/7   

تللم اسللتخدام مقيللاس عللام لقيللاس رضللا الطلللاب 
عللن الخدمللة التعليميللة بصللاة عامللة، وذللل  مللن 
خلللال عبللارتين تللم قياسللهما أيضللاً علللي مقيللاس 
ليكلللللرت المتلللللدرج الخامسلللللي، وقلللللد تلللللم حسلللللاب 
متوسللللط درجتللللي العبللللارتين لكللللل ماللللردة لتمثللللل 

تويللللر الرضللللا الكلللللي دة بالنسللللبة لمدرجللللة الماللللر 
 (.1993العاصي ، )

 :الأساليب الإحصالية لتحليل البيانات  -تم     

الانحللللدار المتعللللدد تحليللللل تللللم اسللللتخدام أسلللللوب  
 رض الأولالللللاختبللللار العلاقللللة المنصللللوص عليهللللا فللللي ال

بلللافتراض وجلللود تللل ثير لهبعلللاد الأربعلللة المسلللتقلة  والثاللللث
فلللي ( لكليلللة الجلللودة ا) ملللن ناحيلللة عللللي المتويلللر التلللاب  

ملن في الالرض الثلاني، ( الرضا الكلي ) الارض الأول و
R) خللللال معلللاملات التحديلللد 

7
، ومعلللاملات الانحلللدار ( 

(b  ) والتللي  تعكللس قللوة تلل ثير المتويللرات المسللتقلة علللي
 Powerوكلللللللللذل  قللللللللللدرتها التنبؤيللللللللللة  ،تويلللللللللر التللللللللللاب مال

Predictive   فضلللًا علللي بيللان قللدرة لمتويللر التللاب ل ،
فللي تاسللير  ةيللر ملن المتويللرات المسلتقلة علللي حلدكلل متو

 .( (Cronin and Taylor , 1994 والرضلاجلودة ال
أسللللوب تحليلللل الانحلللدار البسللليط لاختبلللار كملللا اسلللتخدم 

العلاقلللة المنصلللوص عليهلللا فلللي الالللرض الثلللاني بلللافتراض 
من ناحية ( الجودة الكلية ) وجود ت ثير للمتوير المستقل 

 (.ضا الكلي الر ) علي المتوير التاب  

 العلللللامليكملللللا اسلللللتخدم البحلللللث كلللللذل  التحليلللللل  
Factor Analysis  للتحقللللللق مللللللن صللللللدق مقيللللللاس

HEdPERF  ،خرونبلللاكومعاملللل ألالللا ل Cronbach 

alpha (α)  للتحقلللق ملللن ثبلللات المقيلللاس، فضللللًا علللن
اسلللتخدام بعلللض الاختبلللارات التلللي تقللليس ملللدي صللللاحية 

NFI , RMSEA , AGFI , Xالمقياس مثل اختبلار 
2 

وكاللللللاءة والتللللللي تعتبللللللر مؤشللللللرات هامللللللة لتحديللللللد جللللللودة 
 ( Zhou , 2004 ) وصلللاحية المقيلللاس المعللدل 

بالإضللللافة إلللللي بعللللض الإحصللللاءات الوصللللاية كالوسللللط 
الحسللابي والانحللراا المعيللاري والنسللب المئويللة لإجابللات 

 .ماردات البحث
 متحليل ومناقشة نتالن البحث واختبار فروي: اً بعسا

 :الاختبارات التالية  تم إجراء    
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 :اختبار صدق المقياس ( 1)

تلم إحصلائيا، ( HEdPERF)لاختبار صلدق مقيلاس    
ب سلللللوب العوامللللل الأساسلللللية  العلللللامليالتحليللللل  اسللللتخدام

وبطريقللة التبللاين الأقصللى، لاختصللار المتويللرات فللي أقللل 
تقسيمها لمجموعلات يطللق عللي كلل لعدد من العوامل، و 

حيث يلتم هلذا التحويلل . و بعدل أمجموعة منها اسم عام
علي مصاوفة الارتباطلات بلين المتويلرات، بحيلث يتكلون 
كللللل عامللللل مللللن متويللللرات شللللديدة الارتبللللاط ملللل  مكونهللللا 

حيلللث أن  .الأصللللي، قليللللة الارتبلللاط بالمكونلللات الأخلللرى
هنا  أربعة معايير ينبوي توافرها في نتيجلة هلذا التحليلل 

(Hair et al., 1998) وهي: 

لمئويللللللة التراكميللللللة للتبللللللاين الماسللللللر أن النسللللللبة ا -1
 . 0.60تعطي دلالة أكبر عندما تليد عن 

  Eigen Valueألا تقللل قيمللة الجللذر الكللامن  -7
 .عن الواحد الصحيح

حتللللى تكللللون  0.2تشللللبعات العوامللللل عللللن ة ليللللاد -8
 .ذات دلالة إحصائية 

 Communatityأن قيملللللللة التبلللللللاين المشلللللللتر   -2
يلرات ، وياضل اسلتبعاد المتو( 0.50)تقبل عند 

 (.7007، نخلة)ن هذا الحد عالتي تقل قيمتها 

ويوضلح  .وقد أخلذت كلل هلذؤ المعلايير فلي الاعتبلار    
ملي للمكونللللللات انتللللللائج التحليللللللل العلللللل( 1)الجللللللدول رقللللللم 

 . HEdPERFالأساسية للنموذج 

 (1)جدول رقم 

  HEdPERF نتالن التحليل العاملي لمكونات نموذج 

 اســــمقيـارات الـــعب

قيم  بعات العواملتش
التباين 
 المشترك

العامل 
 الأول

العامل 
 الثاني

العامل 
 الثالث

العامل 
 الرابع

      ( الجوانب أير الأكاديمية : ) العامل الأول -أ
استتجابة المتو فين لمطالتب الطتلاب رأتم سرعة  -1

 .ي وط العمل
07627    0721 

درجتتتتة التعتتتتاط  متتتتع الطتتتتلاب وطمتتتت نتبم عنتتتتد  -7
 .رض للمشكلاتالتع

07273    0765 

درجتتة الشتتعور بالأمتتان عنتتد إجتتراي أي معتتاملات  -3
 .داخل المؤسسة

07561    0754 

 0757    07520 .درجة تمتع المو فين باللط  وحسن الخلق -4
درجتتتتة كفتتتتاية كتتتتل مو تتتت  فتتتتي أداي الأعمتتتتال  -5

 .المنوطة لبم 
07057    0760 
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 اســــمقيـارات الـــعب

قيم  بعات العواملتش
التباين 
 المشترك

العامل 
 الأول

العامل 
 الثاني

العامل 
 الثالث

العامل 
 الرابع

المتتو فين درجتتة اممتمتتام الشخصتتي متتن جانتتب  -6
 .بالطلاب

07576    0760 

 0725    07221 .التحديدبدرجة تعر  الإدارة باحتياجات الطلاب  -2
 0723    07222 .بالطلابالكلي  درجة اممتمام -0
 0720    07012 .الكفاية في التعامل مع الشكاوى والت لمات -0

 قبتتلتتتوافر مبتتارات امتصتتال الجيتتد متتن درجتتة  -10
 .لطلاببا المو فين

07605    0757 

درجتتتة المستتتاواة بتتتتين الطتتتلاب فتتتي المعاملتتتتة  -11
 .وامحترام

07537    0750 

 0722    07206  .مستوي ن افة المبني -17
 0726    07003 .السماح بتكوين اتحادات الطلابمقدار  -13
 0766    07077 .ةتي المؤسستعلي شكل مبان ةموافقالدرجة  -14
علتتتتي الإمكانيتتتتات الموجتتتتودة  ةفقتتتتمواالدرجتتتتة  -15

 .بقاعات الدرس من إياية وأرييات وتبوية
07261    0722 

      (الجوانب الأكاديمية:)العامل الثاني -ب
درجتتة احتتتواي المقتتررات الدراستتية علتتي المعرفتتة  -1

 .والتطبيقات
 07232   0725 

درجة إ بار الأساتذة للاتجامات اميجابيتة نحتو  -7
 .الطلاب

 07250   0720 

 0723   07037  .درجة التواصل المستمر بين الأساتذة والطلاب -3
درجتتتة استتتتجابة الأستتتاتذة لملاح تتتات وتعليقتتتات  -4

 .الطلاب
 07205   0725 

درجة توفير الوقت الكتافي والمناستب متن جانتب  -5
 .الأساتذة لتقديم النصة والمشورة للطلاب

 07077   0720 

 0720   07050   .داخل قاعات الدرسشرح الدرجة كفاية  -6



 لتعليميةات االخدم ةقياس جودنموذج مقترح ل

 

: ، ص ص 7002، لأولجامعة المنصورة، المجلد الحادي والثلاثون، العدد ا -المجلة المصرية للدراسات التجارية، كلية التجارةشيرين حامد محمد أبو وردة، . د
722- 873. - 80 - 

 

 اســــمقيـارات الـــعب

قيم  بعات العواملتش
التباين 
 المشترك

العامل 
 الأول

العامل 
 الثاني

العامل 
 الثالث

العامل 
 الرابع

 0765   07257  .درجة توافر الخبرات الأكاديمية والتعليمية -2
المواقتت  الإنستتانية للأستتاتذة تجتتاه الطلبتتة داختتل  -0

