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 شكر وتقدير
 الشكر لله أولًا  

إلىمناىأن ىعنحقىىنإلىمنجى ب ونحقىدزنلىون  ندلا تنى انيط  نلىون رق بىً نم ل ن ىأن ان تكىدزنم ز ىأندلوىكرنحن

ندلنوىىرحو خىىبنم لىى ارن سىىت ذ ندلكىىر  ندلنوىىرفن  ىىمن،ن حنإسىى  زنقىىونإب ىى ان ن ىىوندلنت د ىىلن سىى  دة

لدغى ندلغصى عندلى  نقىدزنلىوندلىد  نحدلت ج ى نقىونسى  أنإب ى ان ن ىونمى دن تننىمنلى ندلت ق ى نقىوندلدات لن

ن س رةن   ت .

ةنم لوىكرنإلىمنإردلنانى ن تكىدزن ت جى نمكىأندلوىكرنحدلا تنى انحب اى  ندل رقى انإلىمناىأن ىعنحقىىنإلىمنجى ب ون

نننننننننننننننن ن  ىىىىىىىىىى نم  سىىىىىىىىىىت ذندلىىىىىىىىىىدات لنخ  ىىىىىىىىىىأن  نىىىىىىىىىىونحد سىىىىىىىىىىت ذندلىىىىىىىىىىدات لنندلسىىىىىىىىىى ل  ندل    ىىىىىىىىىى ندلاقترد ىىىىىىىىىى  

 ىىدلرن  ىى حاننربىى  من  جسىىت رندل ى رةندلتخصصىىونحد سىىت ذن  ىون  نىىدب  ى ذندلوىىرق ح ندل زدئرلىىون ىدلرن

دلىىىى لعناىىىى انل ىىىى ندلف ىىىىأنقىىىىوننحجن ىىىىلن   ىىىى  ندل  يىىىى ندلتدل سىىىى  نربىىى  من  جسىىىىت رندل ىىىى رةندلتخصصىىىىوب

نت ص  وندل  نونخلا ندلسنت عندلن   ت ع.

لا نلك ىى ل  ندلنوىى ل سىى رةند ق  ىىأن   ىى  نل نىى ندلنن قوىى نح اىى  ندلا تنىى انحدلتكىىدلرندلوىىكرننبىى دقر ت جىى ن

ن.دندلنورحوح  منحقت  نح لا ا ت  ندلك ن نخلا ن ن قوت  نل  نم دندلنورحوقوندل ك ن  من

ن.نل ن   قردرن  ن ندل  ثنلن نقد  هن عنت  حانخلا ندلدلدس ند ت ج نمخ لبن كر ن 

ن.ل نم لك ن ندلط   حن كردًنلكأن عن   نونحن

ن

 لكم جميعاً        

 أدين بواجب الشكر والوفاء
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ندل نلا .

ن



 ج
 

Abstract of the study in English 

Abstract: 

The aim of this research is to measure the perceived and expected quality at 

the Syrian Virtual University by using the SERVQUAL gap scale to diagnose 

the level of service quality from the viewpoint of students, whose views were 

surveyed through a questionnaire consisting of (44) paragraphs that expressed 

the five dimensions of the gap scale, namely: tangibility, Reliability, response 

dimension, Assurance, Empathy, and the number of respondents was (135) 

individuals. 

To achieve the objectives of the research, a descriptive analytical approach 

was used, and by taking advantage of the statistical program spss, the 

practical study data was analyzed and a number of results were reached, the 

most important of which are: 

- There is a negative gap of (-0.02) between the average expectations of 

students and their average perceptions of the tangible dimension, and they are 

dissatisfied with the service. 

- There is no gap between the average student expectations and their average 

perceptions of the Reliability dimension and they are very satisfied with the 

service. 

- There is no gap between the average student expectations and their average 

perceptions of the response dimension, and they are very satisfied with the 

service. 

- There is a negative gap of (-0.01) between the average expectations of 

students and their average perceptions of the Assurance dimension and they 

aren’t satisfied with the service. 

- There is no gap between the student average expectations and their average 

perceptions of the empathy dimension, and they are very satisfied with the 

service. 

Keywords: quality of service, expected quality, perceived quality, 

SERVQUAL scale, customer satisfaction. 
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 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة

  :المقدمة 
ت  ىى  ندلت  ىى  ندل ى لونقىىوندلربىىلند خ ىرن ىىعندلكىىراندلن  ىونت ىى لًانجى ل ً نقىىون سىى ل  ندلتىدل عنح بنىى طندلن ى د

 ىدنن  ن عندلت دي لندلتىونحدج ىتندلت  ى  نقىونجىأن  تنىلندلن رقى نمل نح   لات ،نحقدن تمندلتط لندست  م نً
    ،د ب ع   ن ز س  ا قو دل  ز دل  لةندلن     ت  نحدلتكن ل ج  ندلتونتو دم ندلن تن  لندلن  صرة،نقن ع

كىدنق  لن ىً ،ن ىعنمنى ن  ك بتى  ت ز ىز ب ىدف دلت   نىو قط  ى  حتطى  ر دل  نىو إبت جى  لز ى رة يسى م حاىأن ن ى 
 لندلت  ىى  ندل ىى لون ط ل ىىً ن ك ىىرن ىىعن  نحقىىتن  ىىمنم ل نىىأن  ىىمنت ك ىى ندل ىى رةنمأقصىىمنث قىى ن نكنىى ن صىى

نحذلكن عنخلا نتط  رندلخد  لنموكأن  ز،نحقوندل     لنموكأنخ ص.

تىمنحقدنر بتندل     لن ن نا عنث  أن  مندلامتن زنم لإبت ج  نحب   ى ندلخىد  لندلتىونتكىد   نلطلاب ى ،ن 
ت ك  ندل  رةن ط  ىً ن ىرحل ً نيسىت ززنح ىلن ت ىردلنح  ى ل رنحد ى  نينكىعندسىتخدد   نص لندلس ونحلد ن

نقوندل ك ن  من ست ةنج رةندلخد  لنقونم دندلننطن عندلت    ن عن جأنت س ن نحتط  ره.

 بت ئ ى    ىم   ىثنلترتى  ل  ى رة، حدلت سى عطندلتخطى   ن  ى ل قىو دلزدح ى    ىر يوىكأ دلك ى س كى ا حلنى 

  ل ى لت ك ى  دل ى رة  ىعن كى ل ع دل دلىد ج ىرل قكىد دلسى  ن ، دلكىردلدل دتخى ذ  ىع دلخد  ى  لدلننانى  تنك ع
 دلى   (SERVQUAL)  ك ى س ل ى ،نح ن ى  تكىدز دلتىو دلخىد  ل ل ى رة حت ق ى ت   إرلدكى ت   حق ى  دل نىلا 

 دلى  حن خد ى ،ل  دلنت قىل حد رد  دلف  ىو د رد  بى ع  دلف ى ة ق ى س خىلا   ىع دل ى رة  سىت ةن ت دلىد   ىم يكى ز

 ق  س   م لنص    ث دل  لو، دلت      نان ل قو ح ن  ندلخد   دلخد  ل، ج رة ق  س قو ب    ل  ك 

 دلخد ى ، ت ىك  رد  مك ف ى  ت ى ط دلتىو دلت   ىأ سى ل   حن حدلتكن ى  حدلإردل ى ندلن ري  دلت   نو ل نا ز دلك    دل نم

 حدلا تن ريى    دلن ن سى :مىو   ىدرة م ى ر  لا خى  ىع دلت   ن ى  دل ن  ى  دلن صى  ن  ىم قىو تىتثر حدلتىو