 .وخارج قاعات الدرس
 07217   0720 

وجتتتتتود الأن متتتتتة التتتتتتي تتتتتتن م مستتتتتاعدة  متتتتتدي -0
الأستتاتذة للطتتلاب فتتي فبتتم متتا يصتتعب علتتيبم 

 .ارج قاعات الدرسداخل وخ

 07017   0727 

درجتتتة امستتتتجابة لآراي الطتتتلاب لتحستتتين أداي  -10
 .الخدمة

 07240   0762 

درجتتتتة استتتتتخدام وستتتتالل تبستتتتيط المعلومتتتتات  -11
 .وتوصيلبا

 07216   0761 

درجة السماح للطلاب بقدر معقول من الحرية  -17
  .للتعبير عن آرالبم

 07250   0760 

 0701   07000  التخصصات والأقسام درجة تنوا  -13
      (.السمعة أو الصيت)العامل الثالث  -ج
درجة تمتع المؤسسة التعليمية بالسمعة الحسنة  -1

مطلوبة في  أكاديميةتخصصات من  مفيما تقدم
 .سوق العمل

  07002  0723 

درجة الثقة فيما تقدمتة المؤسستة التعليميتة متن  -7
 .خدمات

  07215  0726 

درجة تطابق الخدمة التعليمية مع متا متو معلتن  -3
 .عنم مسبقاً 

  07013  0704 

درجتتتة التحتتتديث فتتتي الأستتتلوب التعليمتتتي التتتذي  -4
 .المؤسسة تتبعم

  07200  0727 

 0766  07601   .المؤسسة التعليمية درجة تطور وتجدد-5
 فتتتيوويتتتعبم   الإدارة بتتتالطلابدرجتتتة امتمتتتام  -6

 .أولويتبا قالمة
  07627  0721 
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 اســــمقيـارات الـــعب

قيم  بعات العواملتش
التباين 
 المشترك

العامل 
 الأول

العامل 
 الثاني

العامل 
 الثالث

العامل 
 الرابع

      (تسبيلات الوصول: )العامل الرابع -د
درجتتة تتتوفير الخدمتتة بتتالقرب متتن مكتتان إقامتتة  -1

 .أسرتي
   07000 0727 

لاستفستتتتتتارات والشتتتتتتكاوى امستتتتتتتجابة لدرجتتتتتتة  -7
 .بالتليفون

   07210 0765 

 0762 07600    .درجة قرب المؤسسة من مواق  السيارات -3
ساعد في الوصتول تإرشادية درجة توافر لوحات  -4

 .لقاعات الدرس
   07221 0721 

  7771 7746 3714 3765 .بعد التدوير: الجذر الكامن
  11701 14707 1670 73764 %النسبة الملوية للتباين المفسر
  60700 50706 43774 73706 %النسبة الملوية التراكمية للتباين

 نتالن التحليل الإحصالي  :المصدر   

نله ايظهلر التحليلل العلاملي ( 1)ن الجدول رقم م 
يمكللن اشللتقاق أربعللة أبعللاد رئيسللية مللن العبللارات الأصلللية 

 HEdPERFحتللوي عليهللا مقيللاس يوالتللي ( عبللارة  83)
، وهللي الجوانللب غيللر الأكاديميللة، والجوانللب الأكاديميللة، 

الصلليت، تسللهيلات الوصللول، وبمقارنللة نتللائج  السللمعة أو
اسللللللة الحاليللللللة والخاصللللللة بالأبعللللللاد التحليللللللل العللللللاملي للدر 

الأربعللللة المشللللتقة مللللن المقيللللاس، بتللللل  الأبعللللاد التللللي تللللم 
 , Firdaus , 2005)التوصللل إليهللا مللن دراسللات 

يتضلللح وجلللود اخلللتلاا بينهملللا، حيلللث أوضلللحت  (2006
الدراسللللة الأولللللي أنلللله يمكللللن اشللللتقاق سللللتة أبعللللاد رئيسللللية 

 21)لجلللللودة الخدملللللة التعليميلللللة ملللللن البيانلللللات الأصللللللية 
الجوانللللللب الأكاديميللللللة، الجوانللللللب غيللللللر : وهللللللي ( بللللللارةع
كاديمية، البرامج الدراسلية، الاهلم، السلمعة أو الصليت، الأ

إلي توصلت الدراسة الثانية  نفي حي. تسهيلات الوصول
ضللرورة تعللديل المقيللاس، حيللث أنلله يمكللن اشللتقاق خمسللة 

الجوانلب  :هي أبعاد رئيسية فقط لجودة الخدمة التعليمية 
السلمعة، تسلهيلات  الجوانب الأكاديمية، يمية،غير الأكاد

كملللا أظهلللر تحليلللل العواملللل  .الوصلللول، البلللرامج الدراسلللية
وجللود تللرابط كبيللر بللين الأبعللاد الأربعللة المعللدل  للمقيللاس

المكونلللللة لجلللللودة الخدملللللة وبلللللين العبلللللارات الارعيلللللة التلللللي 
تشرحها، ويتضلح هلذا ملن ارتالاع قليم معلاملات الارتبلاط 

المعللدل  HEdPERFمكونللة لمقيللاس لمعظللم العبللارات ال
 . في هذؤ الدراسة

 :اختبار ثبات المقياس ( 7)

 HEdPERFتلللم فحلللص درجلللة الثبلللات لمقيلللاس  
المعللللللدل فللللللي الدراسللللللة الحاليللللللة باسللللللتخدام معامللللللل ألاللللللا 
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لكرونبللاخ  لتركيلللؤ علللي الاتسللاق الللداخلي بللين محتويللات 
وذلللللل  للت كلللللد ملللللن ملللللدي  ،رالمقيلللللاس الخاضللللل  للاختبلللللا

وطبقللاً  .ود المتويللرات المسللتخدمة فللي المقيللاستجللانس بنلل
ار يكلللون هنللللا  تجلللانس واتسللللاق كبيلللر بللللين بلللللهلللذا الاخت

ألالللا قيملللة قيلللاس كلمللا اقتربلللت ملالأبعللاد المسلللتخدمة فلللي ا

من الواحد الصحيح والعكس صحيح إذا اقتربت قيمة ألاا 
( 7)والجدول رقم  (.7007 ،أمين وآخرون )من الصار 

للمتويلللللرات، ومعلللللاملات ألالللللا،  يوضلللللح الصلللللورة النهائيلللللة
حصاءات وصاية لكافة المتويرات          .وا 

 ( 7) جدول رقم 

 HEdPERF  وقيم معاملات ألفا لمقياس  ةالإحصاليات الوصفي

 HEdPERFمقياس  بعادأ
عدد 

 العبارات
 المتوسط

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 (α)ألفا 

ارتباط البعد 
الفرعي بالدرجة 
الكلية للمقياس 

 رئيسيال

 ،37 ،35 38 2.88 عبارة 15 الجوانب غير الأكاديمية -1
 ،37 ،91 39 2.52 عبارة 18 الجوانب الأكاديمية -7
 ،25 ،39 30 2.22 عبارات 6 السمعة أو الصيت -8
 ،27 ،32 91 2.78 عبارات 2 تسهيلات الوصول -2

 الإحصالي مخرجات التحليل: المصدر                                      

أن جميللللل  قللللليم معلللللاملات ( 7)تبلللللين ملللللن الجلللللدول رقلللللم ي
ارتبللللاط ألالللللا لكرونبللللاخ لهبعلللللاد الارعيللللة بالدرجلللللة الكليلللللة 

 Correlated Ilem-Totalللمقيلللللاس الرئيسلللللي 

Correlation   0.01ذات دلالة إحصائية عند مستوي 
، حيللث أنلله تللم اسللتبعاد بعللض المتويللرات التللي لللم تحقللق 

نخللللة ، )لقللليم معلللاملات ألالللا  0.6بلللول الحلللد الأدنلللى المق
والنتيجة أن قيم معلاملات الارتبلاط الموضلحة ، ( 7007

بالجللللدول تعتبللللر مؤشللللر للاتسللللاق الللللداخلي، وبنللللاء عليلللله 
المعلللللدل فللللللي  HEdPERFيمكلللللن القللللللول بللللل ن مقيللللللاس 

 .الدراسة الحالية يتمت  بالثبات الداخلي لعباراته

 

 

 :المقياس جودة وكفاية صلاحية و  اختبار( 3)

هنللا  مجموعللة مللن الاختبللارات التللي اسللتخدمتها  
وكاللاءة الدراسللات السللابقة للحكللم علللي جللودة وصلللاحيته 

وملللن أهلللم هلللذؤ الاختبلللارات والتلللي اسلللتخدمتها ، سييالمقلللا
،  Chi-Squareالباحثلللللة فلللللي الدراسلللللة الحاليلللللة، اختبلللللار

7كا ةحيث أن قيمو 
تتجه للمعنوية في حالة العينات كبيرة  

 Relativeخدمت الباحثلللللللللة قلللللللللد اسلللللللللتف، الحجلللللللللم

Likelihood Ratio   والللذي يقلليس النسللبة بللين قيمللة
ودرجللللات الحريللللة، بحيللللث يتحللللدد المسللللتوي المقبللللول  7كللللا

أو أقلللللللللل  5للصللللللللللاحية عنلللللللللدما تكلللللللللون هلللللللللذؤ النسلللللللللبة 
(Eisen,Wilwox& Leff, 1999). 
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كمللللا تللللم إجللللراء عللللدد آخللللر مللللن الاختبللللارات التللللي        
HEdPERFتقلللللليس صلللللللاحية مقيللللللاس 

 
المعللللللدل مثللللللل  

 Normed Fit Index (NFI) , Adjustedاختبلار 

GFI (AGFI), Good of Fit Index (GFI)  والتلي
تقلللوم جميعهلللا عللللي حلللذا أو تقليلللل تللل ثير حجلللم العينلللة، 

بلين الصلار  تتقل  القليم الناتجلة علن تلل  الاختبلاراحيث 
لللل  تالقيمللة الناتجلللة عللن  تاقتربلللفللإذا والواحللد الصلللحيح، 
شير إلي جودة فان ذل  ي لواحد الصحيحالاختبارات من ا

وأخيرا تم . ( Bryne , 1994)للنموذج  عالية ةوصلاحي
 Root Mean Standard Error ofإجلراء اختبلار 

Approximation (RMSEA)  والللذي يعتبللر بمثابللة
 Brown)أفضلللل مؤشلللر للحكلللم عللللي كالللاءة المقيلللاس 

&Cudeck , 1993).  

اء اختبلارات نتلائج إجلر ( 8)ويوضح الجلدول رقلم  
المعللللللللللدل   HEdPERFالصلللللللللللاحية وكاللللللللللاءة نمللللللللللوذج 

 .وتاسيرها
 (3)دول رقم ج

 المعدل HEdPERFمؤشرات الحكم علي جودة وكفاية وصلاحية مقياس 
 الاختبار

نتيجة 
 الاختبار

 التفسير
الحكم علي 
 المقياس

Relative likelihood     

Ratio (X
2
/ df) 

7كا
(X

2
)  
 (df)درجات الحرية 

 ( p)ى المعنويةمستو   

1.82 
 
92.82 

21 
0.07 

تميللل إلللي أن تكللون معنويللة فللي  7حيللث أن قيمللة كللا
العينللات الكبيلرة لللذا سنسللتخدم النسلبة بللين قيمللة حاللة 
إذا وتعتبللللر النسللللبة مقبوللللللة  ،درجللللات الحريللللة/  7كللللا

  5 ≥النسبة هذؤ كانت 

صلللللللاحية عاليللللللة 
 للمقياس

Goodnees of fit Index 

(GFI) 0.331 
لاحية المقياس إذا اقتربت القيمة من الواحلد تلداد ص
 الصحيح

صلللللللاحية عاليللللللة 
 للمقياس

Adjusted GFI (AGFI) 0.322 
مللللللن الواحللللللد  بتلللللللداد صلللللللاحية المقيللللللاس بللللللالاقترا

 الصحيح
صلللللللاحية عاليللللللة 

 للمقياس

Normd fit Index (NFI) 0.92 
جللللللللللللللودة عاليللللللللللللللة  من الواحد الصحيح  بتلداد جودة المقياس بالاقترا

 ياسللمق
Root Mean Standard 

Errror of Approxiation   

     (RMSEA) 

0.072 
كالللللللللللللاءة عاليلللللللللللللة  0.05>تلداد كااءة المقياس إذا كانت القيمة 

 للمقياس

 .نتالن التحليل الإحصالي: المصدر 

وبمراجعللللللة جميلللللل  قلللللليم ( 8)مللللللن الجللللللدول رقللللللم  
الاختبارات وتاسيراتها يتبين أن المقياس المعدل اللذي تلم 
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التوصل إليه في الدراسة الحالية لقياس جودة الخدمة فلي 
مؤسسلللللات التعلللللليم العلللللالي يعكلللللس درجلللللات عاليلللللة ملللللن 

 .لكااءةواالجودة الصلاحية و 
جتتودة باختبتتار قتتدرة المقيتتاس التفستتيرية والتنبؤيتتة  -2

 :الخدمة في مؤسسات التعليم العالي

 تللللم اختبللللار قللللدرة المقيللللاس علللللي تاسللللير الجللللودة 
للجللللودة والرضللللا  يللللةقدرتلللله التنبؤ تحديللللد   وكللللذل ،والرضللللا

لخدمات التي يقدمها قطاع التعليم العالي في مصر ملن ل
 .خلال اختبار فروض الدراسة

العلاقتتتتة بتتتتين أبعتتتتاد جتتتتودة نتتتتتالن اختبتتتتار  4/1
   :ة التعليمية  وجودة الخدمة الكليةالخدم

لدراسللة هللذؤ العلاقللة تللم صللياغة الاللرض الأول مللن      
تللللؤثر أبعللللاد جللللودة  " :يللللنص علللللي أنلللله  البحللللث والللللذي

الجوانللللب غيللللر )المعللللدل  HEdPERFالخدمللللة لمقيللللاس 
الأكاديميللللللة، الجوانللللللب الأكاديميللللللة، السللللللمعة، تسللللللهيلات 

عللللللي الجلللللودة الكليلللللة للخدملللللة  معنويلللللاً  تللللل ثيراً ( الوصلللللول
ويشللير . "المصللرية المقدمللة فللي مؤسسللات التعللليم العللالي

 :رض إلي أن اهذا ال

الجوانلللب غيلللر الأكاديميلللة، )د  =ليلللة جلللودة الخدملللة الك  
 (.، السمعة، تسهيلات الوصولةالجوانب الأكاديمي

فقد تم استخدام تحليل الانحدار  رضاولاختبار هذا ال    
المتعلللدد، وقلللد أوضلللحت نتلللائج التحليلللل فلللي الجلللدول رقلللم 

 : كما يلي ( 2)

 (4)جدول رقم 
 رض الأولفنتالن التحليل الإحصالي لل

 تقلةالمتغيرات المس

معامل 
الارتباط 

 R) المتعدد
) 

معامل 
R)التحديد

2) 
قيمة 

 المحسوبة"ف"
معامل 
 الانحدار

قيمة 
 الجدولية"ف"

 أير الجوانب
 6.20 08. **13.575 0.81 0.565 الأكاديمية 

 6.20 0.93 **28.0225 0.53 0.265 الجوانب الأكاديمية 
 6.20 0.52 **72.78 0.82 0.610 السمعة أو الصيت

 8.36 0.76 *8.2336 0.75 0.505 يلات الوصولتسب
 0.01مستوي معنوية * *                                 0.05مستوي معنوية *

 :يتية ما يلي ( 4)جدول رقم المن 
 :بالنسبة لبعد الجوانب أير الأكاديمية  4/1/1
للبعلللللللد الخلللللللاص بالجوانلللللللب غيلللللللر تللللللل ثير وجلللللللد ي 

عنلد مسلتوي معنويلة  ةلكليالأكاديمية علي جودة الخدمة ا
بينمللللللا  13.57محسللللللوبة ال" ا " ، حيللللللث بلوللللللت 0.01

وبللللللل  معامللللللل الارتبللللللاط  6.20الجدوليللللللة  " ا " بلوللللللت
، مما يدل علي  0.81بينما بل  معامل التحديد  0.565

جلللودة الخدملللة ملللن معلللدل التويلللر الحلللادث فلللي % 81أن 
 .الجوانب غير الأكاديميةراج  للتوير في الكلية 
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 :النسبة لبعد الجوانب الأكاديمية ب 4/1/7
لبعللد الخللاص بالجوانللب الأكاديميلللة تلل ثير ليوجللد  

، 0.01عللللي جلللودة الخدملللة الكللللي عنلللد مسلللتوي معنويلللة 
" ا " بينما بلوت  28.02المحسوبة " ا " حيث بلوت 
،  0.265، وبللللللللل  معامللللللللل الارتبللللللللاط  6.20الجدوليللللللللة 

ل من معد% 53وهذا يوضح أن  0.53ومعامل التحديد 
جلودة الخدملة الكليلة راجل  للتويلر فلي  التوير الحادث فلي
 .الجوانب الأكاديمية 

 :بالنسبة لبعد الشبرة أو الصيت 4/1/3
لبعللللد الشلللللهرة علللللي جلللللودة  تللللل ثيريتضللللح وجللللود  

" حيللث بلوللت  0.01الخدمللة الكلللي عنللد مسللتوي معنويللة 
 6.20الجدولية " ا"بينما بلوت  72.78المحسوبة " ا 

، بينملللللا بلللللل  معاملللللل  0.610لارتبلللللاط ، وبلللللل  معاملللللل ا
من معدل التويلر % 82، مما يوضح أن  0.82التحديد 

مستوي الشهرة الجودة الكلية راج  للتوير في الحادث في 
 .أو الصيت

 
 :بالنسبة لبعد تسبيلات الوصول  4/1/4
عللي تسهيلات الوصول لبعد  ت ثيريتضح وجود  

، حيللث 0.05عنللد مسللتوي معنويللة  ةجللودة الخدمللة الكليلل
الجدوليلة " ا"بينملا بلولت  8.233المحسلوبة " ا"بلوت 
، بينمللللللا بللللللل   0.505، وبللللللل  معامللللللل الارتبللللللاط  8.36
من معدل % 75، مما يوضح أن  0.75مل التحديد امع

 .تسهيلات الوصول الجودة راج  لالتويير الحادث في 
يتضللللح ممللللا سللللبق أن الأبعللللاد الأربعللللة لمقيللللاس  

HEdPERF  قللة معنويللة قويللة بجللودة المعللدل علللي علا
فللي مؤسسللات التعللليم العللالي فللي مصللر ،  ةالخدمللة الكليلل

 : ويتضح ذل  من

  علاقلللة الارتبلللاط ذو الدلاللللة الإحصلللائية القويلللة
فيملللللللا بلللللللين الأبعلللللللاد الأربعلللللللة والجلللللللودة الكليلللللللة 

(0.565  ،0.265  ،0.610  ،0.505).  