ن.حدلت  ثىن دل ن ا(ندلت ا دحن حدلاست  م 

 وت  ى   ل ى  جى رة ذدل خىد  ل اغ رم ن عندلنتسس لندلت   ن ى نتسى منلتكىدي ندلس ل  نحدل     ندلاقترد   
     حتوى  حلا مى  ح ز ىد،ندل    ى  ل ط  ى نقىو دلإي  ب ى  دل لاقى  ي زان ن  دلددلس ع دلط      ج لنحلغ  ل

  ى دلنكد دلخىد  ل حدقىل برصىد دل ى لو دل  ىث منى ندمىت   ىع دل    ى . قىو   ى لق  نل تسى  أ  ىع دلط  ى  ل ك  

  . SERVQUAL لنك  س  نًحقك دل     ندلاقترد   ندلس ل   لطلاب
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 بحثمشكلة ال: 
ن،دل ى ل   ب ى    خت ىى قىو   ىرةدلك د من ى  حذدل دلابتوى ل دل دسى   دلخىد  ل  ب دو   د دلت   ن   دلخد  ل ت د

د  لنخى   اى   ىل  ك لب  ق     ت ت ر دلت   ن   دلخد  ل ج رة تن قش دلتو حد م  ث دلدلدس ل قإا ذلك حلغ 
 د خرة. د بوط 

ل ت  ىى  ن ىعنم ىىدنقىىون حمىون ىىعن حدئىأندل    ىى لن2002حبنى ن اندل    ىى ندلاقترد ى  ندلسىى ل  نتأسسىتن ىى زن
 دللاا ى  دل وىر  نل ن ى لدلنحدلكفى  دل دل نىأ سى ان   جى  ت   ى  قىو تنللإسى  زدل ى ل ندل ربىو،ندلتىون  ىدث

 دل  يى حن دلنخت فى ، دلت   ن ى  حدل سى ئطنحد بوىط  دلنى در لتى ق ر ق ىونتسى م لى لك دلسى ل ، مى لن تنل للالتكى  

 .ق    دلددلس ع دلط    حثن   ل تتلا ز دلتو دلت ت   حدل ن   دلت   ن  

تىأن ك بى نت   صى  ت  تم  نًسن   م ل      ل ت ك ان دل لع دلددلس ع   ددر قو دنً ستنرن دنًلدتزد من ك  ا ح  لا ظ
 . ن زةنب عندل     لن  مندلنست ةندلن  ونحدلدحلو

 لنتن ىأد دلكنو دلتزدلد م د يص    لكو دل       دلخد  ل ت س ل إلم ل ز م د  نًل   دل  ج  تزدلدل من  ح ع

 .دل      ت قرم  دلتو دلنخت ف  دلخد  ل قو  نًب    تزدلددنً   درندلط    قو

 مى دلإج  إلىم سى     قىو  وىك ت   تتن ى ل دلتىو دل  ىث دمى  قكىرة دب  كىت حج رت ى  دلخىد  ل مى ه  ىع حل ت كى 

 دل     ندلاقترد   ندلس ل  ؟  ع دلنكد   دلت   ن   دلخد   ج رة  ست ةن   ن و:دلت ل دلتس ؤ ن  م

ن:دلت ل   د سي   ثل    دلرئ ع دلستد   ع دب  كت

 ق  ةنب عندلخد  لندلنت ق  نحدلخد  لندلندلا ن عنق أندلطلابنحقكً نل  دندلن ن س  ؟نت جدمأن -

نن؟ تن ري ق  ةنب عندلخد  لندلنت ق  نحدلخد  لندلندلا ن عنق أندلطلابنحقكً نل  دندلانت جدمأن -

 لابنحقكً نل  دندلاست  م ؟ق  ةنب عندلخد  لندلنت ق  نحدلخد  لندلندلا ن عنق أندلطنت جدمأن -

نق ىىى ةنبىىى عندلخىىىد  لندلنت ق ىىى نحدلخىىىد  لندلندلاىىى ن ىىىعنق ىىىأندلطىىىلابنحقكىىىً نل  ىىىدندلت ا ىىىدنت جىىىدمىىىأن -
  دل ن ا(؟

 ق  ةنب عندلخد  لندلنت ق  نحدلخد  لندلندلا ن عنق أندلطلابنحقكً نل  دندلت  ثى؟نت جدمأن -
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 بحثفرضيا  ال : 
 .  لندلندلا ن عنق أندلطلابنحقكً نل  دندلن ن س  ق  ةنب عندلخد  لندلنت ق  نحدلخدنت جد -

ن. تن ري ق  ةنب عندلخد  لندلنت ق  نحدلخد  لندلندلا ن عنق أندلطلابنحقكً نل  دندلانت جد -

 .ق  ةنب عندلخد  لندلنت ق  نحدلخد  لندلندلا ن عنق أندلطلابنحقكً نل  دندلاست  م نت جد -

ندلندلاىىىى ن ىىىىعنق ىىىىأندلطىىىىلابنحقكىىىىً نل  ىىىىدندلت ا ىىىىدنق ىىىى ةنبىىىى عندلخىىىىد  لندلنت ق ىىىى نحدلخىىىىد  لنت جىىىىد -
 . دل ن ا(

 .ق  ةنب عندلخد  لندلنت ق  نحدلخد  لندلندلا ن عنق أندلطلابنحقكً نل  دندلت  ثىنت جد -

ن

 :أهمية البحث 
إلىىىىمن  رقىىىى ن سىىىىت ةنجىىىى رةندلخد ىىىى ندلت   ن ىىىى ندلنكد ىىىى نلط  ىىىى ندل    ىىىى ننتت  ىىىىمن من ىىىى ندل  ىىىىثنقىىىىونسىىىى   

 دلخد ى  جى رة بى ع دلف ى ة توىخ بم  ت ى لن انن(SERVQUAL)تخددزن ك ى سندلاقترد ى  ندلسى ل  نم سى

  ىع  ل  دل    ى ندلاقترد ى  ندلسى ينكىع  ا  ىأب   ىع تكىدزنل ى   ا دل نىلا  لت قىل دلتىو حت ىك ق   ى نً تكىدز دلتىو

 ف ى ةلد لىررز ك رين ى حد  دلإردل ى  بن مى   خت ىى قىو دلنن سى   دل ى رة باى  تتصىأنبتط  ى  س  ن  قردلدل دتخ ذ

 ىلن دلنن قسى  ا ى رة   دج ى   ىع حدلىتنكع دل نىلا ، ل ى  حت ك ى  دلنت ق ى  حدل ى رة دل ى رةندلندلاى  بى ع
ن.ح  لن  نً      نً دل     ل

 :أهداف البحث 
 جى رةندلخىد  ل ق ى س قىو دل  ىث منوىك   تت  ى  دلّتىو د مىددف  ع  در إلم دلتّ صأ إلم دل  ث م د ل دف

نن و:م د مددف حم ه دلت   ن  ،

 دلتىو دل     ى  دلخىد  ل ل ى رة دل    ى ندلاقترد ى  ندلسى ل    سىت ةنت ق ى لنث  ى  دلت ىرفن  ىم -

 .تكد   

 دلتىو دل     ى  دلخىد  ل ل ى رة دل    ى ندلاقترد ى  ندلسى ل   ث  ى   سىت ةنإرلدك دلت ىرفن  ىم -

 .تكد   

 دلخنسى  دل ى رة  ى رت  ىً ن م حترت   ى SERVQUA  بنى ذ ن  م ى ر دلنّسى    د منّ   دختلاف إث  ل -

 .ل ط    م لنس  ن)دلت  ثى د   ا، دلاست  م ، دلا تن ري ، دلن ن س  ،(
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ترد ى  ندل    ى ندلاق قو دلنكد   دلخد  ل ج رة لنست ةن حت ق  ت   دلط    إرلدك ل ب ع دلف  ة رلدس  -
 .لك  سنج رةندلخد  ندلت   ن  ندلندلا نSERVQUAL دلس ل  نحقكً نلنك  سندلف  دلن

لنتص لن كترانلتط  رنج رةندلخىد  لندلت   ن ى نقىوندل    ى ندلاقترد ى  ندلسى ل  ن  ىمن ى  نح  -
 . SERVQUAL بت ئمن ك  س

  مى ندلنكى ل ع  ىع حد ىد م  ت ى له  سى ل  قىو SERVQUAL  بنى ذ   ى   دلن رقى  حبوىر ت سى ل -

ندلخد  لندلت   ن  . ج رة   م دلتّ رف قو دلنستخد  

  :متغيرا  البحث 
 ج رةندلخد  نقوندل     ندلاقترد   ندلس ل  ن:لمستقللمتغير اا 

نحتونأن م  رنج رةندلخد  نقوندل     ندلاقترد   ندلس ل  :ن
 ت   ىزدلك  بن ى نحدل دلن ن سى  دلن ري  د      جن ل  ب  ح كصد (Tangibles): دلن ن س  دل  دب ن1-

 .حغ رم  حد ث ث حدلإب لة حد قردر حدلن دّدل

 .ك نحجددلةحث بدقّ  ب   دلن   ر دلخد   تكدي    م دل      قدلة حمون ( Reliability ): تن ري دلا -2

دلىررنحن دلطىلاب  سى  دة م  ى دل    ى  حدسىت ددر حلغ ى  قىدلة  ىدة حت نىو ( response ): دلاسىت  م -3
 .تأخ ر حرحان حق ل ن سر ل موكأ دستفس لدت     م

 ر  ى دل دلوىكن ح  ىع دلط ل   ل دل          لال خ   ح  نون) (Assurance ):دل ن ا( دلتَّ ا د -4

 صى حخ  دل ن ىأ ثكى  دلك ق ى نلكسى  حدلخ ىرة دلن رقى  ينت كى ان  ى جف ع تى قر إلىم م لإ ى ق  دلنخ ثرة،  ح

 .دل  ل   م لنخ ثرة تتصى خد   يط    ند  

 دلوخصىو  زحدلامتنى حدلر  يى  دلى ر دل    ى    جىى إج ى ل ي نىو حمى دن ( Empathy ):دلتّ ى ثى -5

 .مكأنث ل 

  ل ىىى ندلطىىىلابندلىىى  نلىىىت نق  سىىى ن ىىىعنثر ىىى ندلفىىىرانبىىى عندل ىىى رةندلنت ق ىىى نحدل ىىى رةنن:المتغيـــر التـــاب
 دلندلا .

 :يدود البحث 

  ًالمجال البشري: –أولا 

ندل     ندلاقترد   ندلس ل  .نثلاب  تنلنم دندل  ثن عننلتك ان
  ًالمجال المكاني: –ثانيا 

ن. دل     ندلاقترد   ندلس ل 
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  ًالمجال الزماني: –ثالثا 

(نإلىىىىىىمنتىىىىىى ل  ن23/10/2019سىىىىىى فنلىىىىىىت نإب ىىىىىى انمىىىىىى دندل  ىىىىىىثنقىىىىىىوندلنىىىىىىدةندلز ن ىىىىىى ندلت ل ىىىىىى :ن ىىىىىىعنتىىىىىى ل  ن 
ن(.31/01/2019 

  ًالمجال الموضوعي: –رابعا 

ق  سنج رةندلخد  نقوندل    ى ندلاقترد ى  ندلسى ل  ندقتصرندلن   ندلن    ونقونم دندل  ثن  منتن ح ن
ن.SERVQUALنم ستخددزن ك  س

 بحثمحددا  ال : 
 ندل نىىلا ندلرئ سىى  عنل خد ىى ندلت   ن ىىن قكىىطن ناىى لندلطىىلابنم  ت ىى لمنأخىى نم ىى عندلا ت ىى لين  بىىنومىى -

ندل    .ن

نت  ىى  ندلقىىدنتأخىى ندل  ىى ثندلنسىىتك    نقىىوندلا ت ىى لنحج ىى لنباىىرن صىى  بندلنصىى   ند خىىر عن ىىعن -
  ىىمنحجىى ندلخصىى صنب ىىدفنا ىى رةن   ىى  نم يىى ندلتىىدل عني ىى نندخت ىى لنبنىى ذجونإجىىرد دل ىى لونحن

نتأك دنص  ندلنن ذ .ن

نل طىلابنبى عندلن تن ى لندلخ ف ى ندل ك ق ى مسى  ندخىتلافنلانينكعنت نى  ندلنتى ئمن  ىمنب ىددان خىرةن -
 .دنًحدلتونمون تن   نجد

   درةنب لاث ن   ر.ن  ثدلندةندلننن   نلإب  اندل -

ن

ن

ن
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 :الدراسا  السابقة 
 الدراسا  العربية: -أولاً  •

 جـودة اليمنيـة لمسـتوى  والتكنولوجيـا العلـوم جامعـة طلبـة إدراك "مـدى ( بعنـوان2018لغيلـي، دراسـة اا

 SERVQUAL" 1الخدمة جودة لمقياس الجامعية طبقًا الخدما 
د  لندلخى ل ى رة دل نن ى  حدلتكن ل ج ى  دل  ى ز ج   ى  ث  ى  إرلدك  سىت ةن   ىم دلت ىرف إلىم دلدلدسى  م ه مدقت

ن. SERVQUALدلك  س بن ذ  م ستخددز دلف  ة بار   إلم دنًدستن ر حذلك تكد    دلتو
  ىع تك بىت دلاسىت  ب  حمى ه ،دلدلدسى    تنىل  ىع دل   بى ل جنىل قىو كىأردةنلئ سى  دلاسىت  ب  دستخددز ت    ثن

    من  ست ةن يك ع حد خر دل     ،  ع دلنكد   ل  رةندلخد  ل دلط    إرلدك  ست ةن يك ع   دمن  جز لع

  تى كنى  دل وى دئ  ، دلط ك ى  دل  نى  دلاسىت   انمطر كى  ت ا ىل تى  حقىد دلط  ى ، باىر حج ى   ىع دلخىد  ل ت ىك
 .دلدلدس   سي    ع للإج م  دلت    و دل صفو دلنن م دستخددز

  ىع دل  ى زنحدلتكن ل ج ى  ج   ى  ق ىأ  ىع دلنكد ى  ل خىد  ل دلك  ى  دل ى رة  سىت ةن  ا إلىم دلدلدسى  حخ صىت

 جى رة  سىت ةن  ى ى إلىم يوى ر  نى  ت ق ى ت     سىت ةن إلىم لرقىم حلا ى ى   دل    ى  ثىلاب حج ى نباىر

 .ت ق  ت    ل  ك لب  ل ط    دلنكد   ل  ن   ندلت   ن   دلنس بدة دلخد  ل

 لنسىت ةن حت ق ى ت   دلط  ى  إرلدكى ل بى ع إ صى ئ   رلالى  ذدل ج مر ى  قىرحان حجى ر إلىم دلدلدسى  ت صى ت كن 

  ى لت ق (دلامتنى ز ج بى  لصى لل دلفىرحان مى ه حتس ر حدلتكن ل ج  ،  زدل   ج     قو دلنكد   ج رةندلخد  ل