  معنويللللة، " بيتللللا"أن جميلللل  معللللاملات الانحللللدار
تكشلللا علللن الأهميلللة النسلللبية وهلللذؤ المعلللاملات 

 (أبعللللاد الجلللودة الأربعللللة )  للمتويلللرات المسلللتقلة
الانحلللللدار فلللللي التنبلللللؤ بلللللالمتوير داخلللللل معادللللللة 

أوضللللللحت ، كمللللللا (الجللللللودة الكليللللللة ) المسللللللتقل 
أن بعللللدي الجوانللللب ( بيتللللا)معلللاملات الانحللللدار 

ة أو الصللللللليت ملللللللن أكثلللللللر السلللللللمعالأكاديميلللللللة و 
لها ت ثيراً هو الأبعاد ت ثيراً في جودة الخدمة، وأق

 . تسهيلات الوصول

  بعللد يسللتطي  أن يتنبلل  بجللودة الخدمللة أن أفضلل  
فلللللللللي تلللللللللل  المؤسسلللللللللات هلللللللللو بعلللللللللد الجوانلللللللللب 
الأكاديمية، حيث اسلتطاع هلذا البعلد بمالردؤ أن 

ملللللن حجلللللم التبلللللاين فلللللي الجلللللودة % 53ياسلللللر 
 .الكلية

الاللرض الأول للبحللث صللحة النتللائج وتؤيللد هللذؤ  عمدوتلل
المعللدل  مقيللاسللاسلليرية والتنبؤيللة علللي القللدرة التوتؤكللد 

لجللللودة الخدمللللة فللللي    HEdPERF فللللي هللللذؤ الدراسللللة 
 .مؤسسات التعليم العالي في مصر

وللت كتتتتد متتتتن صتتتتحة نتتتتتالن  اتبعتتتتت الباحثتتتتة  
منبجية بعض الدراسات السابقة في مذا المجتال والتتي 

ار العلاقة بين الجودة الكلية والريتا بتقترح يرورة اخت
 بعتادالأار قتدرة بت  يتتم اختبمالعلاقة بينثبوت ابو   الكلي

 مقيتتتتتاسالتتتتتتي يحتتتتتتوي عليبتتتتتا لجتتتتتودة الأربعتتتتتة ل

HEdPERFلريتتتتتا الكلتتتتتي اتفستتتتتير عتتتتتدل علتتتتتي الم
Overall Satsifaction  (Zhou , 2004 ; 
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Sakthivel &Raju , 2006) اره بتومو ما سيتم اخت
 .في الفريين الثاني والثالث

الخدمتتتة نتتتالن اختبتتار العلاقتتتة بتتين جتتودة   4/7
 :  الكلية  والريا الكلي

 نيلدراسلللة هلللذؤ العلاقلللة تلللم صلللياغة الالللرض الثلللا 
 جودة الخدمةتؤثر : " ينص علي أنه  والذي  من البحث

ويمكلن ، "للطللاب الكللي الرضلاالكلية تل ثيرا معنويلا عللي 
د = الرضلللا   :صلللياغة هلللذؤ العلاقلللة عللللي النحلللو التلللالي 

فقلد تلم اسلتخدام  ،رضالهلذا ال لاختبار، و  (جودة الخدمة)
تحليلللل الانحلللدار البسللليط ، وقلللد أوضلللحت نتلللائج التحليلللل 

  :كما يلي ( 5)في الجدول رقم 
 (5)دول رقم ج                 

 رض الثانيفنتالن التحليل الإحصالي لل

المت ير 
 المستقل

معامل 
امرتباط 
البسيط 

(R ) 

معامل 
التحديد 

(R
2
) 

معامل 
 امنحدار

مستوي 
 المعنوية

جودة 
أقل من  17056 07062 07031 الخدمة

0701 

يتضلح أن كللًا ملن معاملل ( 5)من الجلدول رقلم  
( 0.362)ومعامللللل التحديللللد ( 1.056)الانحللللدار وقيمللللة 

، ممللللا يشللللير إلللللي 0.01معنللللوي عنللللد مسللللتوي أقللللل مللللن 
معنوية النموذج وأنه يمثلل العلاقلة بلين الجلودة والرضلا ، 

كملللللا توضلللللح .  كملللللا أن العلاقلللللة بينهملللللا علاقلللللة طرديلللللة
ائج أيضللاً إلللي أن العلاقللة الإرتباطيللة بللين المتويللرين النتلل

نهلللللا معنويلللللة عنللللد مسلللللتوي أقلللللل ملللللن ، ( 0.98)كبيللللرة  وا 
رض الثلللاني بالنسلللبة الللوهلللذا يشلللير إللللي ثبلللوت ال( 0.01)

 .المعنوية بين الجودة والرضا للعلاقة

نتتتتتالن اختبتتتتار العلاقتتتتة بتتتتين أبعتتتتاد جتتتتودة  4/3
 :  الكلي والرياالخدمة التعليمية  

،  الثاللث سة هلذؤ العلاقلة تلم صلياغة الالرضلدرا
تسللتطي  الأبعللاد الأربعللة لجللودة  :"يللنص علللي انللهوالللذي 

الجوانللللب ) المعللللدل  HEDPERFمقيللللاس الخدمللللة فللللي 
غير الأكاديمية، الجوانب الأكاديمية، السلمعة، تسلهيلات 

وقلللللد تلللللم   ".تاسلللللير الرضلللللا الكللللللي للطللللللاب( الوصلللللول 
ويوضللح الجللدول رقللم  اسللتخدام تحليللل الانحللدار المتعللدد،

  :كما يلي رضاالهذا  تحليل نتائج( 6)

 (6)جدول رقم 

 رض الثالثفنتالن التحليل الإحصالي لل
نموذج الجودة لأبعاد 

HEdPERF 
معامل الارتباط 

 ( R)المتعدد 
معامل التحديد 

(R
2
) 

قيمة 
 المحسوبة"ف"

قيمة 
 الجدولية"ف"

 6.20 **19.57 0.22 0.666 الجوانب غير الأكاديمية 
 6.20 **58.33 0.69 0.382 الجوانب الأكاديمية 

 6.20 **79.17 0.22 0.663 السمعة 
 8.36 *2.83 0.86 0.605 تسهيلات الوصول

 0701مستوي معنوية * *                 0705مستوي معنوية * 
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يتضللح أن الأبعللاد الأربعللة ( 6)مللن الجللدول رقللم  
ؤثر تلللل ثيراً المعللللدل تلللل HEdPERFقيللللاس مللجللللودة فللللي 
 ، .(01)لرضلا الكللي عنلد مسلتوي معنويللة امعنويلاً عللي 

باسللتثناء البعلللد الخلللاص بتسلللهيلات الوصلللول اللللذي يلللؤثر 
كمللا يتضللح . .( 05)تلل ثيراً معنويللاً عنللد مسللتوي معنويللة 

وجود علاقة ارتباط ذو دلالة إحصائية معنويلة قويلة بلين 
ت الأبعلاد الأربعلة والرضلا الكللي يتضلح ذلل  ملن معللاملا

وتشلللللللللير ، ( 0.60، 0.66،  0.38،  0.66)الارتبلللللللللاط 
النتللللائج أيضللللا إلللللي أن الجوانللللب الأكاديميللللة هللللي أفضللللل 

تاسللللير  ؤمتنبلللل  للرضللللا حيللللث اسللللتطاع هللللذا البعللللد بماللللرد
 .لرضا الكلي للطلابحجم التباين لمن % 69

نتتتتالن تحديتتتد الأمميتتتة النستتتبية للأبعتتتاد المدركتتتة  4/4
معتتدل   ال HEdPERFلجتتودة الخدمتتة لمقيتتاس 

وتحديد مدي اختلافبا باختلا  طتلاب المؤسستات 
 :   الخاصة والحكومية

لدراسللللة هللللذؤ العلاقللللة تللللم صللللياغة الاللللرض      
 :ينص علي أنه  الراب  والذي

لا توجللللللد فللللللروق معنويللللللة بللللللين إدرا  طلللللللاب " 
مؤسسلللللات التعلللللليم العلللللالي الحكوميلللللة والخاصلللللة 
لههميلللة النسلللبية لأبعلللاد جلللودة الخدملللة لمقيلللاس 

HEdPERF المعدل." 