ن) اد  ى(ن ثى (،دلاسىت  م  سىر  (نثى (،ندلت ى ثى(نثى ،ن(دلا تن ريى (نم د قو ك بت  ك رنق  ة ،نحإا)دلطلاب
 . ت سط   رد  بدلج  ك ا حإا دل  د، ل  د  لا ظ من كنإرلدك ك ا   ث ،)دلن ن س    دنًح خ رن

" قياس جودة الخـدما  التـي تقـدمها الجامعـا  الفلسـطينية فـي ضـوء  ( بعنوان2018، دراسة االعوضي
 2جامعة القدس المفتوية نموذجاً(" العالمية المعاصرة االمتغيرا  

دلدلدسىىى نإلىىىمنق ىىى سنحدقىىىلنجىىى رةندلخىىىد  لندلتىىىونتكىىىد   ندل    ىىى لندلف سىىىط ن  نقىىىون ىىى  ندلنتغ ىىىردلن مىىىدقت
لط  ى ،نج   ىى ندلكىدسندلنفت  ىى نبن ذجىىً نل دلدسى ندلن ددب ىى ،نحدسىىتخد تنباىىرندنحج ىى ندل  لن ى ندلن  صىىرةن ىع

(نث ل ً نحث ل  نقونقرحونج    ندلكىدسندلنفت  ى ن348دلدلدس ندلنن مندل صفو،نحتك بتن  ن ندلدلدس ن عن 

                                                             
نجىىى رةنلنك ىى سنث كًىىى ندل     ىى ندلخىىىد  لنجىى رةنلنسىىىت ةنندل نن ىى نحدلتكن ل ج ىىى ندل  ىى زنج   ىىى نث  ىى نإرلدكن ىىىدة(ن"2018. ني  ىىمنل ىىى  ندلغ  ىىو،ن1

ن.2018 ل   ن،نن3ون،ن38ن منللإردلة،ندل رب  ندلن    .SERVQUAL“دلخد  
 ندلن  صرةندل  لن  ندلنتغ ردلن   نقونط ن  دلف سندل     لنتكد   ندلتوندلخد  لنج رةنق  س(ن"ن2018. نس  دن  ندنل قتندل   و، 2 

 .2018ن ز ردان26ن،650-625صن،5ونحدلدلدس ل،نللأم  ثندلتكن  نق سط عنا   ن    (".ن بن ذج نًندلنفت   ندلكدسنج     ن



8 
 

لىىىى بع،نلقىىىىل(،نحدسىىىىتخد تندلدلدسىىىى ن ك ىىىى سندلخىىىىد  لنندلوىىىىن  ،نغىىىىزة،ندل سىىىىطم،نخىىىى امن  قاىىىى لنغىىىىزةن 
ن.SERVQUALدلن رحفنم س ن

حقىىدناوىىفتندلنتىى ئمن اندلدلجىى ندلك  ىى نلنت سىىط لنجىى رةندلخىىد  لندلنكد ىى نقىىونج   ىى ندلكىىدسندلنفت  ىى نقىىون
ن%(نبدلج نا  رة.72.16(،نب اانبس ون 3.60   ندلنتغ ردلندلن  صرةنان نلردم ندلط   ن 
%(نبدلجى ن75.68  ى  ندلت ى ثىندلاجتنى  ونبى اانبسى ون ن:حج  لنبت ئمن   لالندلنك  سن رت ى نتن ال ى نً

%(نبدلجىىىىى نا  ىىىىىرة،نح  ىىىىى  ندلا تن ريىىىىى نبىىىىى اانبسىىىىى ون75.0 ت سىىىىىط ،نح  ىىىىى  ندلاسىىىىىت  م نبىىىىى اانبسىىىىى ون 
%(نبدلجى نا  ىرة،نحقىون68.44%(نبدلج نا  رة،نح  ى  ندل  دبى ندلن ريى ندلن ن سى نبنسى  ن ي  ى ن 73.84 

ن%(نبدلج نا  رة.68.08دلنرت  ند خ رةن    ندلسلا  نحد   انب اانبس ون 
(نبىى عن ت سىىط لنαنن(0.05ح ج ىىرلندلنتىى ئمن ىىدزنحجىى رنقىىرحانذدلنرلالىى نإ صىى ئ  ن نىىدن سىىت ةنرلالىى ن

دلج نجىىى رةندلخىىىد  لندلنكد ىىى نقىىىونج   ىىى ندلكىىىدسندلنفت  ىىى نت ىىىزةنلنتغ ىىىردلنىرلجىىى لنتكىىىدلرن قىىىردرندل  نىىى نلىىى
 ط مكىىىى نندل ىىىنع،ندلنسىىىت ةندل ىىىى   و،نقىىىروندل    ىىىى (.نح حصىىىتندلدلدسىىى نمأمن ىىىى نتىىى دقرنخىىىىد  لنت   ن ىىى  

دنل ن ى ل رنحدلنتط  ىى لندلن  صىىرة،نحت ىىكندلتىونت ىىدرم ند ت  جىى لندلط لىى نحإ ىى رةندلناىرنق  ىى ن ىىعن جىىأنت   ىى
ن ست ةندلخد  لندلنكد  نل ط   نقون   لالندلدلدس ندل  ل  نح ن صرم .

 التعليميـة المقدمـة الخـدما  لتطـوير مقتريـة "اسـتراتيجية ( بعنـوان2017دراسـة ايسـنين والشـربيني،

 3آفاق"  رؤية ضوء وفي SERVQUAL لمقياس خالد وفقاً  الملك بجامعة العليا الدراسا  طلابل
 خ لىد كدلن  م      دل     دلدلدس ل لطلاب دلنكد   دلت   ن   دلخد  ل حدقل لصد    حل  إلم دلدلدس  مدقت

 حثى لل صفو،دل ن دلنن م   م دلدلدس  د تندل حقد حقون   نلؤ  نحاق ا، SERVQUAL لنك  س  نًحقك

 دل ى لغ دلدلدسى    نى   قردر   م ثر   ث  ح ع دلنط  ب ، دل   ب ل ل نل لاستخدد   SERVQUAL  ك  س

ن(214)حنذاى لن (100) ىن   خ لىد دلن ىك م    ى  دل   ى  دلدلدسى ل ثىلاب  ىع حث ل ى  ث لى ن (314) ىدرم 
 خ لد  كدلن م      دل     دلدلدس ل لطلاب دلنكد   دلت   ن   دلخد  ل ج رةونتدب  ع دلنت ئم ب ث،نح سفرلإ

 كنى  (نرلجى ،185 ن ىع (نرلجى 106.82 نحمى  للاسىت  ب  دل ى ز دلنت سىط  ن   ي  ر حدلتو بارم   عنحج  

 دلخد ى  جى رة ح سىت ةن دلنكد ى  دلخد ى  جى رة  ست ةن ب ع رلال نإ ص ئ   ذدل قرحان حج ر دلنت ئم  ح  ت

 دلخىد  ل جى رة لتطى  ر  كتر ى  ح ىلندسىتردت     تى  دلنتى ئم حقىون ى   دلنت ق ى ، دلخد ى  لصى لل دلنت ق ى 

نخ لد. دلن ك م      دل     دلدلدس ل لطلاب دلنكد   دلت   ن  

                                                             

نلطىىلابندلنكد ىى ن  ن ىى دلت ندلخىىد  لنلتطىى  رن كتر ىى ندسىىتردت    (ن"2018.ن ن  نىىدن نىىزةنغىى رةنحدلوىىرب نو،.ندلنىى لمن  ىىدن  نىى رن نىىمن سىىن ع، 3 
ن،10ون،6دلن  ىدندلنتخصصى ،ندلترب  ى ندلدحل ى ندلن  ى "ن.اقى انلؤ ى ن ى  نحقىونSERVQUALنلنك ى سنحقكى نخ لىدندلن كنم     ندل    ندلدلدس ل