 : نتائج التحليل( 2)ويوضح الجدول رقم   
 (2)جدول رقم 

المعدل لطلاب مؤسسات التعليم العالي الخاصة  HEdPERFالأممية النسبية لأبعاد جودة الخدمة لمقياس 
 والحكومية    

أبعاد جودة الخدمة لمقياس 
HEdPERF  المعدل 

طلاب 
المؤسسات 
 الحكومية

طلاب 
المؤسسات 

 صةالخا

الاختلاف 
في 

 المتوسطات
 "*ت"قيمة 

 ،56 0.015 0.279 0.212 الجوانب الأكاديمية -1
 ،03- 0.005 - 0.768 0.763 السمعة أو الصيت -7
 ،08 0.008 0.153 0.155 الجوانب غير الأكاديمية -8
 0.21 -   0.012 - 0.188 0.122 تسهيلات الوصول -2

  أير دالة إحصالياً " ت"جميع قيم     

 مخرجات التحليل الإحصالي: المصدر 

 :ما يلي ( 2)ويتبين من الجدول رقم 

غيللر دالللة إحصللائيا، وهللذا يعنللي أن " ت"أن قلليم  -1
اللللولن النسلللبي المعطلللي لأبعلللاد جلللودة الخدملللة لا 
يختللللللللللا بلللللللللين طللللللللللاب المؤسسلللللللللات الحكوميلللللللللة 

 .والخاصة

أن نلللوعي الطللللاب قلللد اتاقلللا عللللي ترتيلللب أبعلللاد  -7
وأن . ة بالترتيللب الموضللح بالجللدولالجللودة الأربعلل

بعللد الجوانللب الأكاديميللة احتللل المركللل الأول فللي 
الأهمية، بينما يعتبلر بعلد تسلهيلات الوصلول أقلل 

 . الأبعاد من حيث الأهمية

 .        للدراسةالراب  وتؤكد هذؤ النتائج صحة الارض 
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 :مناقشة نتالن البحث والتوصيات : اً ثامن

 :حث مناقشة نتالن الب -أ

بناء علي ما سبق، يتم مناقشة نتائج البحث ملن  
 :خلال التركيل علي هدفه الرئيسي وهو 

مؤسسللات تحديللد أداة تصلللح لقيللاس جللودة الخدمللة فللي " 
وتحويلهلللا إللللي مقيلللاس نملللوذجي يصللللح ، التعلللليم العلللالي

، ثلللللم الت كلللللد ملللللن قدرتللللله للتطبيلللللق فلللللي البيئلللللة المصلللللرية
والرضلللللللا ة الخدملللللللة جلللللللودبالتاسللللللليرية والتنبؤيلللللللة العاليلللللللة 

يمكللللللن الللللللذي و ، بمؤسسلللللات التعللللللليم العللللللالي فلللللي مصللللللر
 :تحقيلق الأهلداا الارعيلة التاليلة من خللاله الوصول إلي

للمقيللللاس، ثللللم اختبللللار  إجللللراء اختبللللارات الصللللدق والثبللللات
إجللللللللراء جودتلللللللله وكااءتلللللللله وصلللللللللاحيته، فضلللللللللا علللللللللي 

لجللودة ية والتنبؤيللة لتاسللير الالاختبللارات التللي تقلليس قدرتلله 
 إجللللراء ، وأخيللللراً يةمصللللر السللللات التعللللليم العللللالي فللللي مؤس

 ."الاختبارات الكايلة للتحقق من النتائج السابقة 

وقللللد تبللللين مللللن النتللللائج التطبيقيللللة تمتلللل  مقيللللاس  
HEdPERF  مللللللن بدرجللللللة عاليللللللة بعلللللد تهيئللللللة وتعديللللللله

كمللللللا أظهللللللرت . الصلللللللاحيةالكاللللللاءة و الصللللللدق والثبللللللات و 
الأربعلللة  ذو علللدلالنتلللائج القلللدرة العاليلللة لهلللذا المقيلللاس الم

الخدملللة فلللي مؤسسلللات التعلللليم  أبعلللاد عللللي تاسلللير جلللودة
أن الجوانللللللب الأكاديميللللللة أتضللللللح كمللللللا ، العللللللالي بمصللللللر

 تعاسللللتطاحيللللث  ،بماردهللللا هللللي أفضللللل متنبلللل  بللللالجودة
يليهللا البعللد ، % 53بنسلبة الكليللة  لجلودةابماردهلا تاسللير 

الخاص بالشلهرة أو الصليت، ثلم البعلد الخلاص بالجوانلب 
تختلا هذؤ و  .وأخيراً تسهيلات الوصول، اديميةغير الأك

والتللي  (Firdaus , 2006 )دراسللة نتللائج  ملل يجللة النت
 ذو الأبعلاد HEdPERF   قيلاسالقلدرة العاليلة لمأكلدت 

الخدملة فللي مؤسسلات التعللليم  الخمسلة علللي تاسلير جللودة

وأن أفضللل متنبلل  للجللودة هللو تسللهيلات  العللالي بماليليللا،
 .الوصول

الباحثلللللة بإخضلللللاع المقيلللللاس فللللل  الأملللللر اللللللذي د 
إليلله فلللي تللم الوصلللول اللللذي و المعللدل ذو الأبعلللاد الأربعللة 

الدراسللة الحاليللة لمليللد مللن الاختبللارات للت كللد مللن صللحة 
حيللث تللم اختبللار القللدرة ، سلللااً  النتللائج التللي توصلللنا إليهللا

بعلللد الكللللي لرضلللا االتاسللليرية لهبعلللاد الأربعلللة فلللي تاسلللير 
وقللللللللللللد  .الكلي الكلية والرضا اختبار العلاقة بين الجودة
علي لجودة لمعنوي قوي  ت ثيرتوصلت النتائج إلي وجود 

الباحثلة لاسلتكمال الاختبلارات،  شج الأمر الذي ، الرضا
حيلللللللللث تلللللللللم اختبلللللللللار قلللللللللدرة الأبعلللللللللاد الأربعلللللللللة لمقيلللللللللاس 

HEdPERF  لرضا الكللي للطللاباالمعدل علي تاسير 
د يلللللكمليلللللداً مللللن الت النتللللائج ، لتضللللليا بتللللل  المؤسسللللات

والتللي تللم الوصللول إليهللا مسللبقا   - لنتللائج الدراسللة الحاليللة
حيث أكدت النتائج وجلود تل ثير معنلوي قلوي ذو دلاللة  -

إحصلللللائية لهبعلللللاد الأربعللللللة عللللللي الرضللللللا الكللللللي، كمللللللا 
النتلائج أن الجوانللب الأكاديميلة مللن أكثلر الأبعللاد  تظهلر أ

 يليهلا والتنبلؤ بله،  قدرة علي تاسير الرضا الكلي للطلاب
وأخيللللراً تسللللهيلات  ،والجوانللللب غيللللر الأكاديميللللة ،السللللمعة
 .الوصول

 , Zhou)وتختلا هذؤ النتيجلة مل  نتلائج دراسلة        

التي اتبعت تلل  المنهجيلة ، حيلث توصللت إللي  (2004
أن الأبعلللاد الخمسلللة لجلللودة الخدملللة فلللي كلللل ملللن مقيلللاس 

ومقيللللللللللللللللاس الاجلللللللللللللللللوة  SERVPERFالأداء الاعلللللللللللللللللي 
SERVQUAL  شللللرات جيللللدة فللللي تاسللللير لا تعتبللللر مؤ

الاختلاا في مستوي الرضا الكلي فلي مؤسسلات التعلليم 
 .العالي في الصين



 لتعليميةات االخدم ةقياس جودنموذج مقترح ل

 

: ، ص ص 7002، لأولجامعة المنصورة، المجلد الحادي والثلاثون، العدد ا -المجلة المصرية للدراسات التجارية، كلية التجارةشيرين حامد محمد أبو وردة، . د
722- 873. - 82 - 

 

غيللللر أن الباحثلللللة تلللللري أن هلللللذا الاخلللللتلاا فلللللي  
النتللللللائج يضللللللاي أهميللللللة بالوللللللة للمقيللللللاس المعللللللدل الللللللذي 

 توصللللت إليللله الدراسلللة الحاليلللة، حيلللث نجلللح المقيلللاس 

HEdPERF  المعلللللللدل ذو الأربعلللللللة أبعلللللللاد فلللللللي تاسلللللللير
س الجلللللودة ييجلللللودة والرضلللللا وهلللللو ملللللا فشللللللت فيللللله مقلللللاال

،  SERVPERF  &SERVQUALالمعروفلللللللللللللللللللللللللللة  
ملن الت كيلد العمللي عللي أهميلة  نتلائجالفضلًا ما أضافته 

وضللرورة تهيئللة مقللاييس الجللودة المعروفللة لللتلائم ثقافللات 
 industry-specific scaleالدول، وظروا الصلناعة 

 .بتل  الدول

 التارقلةنه يجلب أالباحثة ة، تري ولتاسير هذؤ النتيج     
 الخدمات التي تقدم علي نطاق واس  مثلخصائص بين 
الخللدمات الهندسللية وخللدمات الاستشللارات الإداريللة ،  : )

حيلللث ، والخللدمات التعليميلللة (اللللخ  ..والخللدمات القانونيلللة
الخللدمات تتاللاوت مللن المجموعللة الأولللي مللن يلاحللظ أن 

أملا ، كم علي جودتهلاحيث قدرة العميل علي تقييمها والح
التللللي تقللللدمها مؤسسللللات التعليميللللة  خللللدماتال مجللللالفللللي 