 .2017ند ح نتور ع



9 
 

 المجتمـ  خدمـة مركـز فـي الجامعيـة الخـدما  " جـودة ( بعنـوان2017دراسـة اصـلاا الـدين والبرطمـاني،

 الإداركـا  بـين الفجـوة مقيـاس سـتخدامبا تطبيقيـة دراسـة ا السـلطان قـابوس بجامعـة المسـتمر والتعلـيم

 4والتوقعا (" 
 حدلت  ى   دلن تنىل خد ى  منراىز دل     ى  دلخىد  ل لت ك ى نجى رة  كتر ى  ال ى ل إي ى ر إلىم دل  ىث مىدف

ن(.(SERVQUALحدلت ق ى لن دلإرلدكى ل بى ع  ك ى سندلف ى ة م سىتخددز قى ب س دلنسىتنرنم    ى ندلسى ط ا
 ،دلنن سى   دلإ صى ئ   د سى ل    ىع   ن  ى  تط  ى  إل ى   صفو،ن  ى ق نًدل دلنن م دل    ت ا دستخد ت حقد
    لدتى نمنى  م ىض صى  غ  ح   رت نترجنت ندل    ت ا   ثنSERVQUAL ك  سن   م دل  ث د تند حقد

دلسى ط ان م    ى  د كى رين  ع  ىع (101   ىدرم  ب ىغ  وى دئ     نى  قىو دلنتن  ى  دلدلدسى ، ح  تنىل لتسى 
نن.ق   حدلنتدلب ع م لنراز حدلن جف ع ق ب س

 دلن تنىل يكىد   ن راىزنخد ى  دلتىو دلخىد  ل جى رة منسىت ةن دلنت  كى  دلنتى ئم  ىع  در إلم دل  ث ت صأ حقد

 :ب ن    عSERVQUAL نم ستخددزن ك  س ق ب س دلس ط ا م      حدلت    ندلنستنر

 حجى ر  ىدز  ىل  ى  ،  سىت ةن ذدل دلنراىز  ىع دلنت ق ى  ق   ىً نحدلخىد  ل دلنكد ى  دلخىد  ل ج رة  ست ةن  ا

 رةجى ن  م ى ر جن ىل قىو حدل نىر دلنى و،نحدل ج فى ،ن:دلدين غردق ى  ل نتغ ىردل ت ىزةن إ صى ئ   رلالى  قىرحانذدل

 خد   منرازدل      ن دلخد  ل ج رة لت ك    كتر   ال  ل إلم خ تنت  قو دل  ث ح ق من.رازلند خد  ل

نSERVQUAL. ك  سن م ستخددز  ب سق دلس ط ا م      حدلت    ندلنستنر دلن تنل

 بـن سـطام الأميـر جامعـة فـي المتوقعـة والجـودة المدركـة الجودة "قياس ( بعنوان2017دراسة االمخلافي،

 5ن"SERVQUAL SCALE باستخدام  العزيز عبد
 لىكحذ دل ز ىز، بىعن  ىد سىط ز د   ىر ج     قو دلنت ق   حدل  رة دلندلا  دل  رة ق  س دل  ث م د دست دف

 م يى     ى   باىر حج ى  دلخد ى ن ىع جى رة  سىت ةن لتوىخ ب SERVQUAL دلف ى ة  ك ى س  سىتخددزم

 د م ى ر  ىع   ىرل قكىرة (29   ىع دسىت  ب نتك بىت خىلا  الدئ ى ن ىع دسىتطلاو تى  دلى لع حدلطىلاب، دلتىدل ع

 ر ىد حب ىىغ حدلت ى ثى، حد  ى ا، حدلا تن ريى ،نحدلاسىىت  م  دلن ن سىى  ن:حمىىو دلف ى ة لنك ىى س دلخنسى 

 .(ن فررة300دلنست    ع 

                                                             

نم    ى ندلنسىتنرنحدلت  ى  نن تنىلدلنخد ى ن راىزنقىوندل     ى ندلخىد  لنجى رة(ن"2017.ن سى  دن ىر  نحدل رثنى بو،.نصى للنبسر عندلدلع،نصلاا 4 
-16صن،1ون،12دلن  ىدنحدلنفسى  ،ندلترب  ى ندلدلدسى لن   ى (".نحدلت ق  لندلإردلا لنب عندلف  ةن ك  سنم ستخددزنتط  ك  نرلدس  ننق ب سندلس ط ا

ن.2018ندل  بونا ب انن،39
ننننننن ننم سىتخددزندل ز ىىزن  ىدنبىىعنسىط زند   ىرنج   ىى نقىونلنت ق ىى دنحدل ى رةندلندلاىى ندل ى رةنق ى س(ن"ن2018.ن ن  ىىددلغنوندل دسىلن  ىىدندلنخلاقىو، 5 

"SERVQUAL SCALE"  2016 ز ردان31ن،370-343صندلك مرة،نتط  ك  ،نلدس ر. 
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   ى دلاجتن  دلإ صى ئ  نل   ى ز دل ز ى   ىع حب لاسىتف رة دل صفو، دلنن م دستخددز ت  دل  ث  مددف حلت ك  

  :دلنت ئم،ن من    ع  در لمإ دلت صأ ت  قكد دلن ددب  ، دلدلدس  ب  ب ل ت   أ قو

 دلنك  س،  م  رن ع م د كأ  ست ةن   م  حدلنت ق  دلندلا  دلخد  ل ج رة ق  ة  ست   ل قو ت  لع حج رن-

 دلاسىت  م  ل  ىد ب غىت ب ننى  (0.699) دلا تن ريى  حل  ىدن (0.826)  دلن ن سى ل  ىد دلف ى ة ب غىت   ىث

 دلندلا  دل  رة ب ع دلف  ة  ت سط ب غ ،نحقد(0.835 ندلت  ثى م د حقو (0.588) د   ا ب دحنن (0.724)

ن.(0.7344)دلخنس ن م  رد   ست ةن   م حدلنت ق  
 ا لكحن ل   رة،ندلخنس  للأم  ر ت   نً دلندلا  دل  رة  م  ر  ت سط ل ب ع إ ص ئ   رلال  ذدل قرحان حج ر -

نث لى  (دلصىف  لنتغ ىر ةنت ىزن دلك  ى ندلدلجى   سىت ةن   ىم حاى لك دلندلاى ، دل ى رة  ت سط ل  م  ر جن ل ب ع
  ب.دلطلا لص لل) تدل ع م ي      -

 دلك  ى  دلدلجى نحاى لك دلنت ق ى  دل ى رة  ت سىط ل  م ى ر جن ىل بى ع  صى ئ  إ لى رلا ذدل قىرحان حج ر  دز -

ن.( ث ون- مندسو- بس بوإ(دلتخصبن لنتغ ر  ح) تدل ع م ي      -ث ل ن (لنتغ رندلصف  ةنت زن

 والعلـوم الاقتصـاد بكليـة التعليميـة الخـدما  جـودة ( بعنـوان "قيـاس2016 دراسـة االصـالحي وجـاب  ،

 6الطلبة"  نظر وجهة من مصراتة امعةبج السياسية
قىون سى  دلس   حدل  ى ز دلاقتصى ر مك  ى  دلنكد   دلت   ن   ج رةندلخد    ست ةن   م دلت رف إلم دلدلدس  مدقت