تماملللللاً، فالخلللللدمات فلللللان الأملللللر يختللللللا التعلللللليم العلللللالي 
فضلللًا ، سللتخدمها الطالللب لأول مللرة فللي حياتللهالتعليميلة ي

لعللدم تجربتلله للخللدمات التعليميللة التللي تقللدمها المؤسسللات 
ذهنيللللللة الاكتاللللللاء بتكللللللوين صللللللورة ، و التعليميللللللة المنافسللللللة

ملللللللللن خللللللللللال الاعتملللللللللاد عللللللللللي المنافسلللللللللة لمؤسسلللللللللات ل
 بلللين الطللللاب Word-of-mouthالاتصلللالات الشلللاهية 

وكللللللللذل  علللللللللي الدعايلللللللللة والإعلللللللللان لمقللللللللدمي الخدملللللللللة 
 ةالخدملللللللهللللللذؤ  جللللللودة أن نتلللللللائج، بالإضللللللافة المنافسللللللين
حتلللى ( أكثلللر ملللن أربعلللة سلللنوات )  فتلللرة طويللللةتسلللتورق 

 .تظهر

اخلتلاا أبعلاد جللودة  كملا توصللت النتلائج إللي علدم     
الخدملللللة بلللللين طللللللاب المؤسسلللللات الحكوميلللللة والخاصلللللة، 
حيللث اتاقللا نللوعي الطلللاب علللي ترتيللب الأهميللة النسللبية 

الجوانلللب الأكاديميلللة، : لأبعلللاد الجلللودة الأربعلللة كملللا يللللي 
السمعة أو الصيت، الجوانلب غيلر الأكاديميلة، تسلهيلات 

 .    الوصول
 لجوانتب الأكاديميتةاأن  نجلدوفي مثلل هلذؤ الحاللة       

مللللن ) المرتبطلللة بالمسللللئوليات الأكاديميللللة تجلللاؤ الطلللللاب 
حيللث القللدرة علللي توصلليل المعلومللات وتحويللل المقللررات 
الدراسللية لمعرفللة، والقللدرة علللي تحقيللق التواصللل المسللتمر 
مللللل  الطللللللاب ، فضللللللًا عللللللي مهلللللارات الاتصلللللال الجيلللللد 
والمواقلللا الايجابيلللة مللل  الطللللاب داخلللل وخلللارج قاعلللات 

هلللي ملللن أهلللم الأبعلللاد التلللي تلللؤثر فلللي الجلللودة ( درس الللل
)  أو الصتتتيت ةالستتتمعبالمدركلللة ، يليهلللا البعلللد الخلللاص 

المرتبطلللة بالصلللورة الذهنيلللة للللدي المجتمللل  علللن المنظملللة 
وملللللدي انلللللدماجها فلللللي المجتمللللل ، وقلللللدرتها عللللللي تحقيلللللق 

الجوانتتتتب أيتتتتر ، ثللللم ( رسلللالتها تجللللاؤ الطلبللللة والمجتملللل  
ضللللللرورية التللللللي تسللللللاعد وهللللللي العناصللللللر ال الأكاديميتتتتتتة

الطللللللاب عللللللي الحصلللللول عللللللي الخدملللللة ب يسلللللر الطلللللرق 
تتعلللق بدرجللة كاللاءة المللوظاين فللي أداء الأعمللال  التلليو )

ودرجللللة الاسللللتجابة للشللللكاوى المقدمللللة أو  ،المنوطللللة لهللللم
ملللللدي تواجلللللد و والسلللللرعة فلللللي تقلللللديم الخدملللللة،  ،الطلبلللللات
ودرجلللللة الاسلللللتعداد التلللللام لمسلللللاعدة الطللللللاب ، الملللللوظاين
(. وملللل  أوليللللاء أمللللورهم لحللللل مشللللاكلهم ن معهللللم والتعللللاو 
والمتعلقة بمدي قلرب المؤسسلة  تسبيلات الوصولوأخيراً 

ملللللن وسلللللائل المواصللللللات بشلللللكل ييسلللللر الوصلللللول إللللللى 
المؤسسللللللة، فضلللللللًا عللللللن اللوحللللللات الإرشللللللادية وسللللللهولة 
الوصلللول إللللى قاعلللات اللللدرس داخلللل المؤسسلللة، وتسلللهيل 
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مكانيلة مهمة الحصلول عللى معلوملات مبسلطة تايلد فلي إ
التواجلللللد فلللللي أملللللاكن تلقلللللى الخدملللللة فلللللي الوقلللللت الملائلللللم 

، ودرجلللة الاسلللتجابة لتلقلللي الطلبلللات ملللن وب يسلللر الطلللرق
 هللللي(خلللللال الانترنللللت وحللللل المشللللكلات عبللللر التلياللللون 

فللللي مؤسسللللات التعللللليم  الأبعللللاد الرئيسللللية لجللللودة الخدمللللة
  .سواء كانت حكومية أو خاصة العالي

 :التوصيات -ب

لسابقة يقدم البحث أهم التوصيات من خلال النتائج ا
 :التالية

 ،إعللللادة النظللللر فللللي المقللللاييس الشللللائعة للجللللودة -1
والتلللي تعتملللد عللللى بعلللض المعلللايير والمؤشلللرات 
التللللي قللللد تكلللللون ملللل خوذة ملللللن بعللللض المعلللللايير 
العالميلللللة، حيلللللث أن هلللللذؤ المعلللللايير والمؤشلللللرات 
تركللللل بشللللكل أكبللللر علللللى قيللللاس الأداء بوللللرض 

ختللللا تماملللاً علللن تحسلللين الإنتاجيلللة، وهلللو ملللا ي
تعنى بإنتاج المخرجات التي ماهوم الجودة التي   

 .تحقق وتاي بمتطلبات العملاء وتوقعاتهم

 المعلدلالخدملة  ضرورة الاستعانة بمقياس جودة -7
واللللللذي توصللللللت إليللللله هلللللذؤ الدراسلللللة واللللللذي تلللللم 

، بيئلللة التعلللليم العلللالي فلللي مصلللرتهيئتللله لللليلائم 
إجلللللراء مسلللللح منلللللتظم ضلللللرورة عللللللى أن يراعلللللى 

قياس جودة الخدملة داخلل كلل مؤسسلة للتعلرا ل
فلللللي مسلللللتويات  الاعلللللليعللللللى مسلللللتويات التقلللللدم 
 .الجودة في تل  المؤسسات

الإدارة، وأعضللللاء التلللرويج لالسللللاة الجللللودة لللللدى  -8
هيئللللة التللللدريس ومعللللاونيهم، والإداريللللين، وباقيللللة 

فللللللي مؤسسللللللات التعللللللليم العللللللالي فللللللي العللللللاملين 

 .الجميل  لجعلها أكثر جاذبية وقبولًا لدى ،مصر
مختلللللللا تعنللللللي تحسللللللين فللللللالجودة فللللللي التعللللللليم 

عناصللللللر المنظومللللللة التعليميللللللة بمللللللا فللللللي ذللللللل  
تشللمل جميلل  أعضللاء  التلليالجوانللب الأكاديميللة 

هيئلللللة التلللللدريس ومعلللللاونيهم والمقلللللررات الدراسلللللة 
 ،وطللرق توصلليل المعلومللات والتقنيللات التعليميللة

والجوانب غير الأكاديميلة بملا تشلمله ملن الهيئلة 
وجمي  الموظاين القلادرين عللى إحلداث  الإدارية

التحسين المطلوب في جمي  المواقلا، والسلمعة 
الممتالة والى تحلاول الإدارة ترسليخها ملن خللال 
خلللق منللاخ ملائللم وصللورة ذهنيللة عللن المؤسسللة 

وتسلهيلات الوصلول لدى جمي  فئات المجتمل ، 
تضللمن تحقيللق الجللودة فللي جميلل  المواقللا  التللي

اللدرس أو خارجهلا أو  داخلل قاعلات تسواء كان
 .في البيئة المحيطة بالمؤسسة

اسللللللات والخطللللللط يكافللللللة الس فلللللليإعللللللادة النظللللللر  -2
والبلللرامج لمؤسسلللات التعلللليم العلللالي فلللي مصلللر، 

دراج أبعاد جودة الخدمة  التي توصلت إليها  -وا 
 ضللللمن أهللللدافها واسللللتراتيجياتها  – هللللذؤ الدراسللللة
لتلدعيم قلدرتها عللى مواجهلة متطلبلات وخططها 

 يعتبللرأن ذللل  ، مللن منطلللق جللات السللوقواحتيا
الركيللللة الأساسلللية لتحقيلللق الميللللة التنافسلللية فلللي 

 .سوق الخدمات التعليمية والبحثية

خللللللق نظلللللام اتصلللللالات فعلللللال بلللللين المؤسسلللللات  -5
 ملللللن التعليميللللة وولارة التعللللليم العلللللالي للاسللللتاادة 

طلاعهللا ، إمكانياتهللا وخبراتهللا فللي هللذا المجللال وا 
 فلللليققلللله المؤسسللللة علللللى مللللدى التقللللدم الللللذي تح

، وفللللي ناللللس طريقهللللا نحللللو تبنللللى فلسللللاة الجللللودة
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محاوللللللللة تبسللللللليط الوقلللللللت يجلللللللب عللللللللي اللللللللولارة 
لاللللة المعوقلللات والتعقيلللدات والقيلللود  الإجلللراءات وا 
البيروقراطيللللة التللللي تعللللوق عمليللللة تنايللللذ عمليللللة 

 .تحسين الجودة في تل  المؤسسات

ضللللرورة تعللللديل التشللللريعات الحاكمللللة لمنظومللللة  -6
بهللدا إعطلاء السلللطات الحقيقيللة  التعلليم العللالي

بالشللكل ، الخاصللة لقيللادات المؤسسللات التعليميللة
اللللذي يمكللللنهم ملللن إحللللداث التوييلللرات المطلوبللللة 
لتحسللللين الجللللودة، فللللالتويير يجللللب أن ينبلللل  مللللن 

 .داخل تل  المؤسسات ولا يارض عليها

 ملخص لأمم النتالن :اً تاسع

ألقللت النتللائج النظريللة لهللذا البحللث الضللوء علللى  
. ياس يصلح لقياس جودة الخدمة بقطاع التعليم العاليمق

وتتمثللل المسللاهمة الرئيسللية لهللذا البحللث فللي تحويللله إلللى 
مقيللللللاس نمللللللوذجي يصلللللللح لقيللللللاس جللللللودة الخدمللللللة فللللللي 

ويمكللن عللرض أهللم نتللائج . مؤسسللات التعللليم فللي مصللر
 :البحث فيما يلي

أن النماذج المعيارية والمؤشرات الموضوعة من  -1
مية المختصة تميلل إللى قيلاس قبل الجهات العال

الأداء أكثللر مللن ميلهللا للقيللاس الحقيقللي للجللودة، 
وبالتالي فهي بمثابلة أدوات للرقابلة والحكلم عللى 
الجودة فقط، ولا تعتبر وسيلة من وسائل تطوير 
وتحسلللين جلللودة الخدملللة التلللي تقلللدمها مؤسسلللات 

 .التعليم العالي

ظهلللللور التيلللللارات الاكريلللللة الحديثلللللة والاتجاهلللللات  -7
ي تنللللادى بضللللرورة إحلللللال المللللنهج القياسللللي التلللل

لجودة الخدمة المدركة من جانب الطللاب محلل 

النملاذج المعياريلة ومؤشللرات الجلودة، وأن أشللهر 
: مقياسلللين لقيلللاس جلللودة الخدملللة المدركلللة هملللا 

، ومقيللللللللاس  SERVQUALمقيللللللللاس الاجللللللللوة 
 .SERPERFالأداء الاعلي 

أكلللللدت معظلللللم الدراسلللللات السلللللابقة عللللللى تالللللوق  -8
 SERVPERFالمبنلللللى عللللللى الأداء  المقيلللللاس

عللللى بلللاقي المقلللاييس فلللي قيلللاس جلللودة الخدملللة 
 .وخاصة في قطاع التعليم العالي

أوصلللت الدراسلللات الحديثلللة عللللى أهميلللة تحديلللد  -2
مقيللللاس لجللللودة الخدمللللة، خللللاص بكللللل صللللناعة 

وكللذل  خللاص بكللل ثقافللة، حيللث أن  ةعلللي حللد
المقيللاس الللذي يصلللح لقيللاس الجللودة فللي خدمللة 

لخدملة أخلرى، كملا أن المقيلاس  ما قد لا يصللح
اللللذي يصللللح لقيلللاس جلللودة خدملللة ملللا فلللي أحلللد 
اللللدول لللليس بالضلللرورة صللللاحيته لقيلللاس جلللودة 

 .ناس الخدمة في دولة أخرى

للللذل  طلللورت أحلللدى الدراسلللات الحديثلللة مقيلللاس  -5
خاص بالصناعة لقياس جودة الخدمة في قطاع 

 HEdPERFالتعلللليم العلللالي بماليليلللا، وأسلللمته 
ة بضللللللرورة اختبللللللارؤ فللللللي دول وأوصللللللت الدراسلللللل

مختلاللة وعلللى عينللات مختلاللة فللي ناللس القطللاع 
 (.قطاع التعليم العالي)

ولللذل  كللان مللن المنطقللي اسللتكمال هللذؤ الجهللود  -6
البحثية ملن خللال الدراسلة الحاليلة، حيلث قاملت 
الباحثلللللة بمراجعلللللة المقلللللاييس الأصللللللية للجلللللودة، 
ومقاييس أخرى معدلة وردت في دراسلات أخلرى 

الباحثة بلإجراء بعلض التعلديلات عللي ، وقامت 
تبعلللللللللاً لمسلللللللللتوى ثقافلللللللللة  HEdPERFمقيللللللللاس 
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الطلاب في مؤسسلات التعلليم العلالي فلي مصلر 
، وتبعللللللاً (سللللللواء كانللللللت حكوميللللللة أو خاصللللللة ) 

 .لنتائج اختبارات الصدق والثبات لهذا المقياس

ثم إجراء اختبلارات الصللاحية للمقيلاس المعلدل،  -2
ليللللللللة مللللللللن ولقللللللللد أظهللللللللرت النتللللللللائج درجللللللللات عا

الصللللللاحية والجلللللودة والكالللللاءة طبقلللللاً للتقلللللديرات 
الناتجلللة ملللن تحليلللل البيانلللات، وهلللذا يشلللير إللللى 
إمكانيلللللة الاعتمللللللاد علللللللى أداء الأبعللللللاد الأربعللللللة 

الللللذي توصلللللت إليلللله الدراسللللة  الللللواردة بالمقيللللاس
التنبلللؤ بجلللودة الخدملللة فلللي القيلللاس و فلللي الحاليلللة 

 .مؤسسات التعليم العالي في مصر

الت ثير، أي تحدد الأهمية النسبية  ولمعرفة حجم -0
لكل بعد من الأبعاد الأربعة في تاسير الجودة ، 
قاملللللللت الباحثلللللللة باسلللللللتخدام  تحليلللللللل الانحلللللللدار 
المتعلدد لمعرفلة مللدى تل ثير كلل بعللد ملن الأبعللاد 

الأكاديميلللللة،  الجوانلللللب غيللللر)الأربعللللة المسللللتقلة 
الجوانلللللللللب الأكاديميلللللللللة، الشلللللللللهرة أو الصللللللللليت، 

لللى جللودة الخدمللة الكليللة، ع( تسللهيلات الوصللول
أن الجوانب الأكاديميلة هلي أكثلر تظهر النتائج ل

الأبعللاد قللدرة علللى تاسللير الجللودة، وبالتللالي هللي 
مؤسسللللات الالمتنبلللل  الأقللللوى بجللللودة الخدمللللة فللللي 

 .يةمصر ال

ولمليلللللد ملللللن الت كلللللد ملللللن صلللللحة النتلللللائج التلللللي  -0
توصلنا لها،  قامت الباحثة باختبار قدرة الأبعاد 

س الجلللللودة المعلللللدل فلللللي تاسلللللير الأربعلللللة لمقيلللللا
الرضلللللا الكللللللى، بعلللللد الت كلللللد ملللللن وجلللللود علاقلللللة 
طرديللللللة بللللللين الجللللللودة والرضللللللا، حيللللللث أضللللللات 
النتللائج مليللداً مللن الت كيللد علللى مللا توصلللت إليلله 

الدراسللة الحاليللة، فضلللا أنهللا أوضللحت أن أكثللر 
الرضلللا هلللو الجوانلللب التنبلللؤ بالأبعلللاد قلللدرة عللللى 

ثللم الجوانللب  الأكاديميللة يليهللا الشللهرة أو الصلليت
 .غير الأكاديمية وأخيراً تسهيلات الوصول

 مقترحات لبحوث مستقبلية: عاشراً 

ترى الباحثة بناءً عللى نتلائج هلذؤ الدراسلة أن أهلم        
 :يليمقترحات للبحوث المستقبلية ما 

تتوير الجودة بملرور الوقلت ، وهلذؤ نقطلة تحتلاج  -1
إلللى تركيللل ، لللذل  توصللى الباحثللة تطبيللق مللنهج 

 Longitudinal study لاستقصلللاء الممتلللد ا
الللذي يللتم فيلله تجميلل  البيانللات أكثللر مللن مللرة فللي 

( سلللنوات الدراسلللة المختلالللة)نقلللاط لمنيلللة مختلالللة 
عنللد قيللاس الجللودة فللي مؤسسللات التعللليم العلللالي 

ومقارنللة نتائجلله  HEdPEREباسللتخدام مقيللاس 
للتحقلللق ملللن ثبلللات وصلللدق المقيلللاس وصللللاحيته 

 .في هذا القطاعلقياس جودة الخدمة 

اختبللرت هللذؤ الدراسللة العلاقللة بللين الخدمللة الكليللة  -7
والرضللللا الكلللللى، ومللللن هنللللا يبللللرل اقتللللراح لدراسللللة 
مسللتقبلية، هللو دراسللة تلل ثير المسللتويات المختلاللة 

مسللتويات مختلاللة مللن علللي مللن الجللودة المدركللة 
الرضلللللا المترتبلللللة عليهلللللا فلللللي مؤسسلللللات التعللللللليم 