 دلتن  ىأ إردلةند  نى  ، دلن  سى  ، دلاقتصى ر، (دلت ل ى  دل  ن ى  د قسى ز باىرنث  ى ن ىعنحج ى   صىردت ،

دل صىفون  مدلنىن دلدلدسى  دلتسى   (نحدسىتخد ت دلس  سى  ، دل   ى ،ندل  ى ز لإردلةد دلدحل ى ، دلت  لة حدلاست ن ل،
 تى  ت  ىً نلى لك دلدلدسى ،    ى و  ى   حدلدلدسى لندلسى مك  دلنار ى  دسىت رد ند رب ى ل   ىثنتى  دلت    ىو،

 ، دلا تن ري( م  ر دست  ب نت   نخنس  صننت حقد  فررة، (345 ن  ن   ب غ  و دئ     ن نث ك   دخت  ل
 جى رةندلخىد  ل قىو حدلكى ة دلكصى ل ج دبى    م دلت رف  جأ  ع دلن ن س  ( ى،ثدلت   دلاست  م ،ند   ا،

  لدخت ى   ىثندسىتخدز دلدلدسى ، قر ى  ل لاخت ى ل إ صى ئ    سى ل    ىدة دسىتخددز تى  حقد دلنكد  . دلت   ن  

   نتى ع، لاخت ى ل Wilcoxo دخت ى ل دسىتخددز تى  كنى  حد ىدة، ل  نى  ،(Sign Test)دلإ ى لةندللا   نىون

  عن  نت ع.  ك ر لاخت  ل Kruskal دخت  ل حدستخدز

 ى،ث ى د  ى ا،ندلتندلا تن ريى ،(ن م ى ر ت  ى نً دلت   ن ى  دلخد  ل ج رة  ان ست ةن إلم دلدلدس  ت ص ت حقدن

 ً .نان    ف ةدل  ر ت ةن س ك ا قكد دلاست  م ( (ل  د م لنس        ت سط ، ك ان  دحردًنحبدلج  دلن ن س  (

  دلت   ن  لنست ةنج رةندلخد  ل %(5   ست ةنرلال   ند إ ص ئ   رلال  ذدل قرحق ل حج ر ب نتندلدلدس 
 دل نع. لنتغ ر دلنكد  

                                                             

ندت  صرننم     ندلس  س  نحدل   زندلاقتص رنمك   ندلت   ن  ندلخد  لنج رةنق  س(ن"ن2016.ن   ونجن  ني،نحج ب.نس  ن انمكرن ب ندلص ل و، 6 
 .2016د ح نا ب انن،ن2ون،5ندلن  دنحد  ن  ،ندلاقتص رنرلدس لن    ".ندلط   نبارنحج  ن ع
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 دلت   ن ى  لنسىت ةنجى رةندلخىد  ل %(5  رلالى   سىت ةن  نىد إ صى ئ   رلالى  ذدل قرحقى ل ت جىد لا كى لك

ن د.حصف ندلك لنتغ ر ندلكس ندل  نو دلنكد  
ن

 :الدراسا  الأجنبية -ثانياً  •

 PERCEPTIONS OF STUDENTS“بعنـوان   (Lamyai&Wongleedee,2019)دراسـة
7”ON ONE STOP SERVICES 

ك بتن مددفنم هندلدلدس ندل    ى نمىون سىلن سىت ةندلإرلدكنلىدةندلطىلابندلى لعنيسىتخد  انخد ى ندلوى  كن
قىىىونخنسىىى ن م ىىى رن  نىىى ،نحاىىى لكنتكىىىدي نم ىىىضنقىىىونت للابىىىدندل د ىىىدنقىىىونج   ىىى نسىىى دانسىىى ب بدم نلج  ىىى لن

 دلاقترد  لنلت س عنإرلدكنج رةندلخد  ندلك  س  نلخد  ندلو  كندل د دنقوندل رزندل    و.

ن(100 دستخدزنم دندل  ثنثر ك نم ثن خت ط نلكأن عندل  ثندلكنونحدلن  و.نتنتن ك ب ى ن ى ن  ن  ى ن
دلخىىد  لنقىىونخد ىى ندلوىى  كندل د ىىدنقىىونن ىىعنغ ىىرندلطىىلابندلىى لعن  ىىرحدنل  صىى  ن  ىىمن(100 ث لىى نح

 ىىلندسىىت   انح جر ىىتن ن  ىى نجنىىلندل   بىى ل.نتىى ندخت ىى لن ىى دلونخنسىى نثىىلابنن2018دلربىىلندل ىى بون ىىعن ىى زن
حخنسىى ن ىىعنغ ىىرندلطىىلابندلىى لعن  ىىرحدنل خد ىى نقىىونخد ىى ندلوىى  كندل د ىىدنل نوىى لا نقىىون ك ب ىى ن ت نكىى ن

تىىىى ن،نExcelحنSPSSدلإ صىىىى ئونم سىىىىتخددزنبربىىىى  منلتكىىىىدي ن     ىىىى لن ك ىىىىرنتفصىىىى لًا.نتىىىى نإجىىىىرد ندلت   ىىىىأن
ن.دلإ ص ئ  نحدلنت ئم ،نحدلاب ردفندلن   ل نلت   أندل   ب لدل س بودستخددزندلنس  ندلني   ،ندل سطن

موىىأانم ىىدلعنندنًلابن قىى رحدنمىىأانلىىدل  نتصىى لدًنج ىىدكوىىفتنبتىى ئمنمىى هندلدلدسىى ن انغ ل  ىى ندلطىىلابنحغ ىىرندلطىى
ون ىى عن اندل دلىىىدن ىىىعندلطىىلابنحغ ىىىرندلطىىلابنلىىىدل  ن ق ىىأنتصىىى لن ىىى  نحمنىى ندلاسىىىت  م نحدلن ث ق ىى ،نقىىى

ندل  دب ندلن ن س نحدلت  ثىنحدلتأك د.ن لاحةن  منذلك،ني دثندلإرلدكنل خد  نقىونخنىعن رد ىأ:ندلت ف ىز
 ىى نحدلتناى  نحتك ى  ندلتفسى رنحدلى دكرةنحدلتىى ار.نحقىدنحجىدن اناىأن ىعندلطىىلابنحغ ىرندلطىلابني تكىدحان ان ر 

 س رنموندلنر   ند ك رن من  .تك   ندلتف

 Student Satisfaction Regarding Service“بعنـوان  (Lodesso, et..al, 2018 )دراسـة
8”Quality at Ethiopian Public Higher Education Institutions: A Case Study 

ل ىى م ن ىىعنتك ىى  ن ىىدةنجىى رةندلخد ىى ن ىىعنحج ىى نباىىرندلطىىلابن ىىعنخىىلا نتك ىى  ن ىىدةنإلىىمننمىىدقتندلدلدسىى 
ل ىى هندلغ يىى ،نتىى نجنىىلندل   بىى لن ىىعنندلخىىد  لندلتىىونلت ك ب ىى نقىىون تسسىى لندلت  ىى  ندل ىى لوندلإث  ب ىى .نت ك كىى نً

تكىىىدي نحندلسىىن ندلن  ئ ىى نلطىىىلابندلنر  ىى ندل     ىى ند حلىىىمنقىىون تسسىىى لندلت  ىى  ندل ىى لوندل ك   ىىى ندلإث  ب ىى ن

                                                             
7 Lamyai, S. and Wongleedee, K. (2019) “PERCEPTIONS OF STUDENTS ON ONE STOP SERVICES”. 

International Academic Research Conference in London,2019 
8 Lodesso, S. L., Niekerk, E.J.V., Jansen, C. A .and Müller, H. (2018) “Student Satisfaction Regarding Service 

Quality at Ethiopian Public Higher Education Institutions: A Case Study”. Journal of Student Affairs in Africa, 

Volume 6(2) 2018, 51–64 
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 ن   ى نبنى ذ ن تىونتى نجن  ى نم سىتخددزحقىدنتى نت   ىأندل   بى لندلSERVQUAL دسىت   انجى رةندلخد ى ن
 .ت   أند من  

ن غ ل   ندل ن صرندلتونتوكأنسن لنج رةندلخد  نا انلنارنإل   ندلطلابن  من ب ن   للندلنت ئمنإلمن ا
قك ىرةنجىددً.نح ىن كعنمىى دنقىوندبخفى  نرلجى لندلر ىى .ن حصىتندلدلدسى نمىأانت ىىدرن تسسى لندلت  ى  ندل ىى لون

 عن جأنإ ى رةنبوىرنم ىضنن،دلتص لدلنحدلت ق  لنمخص صندلخد  لن  ل  ن عندلنن ث ندلتونلدل  نرلج 
 دلن دلرنحتنف  نتددب رنلت س عنج رةندلخد  .

 Gearing Service Quality into High"بعنــوان (Ung & Norng ,2017 )دراســة 
9”aEducational Institutes in Cambodi 

دلنكد ى ن ىعنق ىأندل    ى لنقىونان  ريى .ننعندلخىد  لدل دفندلرئ سون عندل  ثنم نتك   نل  ندلطىلابن ى
نSERVQUAL  ىىىىمنحجىىىىى ندلت دلىىىىىد،نحجىىىىىدلندلدلدسىىىىى ن من ىىىىى نرلدسىىىى ندل لاقىىىىى نبىىىىى عند م ىىىىى رندلخنسىىىىى نلىىىىىىن

(ن1368 ندلن ث ق  ،نحدل ن ا،نحدلت  ثى،نحدلاست  م (نحل  ندلطىلاب.نتى نجنىلندل   بى لن ىعن ،  دلن ن س
ندلخ ص. عناأن عنقط وندلت    ندل  زنحنن نًث ل 

نل ىى ن ،ندلن ث ق ىى ،نحدل ىىن ا،نحدلت ىى ثى،نحدلاسىىت  م ( ت صىى تندلدلدسىى نإلىىمن اند م ىى رندلخنسىى ن دلن ن سىى
 تأث رنإي  بونا  رن  منل  ندلط ل نموكأن  ز،ن لنا اندلت  ثىنم ن م ن ت رنلك  سنل  ندلطلاب.

 MEASUREMENT OF SERVICE QUALITY“بعنوان (Afridi,et.al,2016)  دراسة

GAP IN THE SELECTED PRIVATE  UNIVERSITIES / INSTITUTES 
10”ELOF PESHAWAR USING SERVQUAL MOD 

مىىدقتندلدلدسىى نإلىىمنق ىى سنجىى رةنخد ىى نقطىى وندلت  ىى  ندل ىى لوندلخىى صنقىىونب وىى حلنقىىوندل  كسىىت انم سىىتخددزن
ندلو  ر.نت ند تن رندلن مندلكنونلك  سنج رةندلخد  .نSERVQUALبن ذ ن

ج   ىى لنح تسسى لنخ صى نقىىونب وى حل.نتىى نن سىت   ن ىىعنثىلابنثىلاثن(205)لدسىى ن ىعنتك بىتن  نى ندلد
 .نSPSSجنلندل   ب لنحت      ن عنخلا ندل رب  مندلإ ص ئون

  ىىىثنتىىى نن،حقىىىدنت صىىى تندلدلدسىىى ن انت ق ىىى لندلطىىىلابن   ىىىمن ىىىعندلخد ىىى ندلنكد ىىى نل ىىى نقىىىونقطىىى وندلت  ىىى  
ن.نSERVQUALدل ص  ن  من لا  لنس    نل ن لن م  رن

     منقرانا انل  دن"دلاست  م "نحدل  نب غن(،0.97-حدلندلكن ندلنت قلحقدنا اندلفرانب عندلنت سطن

ن.(0.748- نحدل  نب غنح قأنقرانا انل  دن"دلت ا د"ن(1.1- 

                                                             
9 Ung, V. and Norng, T. (2017) “Gearing Service Quality into High Educational Institutes in Cambodia” 

Archives of Business Research, Vol.5, No.9-P 5-30, Sep. 25, 2017. 
10 Afridi, S. A., Khattak, A. and Khan, A. (2016) “MEASUREMENT OF SERVICE QUALITY GAP IN THE 

SELECTED PRIVATE UNIVERSITIES/INSTITUTES OF PESHAWAR USING SERVQUAL MODEL”. City 

University Research Journal, Volume 06 Number 01 January 2016 PP 61-69. 
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 :Service Quality Gap Analysis“بعنــوان  (Abu Saleh, et.al, 2016) دراســة

Measuring Students’ satisfaction in the tertiary education sector of 
11”hBanglades  

نمدفندل  ثنإلمندكتس بنبارةنث ق  ن   نت ق  لنحتص لدلنثلابندل     ندل ن لاريو  ندلخ ص .
ل ت ك ىى نقىىوندلنر  ىى ندل     ىى نح  رقىى نت ق ىى لننSERVQUALدسىىتخد تندلدلدسىى نبنىى ذ نجىى رةندلخد ىى 

ث لىى ن(ن224 دلت  ىى  ندل ىى لو،نتك بىىتن  نىى ندلدلدسىى ن ىىعثىىلابندلدلدسىى لندل   ىى نل ىى رةندلخد ىى نقىىونقطىى ون
نج   ونخ ص.

لن ج ىىىرلندلنتىىى ئمن انخىىىد  لندلاسىىىت  م نحدلن رقىىى نحدل ن يىىى نمىىىوند م ىىى رند ك ىىىرن من ىىى نق نىىى نلت  ىىى نبت ق ىىى 
ندلط ل ن دل ن أ(.نحا انم دندل  دب ندلن ن س ن قأن من  نقونتك   ندلطلابنل  رةندلخد  .

ةن اندل     لندلخ ص نقونبنغلاريشنل نت ك نبت ئمنج ىدةنقىون رد ندلخد ى ندلن  ى رنحجدلندلدلدس ن ي  نًن
نموكأن  ث انحرق  .

 ى ثى،ن ،ندلن ث ق  ،نحدل ىن ا،نحدلت د م  رندلخنس ن دلن ن س عندلدلدس لندلس مك نبلا ظنت  لعنقونتأث رن
،نحقىىىون  ىىىرنموىىىكأن ىىى زنل ىىى نتىىىأث رنإي ىىى بوناقفىىىونم ىىىضندلدلدسىىى لناىىى ان  ىىىمنل ىىى ندلط لىىى ننحدلاسىىىت  م (

،نحقىونم ىضندلدلدسى لنل نت ك نبت ئمنج دةنقىون رد ندلخد ى ندلن  ى رةنموىكأن  ثى انحرق ى رلدس لن خرةن
 نكىى انلىى  ضند م ىى رنتىىأث رنإي ىى بونحدلىى  ضند خىىرنتىىأث رنسىى  ونحبنسىى ن تف حتىى ،نح ىى نين ىىزندلدلدسىى ندل  ل ىى

لتىىىىونتتنىىىى ح نجىىىى رةندلخد ىىىى نقىىىىوندل    ىىىى ن ىىىىعندلدلدسىىىى لندلسىىىى مك ن ب ىىىى ن ىىىىعن حدئىىىىأندلدلدسىىىى لنقىىىىونسىىىى ل  ند
 دلاقترد   ندلس ل  .ن

ن
 

 

ن
ن
ن
ن

                                                             
11 Abu Saleh, M., Khan, M, I. and Rahman, Z. (2016) “Service Quality Gap Analysis: Measuring Students’ 

satisfaction in the tertiary education sector of Bangladesh”. Organizational Studies and Innovation Review, Vol. 