 .العالي

العلاقللة بللين الجللودة  اختلاللت نتللائج الدراسللات فللي -8
ونيللة إعلللادة الشلللراء للخللدمات المختلالللة، فوصلللول 
الخدمة إلى مستوى الجودة العالية ليس معنلاؤ أن 
ذل  يصاحبه تكوين نيلة إعلادة الشلراء، وملن هنلا 
يبلللرل مقتلللرح لدراسلللة مسلللتقبلية تقلللوم عللللى دراسلللة 
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ت ثير الجودة على نية إعادة الشراء في مؤسسات 
 .التعليم العالي

 رت الدراسلللللة الحاليلللللة عللللللي قيلللللاس جلللللودةاقتصللللل -2
المدركللللللللللة لللللللللللدي الطلللللللللللاب المقيللللللللللدون  الخدمللللللللللة

بمؤسسلللات التعلللليم العلللالي المختلللارة ضلللمن عينلللة 
الدراسلللللة دون التطلللللرق لبلللللاقي عمللللللاء مؤسسلللللات 

والمجتم ، وسوق أولياء الأمور، ) التعليم العالي 
، وملن هنللا يبلرل مقتللرح لدراسلة مسللتقبلية (العملل 

مة المدركة لدي جمي  هذؤ وهي قياس جودة الخد
 .الأطراا ومقارنة نتائجها

اقتصلللللرت الدراسلللللة الحاليلللللة عللللللي قيلللللاس جلللللودة  -5
الخدمللللللللللة المدركللللللللللة لللللللللللدي الطلللللللللللاب المقيللللللللللدون 
 ابمؤسسلللات التعلللليم العلللالي التجاريلللة وملللا يعادلهللل

دون التطرق لباقي التخصصات، وملن هنلا يبلرل 
مقترح لدراسة مستقبلية وهلي قيلاس جلودة الخدملة 

الطللللللاب المقيلللللدون فلللللي الكليلللللات للللللدي المدركلللللة 
ومقارنللللة مثللللل التعللللليم الهندسللللي والطبللللي عمليللللة ال

أبعللللللاد الجللللللودة فللللللي الكليللللللات النظريللللللة والكليللللللات 
 .العملية

 لمراجعا

 المراجع العربية : أوم 

السلللمات " محملللد فتحلللي وآخلللرون ،  ،إبلللراهيم . د .1
الشخصللللللية وعلاقتهللللللا بجللللللودة بعللللللض الخللللللدمات 

صللليل الدراسللي لطللللاب كليللة النقلللل ومسللتوي التح
، التعللليم الجللامعي وتحللديات ( 7002" )البحللري 

المستقبل ، مؤتمر اسلتراتجيات تطلوير مؤسسلات 
التعللللللللليم العللللللللالي بللللللللالوطن العربللللللللي فللللللللي ضللللللللوء 

الأكاديميللة : الإسللكندرية) التحللديات المعاصللرة ، 
 80-73، الاتللللرة ( العربيللللة للعلللللوم والتكنولوجيللللا 

 .يوليو

 ،المرسللللللى.دعبللللللد الللللللرحمن، ابللللللت ، ثإدريللللللس. د .7
قيلللاس جلللودة "، (  1998)  محملللد جملللال اللللدين

الخدمللللة وتحليللللل العلاقللللة بينهمللللا وبللللين كللللل مللللن 
مجللللة التجلللارة ، " الشلللعور بالرضلللا والميلللل للشلللراء

كليللللة  جامعللللة طنطللللا،)  العللللدد الأول، ،والتمويللللل
 .(التجارة

8. ___________________  (1995  ) ،
ية وأثرها على رضاء جودة خدمة المعلومات الان"

منلللدوب البيللل  دراسلللة تطبيقيلللة لمالللاهيم ومقلللاييس 
المجللللللللة ، " جلللللللودة الخدملللللللة والتسلللللللويق اللللللللداخلي

)  العللللللدد الثللللللاني، ،العلميللللللة للاقتصللللللاد والتجللللللارة
 (. كلية التجارة: جامعة عين شمس

، (  1996)  إدريللللللس، ثابللللللت عبللللللد الللللللرحمن. د .2
قيلللاس جلللودة الخدملللة باسلللتخدام مقلللاييس الاجلللوة "

دراسللللللللة منهجيللللللللة : الادراكللللللللات والتوقعللللللللاتبللللللللين 
" بالتطبيق على الخلدمات الصلحية بدوللة الكويلت

، المجلللد الرابلل ، المجلللة العربيللة للعلللوم الإداريللة، 
 (.جامعة الكويت) ، العدد الأول

أسلللاليب البحلللث العلملللي فلللي أمللين وآخلللرون ، . د .5
، الطبعلللة الثالثلللة،  العللللوم الاجتماعيلللة والإنسلللانية

 (.7007ئل للنشر والتولي ، دار وا: عمان )

محلللللللددات "، (  1993)  شلللللللريا ،العاصلللللللي. د .6
 –رضللاء العميللل فللي مجللال الخللدمات الصللناعية 

مجلة البحلوث  ،" بالتطبيق على التدريب الإداري
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 )، المجللللد العشلللرون ، العلللدد الثلللاني ، التجاريلللة 
  .(كلية التجارة : جامعة اللقاليق)  ،( يونيه

 ،مصلللللللطاى.د مصلللللللطاي ، ، جللللللللالالصلللللللياد. د .2
: القللاهرة)، المعاينللة الإحصللائية، جلللال مصللطاى

 (.م1993مكتبة عين شمس، 

قيللاس جللودة "، (  1992) لكريللا  ، غللادةالعنللاني .3
الخللللدمات فللللي البنللللو  المصللللرية بللللالتطبيق علللللى 

، رسالة ماجستير غيلر منشلورة "البنو  الإسلامية
كليللة التجللارة، قسللم إدارة : جامعللة عللين شللمس)، 

 (.الأعمال

دراسلللة " ، ( 7007) إبلللراهيم  ، ريهلللاميديالصلللع .9
تحليلية للقطاعات السوقية لطالبي خدمة التلياون 

، رسللللللالة ماجسللللللتير غيللللللر منشللللللورة ، "المحمللللللول
جامعللللة عللللين شللللمس، كليللللة التجللللارة، قسللللم إدارة )

 (.الأعمال 

بحلللوث التسلللويق صلللادق ، محملللود  ،بالرعلللة.  د .10
، للتخطللللليط والرقابلللللة واتخلللللاذ القلللللرارات التسلللللويقية

 (.1996مكتبة العبيكان ، : رياض ال)

، التعلللللليم الجلللللامعي ( 7002)شلللللبل  ،بلللللدران . د .11
وتحديات المسلتقبل ، ملؤتمر اسلتراتجيات تطلوير 
مؤسسلللللات التعلللللليم العلللللالي بلللللالوطن العربلللللي فلللللي 

: الإسللللللللكندرية) ضلللللللوء التحلللللللديات المعاصلللللللرة ، 
، الاتللرة ( الأكاديميللة العربيللة للعلللوم والتكنولوجيللا 

 .يوليو 73-80

سياسللللللللللة التعللللللللللليم فللللللللللي ، __________ ___ .17
دار المعرفلللللللللة : الإسلللللللللكندرية)، اللللللللللوطن العربلللللللللي

 .28، ص (1997الجامعية، 

قيلاس رضلاء "،  ( 7000) عللى محمد  ،بركات .18
، "دراسلللة تطبيقيلللة: العمللللاء علللن جلللودة الخدملللة 

جامعللللة عللللين )رسللللالة ماجسللللتير غيللللر منشللللورة ، 
 (. شمس، كلية التجارة، قسم إدارة الأعمال

 An" ، (7002)محمد وآخرون  ،السلامعبد . د .12

Investigation of the Relationship 

between University staff Perception 

of Organizational Climate for 

Service and Student's Perceptions of 

Service Quality of Higher 

Education"  ، الدولي السنوي العلميالمؤتمر 
ستراتيجيات تطوير مؤسسات الثالث والعشرون، ا

ضللللللللوء  فللللللللي العربلللللللليبللللللللالوطن  العللللللللاليالتعللللللللليم 
الأكاديميلللللة : الإسلللللكندرية)التحلللللديات المعاصلللللرة، 
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 مصر في العاليلطلاب مؤسسات التعليم الموجبة  ستقصايامالمة ق:  ثحبلا قحلم
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      .درجة المساواة بين الطلاب في المعاملة وامحترام -1
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درجتتة كفتتاية كتتل مو تت  فتتي أداي الأعمتتال المنوطتتة  -70
      .لبم 

المؤسستتة التعليميتتة بالستتمعة الحستتنة  درجتتة تمتتتع -30
      .فيما تقدمة من جودة البرامن الأكاديمية 
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 تي تدرس بباما مدى رياك عن الخدمة التعليمية التي تقدمبا لك المؤسسة التعليمية ال -5

 

 

 

الخدمة سيئة 
 جداً 

1 

 الخدمة سيئة 

7 

الخدمة 
 متوسطة

8 

 الخدمة جيدة

2 

 الخدمة ممتالة

5 

غير راضى 
 تماماً 

1 

 غير راضى

7 

 لا أعرا

8 

 راضى

2 

 راضى تماماً 
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