2, no.4, 2016. 
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 الفصل الثاني: الدراسة النظرية

 لمفاهيمي للجودة في الخدما  التعليميةالمبحث الأول: الإطار ا

 / مفهوم الجودة ومراحل تطورها وأهميتها: /1المطلب : 

ي اىىمن   ىى وندل ىى رةند انم متنىى زن تزدلىىدنقىىوناىىأندلنتسسىى ل،نحقىىونا قىى ن ب ىى  ندل ىى ل ندلنىى  ونحدلنتكىىدزن
س سىونلن دج ى ن  من دنس د ،نم دن اندبت  تنم هندلنتسس لنإلمن من  نتط  رنحت س عندل  رةناندخأن 

دلت دي لندلددخ   نحدلخ لج  ،ندلتونبد لنقون  دج ت  نخ ص نم دنج  لندلتكىتلالندلاقتصى ري نق ىلًان ىعن
دلتطىى لدلندلتكن ل ج ىى ندلنتلا كىى ،نحدلات ىىى هنب ىى ندل  لنىى نحدلامتنىى زنم لك ىىى ي ندل  ي ىى نحدلتغ ىىرندل  صىىأنقىىىون

نن.12ت لتك   نحدخت  لن  نيو لن  ج ت نحلغ  ن،نحدل  نبد نلنارنإلمندل  رةنان   لن س سو انس  كندلزب

نغ يى  وقى كنف ى ز ت ت ىر  ب ى  إلا دل    ى  دل  ى ة قىو جى رة لك نى  دلن تنىل  ىردئل  خت ى دستخددز  ع حب لرغ 
نن.حدلنغ لط ل دلخ ط  ع م لك  ر  غ ف  حمو دلص  ب ،

 مفهوم الجودة: - 1-1

،نحمىىون13حدلتىىونت نىىونث   ىى ندلوىىو نحرلجىى ندلصىىلام نQualitaلرجىىلن ف ىى زندل ىى رةنإلىىمندلك نىى ندللات ن ىى ن
 .ن14  ن   ن عندلصف لنحدلخص ئبندلتونتتر نإلمنت ك  نلغ  لن   ن ن حن نن  

حقدنت نت ر فندل ى رةن ىعنق ىأن ىدرن ىعندل ى    ع،نحقىدنتطى لنمى دندلت ر ىفن ىلن ىرحلندلىز عنبت  ى نلتطى لن
قىىىىدلةندلننانىىىى ن  ىىىمنإجىىىىرد ندلتغ  ىىىىرنقىىىىونن(ندل ىىىى رةنمأبّ ىىىى ن" ىىىدة2006 دلن  ىىى ح ،نندلنف ىىى ز،ن  ىىىىثن ىىىىرف

ن.ن15خد  ت  ن حنإبت ج  نمن نلتن س ن لن  ل ندل ر نحدلط  نقوندلس ا"
 القني رة الخدمنة أو المننت  ومزايني خصنيص  مجموعة "بأنهي الجو ة لضبط الأمريتية الجمتيةكمي عرّفتهي 

 ".التملاء حيجيت تلبية على

                                                             
حا لى نحلق ى ".نلسى ل ن  جسىت ر،نج   ى ن–(ن"تأث رن  دردلنج رةندلخد  لنقونت ك  نل  ندلزب ا:نرلدسى ن  لى ن ى ب   عنن2013ثنأ،نإبردم  . ن12

ن17ق صد ن رب انحلق  ،ندل زدئر،نص
ن.15("دل  رةنقوندلننان لندل دل  "،ندلط   ند حلم،نردلنصف  نل نورنحدلت ا ل،ن ن ا،ند لرا،نص2002دلدلدلا ن، أ  ا.نحدلو  و،نث لا. نن13
ن18،نردلنغر  نل ط    نحدلنورنحدلت ا ل،نص9000(ن"إردلةندل  رةندلو    نح تط   لند لزحن2005دلس نون،  و. نن14
ن24(ن"إردلةندل  رةنقوندلخد  ل"،ندلط   ند حلم،نردلندلورحانل نورنحدلت ا ل،ن ن ا،نص2006   دا. ندلن   ح ،نق س نب يفنن15
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ن تط  ى ل  ىل دلخد ى   ح دلننىتم   دصىف ل تطى ب  رلجى  "مأب ى  ق ى رنّ   نق(Nelson, Charles, 2006)   ى 
 .16"دل ن أ

  ن  ىىى ن ىىىعندلن دصىىىف لنحدلخصىىى ئبنلننىىىتمن حنخد ىىى ،ن"(نمأبَّ ىىى ن2009دلطىىى ئونحدل  ىىى ر ،ن ن رق ىىى نب ننىىى 
ن.ن17حدلتونت لدندلكدلةن  منإ   وندل  ج لندلن  ن ن حندل نن  "

  ىىىمنت ك ىىى نلغ ىىى لندلزبىىى انم لوىىىكأندلىىى  نلتطىىى ب ن ىىىلن(نمأبَّ ىىى ن"دلكىىىدلةن2012 ب  سىىىعنسىىىن   ،ننح رقت ىىى 
ت ق  تىىىى نح  كىىىى نل ىىىى هندلتىىىى زن ىىىىعندلسىىىى   ن حندلخد ىىىى ندلتىىىىونتكىىىىدزنلىىىى ،ن  ن انتكىىىى ان ط مكىىىى نلن دصىىىىف لن

ن.ن18ح تط   لندلزب ا"

قكىىىدن رقىىىتندل ىىى رةنمأب ىىى نرلجىىى نت   ىىى ن  ن  ىىى ندلخصىىى ئبننISO 9000:2000  ىىى ندلن دصىىىف ندلدحل ىىى ن
ن.19ط   لندل ن أدلن لحث نقوندلننتمنلنت

 مرايل تطور الجودة: - 2-1
 ىعنخىلا نذلىكنن نكىعندسىت رد حندلنسىتنر،نن سى عتط لن ف  زندل  رةن  رندلىز عنحخ ىلنلس سى  ن ىعندلت

ن:ن20ندلنرد أندلت ل  

 ى ند تدلنم هندلنر   ن عندلكراندلت سىلن وىرن تىمن حدئىأندلكىراندل وىر ع،نحقىونمى هندلنر ندلنر   ند حلم:
ت دلىىىدن  دصىىىف لندلننىىىتمن حندلخد ىىى ،نم لإ ىىى ق نإلىىىمنت دلىىىدندلخطىىى دلندللاا ىىى نلصىىىنلننكىىى اندلترا ىىىزن  ىىىم

ندلننتم،نحا بتن رحدلندلك  سنموندلنفتو عنل تن  زنب عندلننت  لندل  دةنحدلننت  لندلررلي .ن

،نحتسىنمن ر  ى ن" ى طندل ى رة"،نحد تىىدلن نى نبدديى ندلكىراندل وىر عن تىمندلخنسى ن  لن نىى ندلنر  ى ندل  ب ى :
دنتىىى ندلترا ىىىزنقىىىونمىىى هندلنر  ىىى ن  ىىىمن  جىىى لندلزبىىى انحت دلىىىدم ن ىىىعنخىىىلا ند م ىىى رندلنتن  ىىى نقىىىونجىىى رةنحقىىى

ندلتصن  نحج رةندلنط مك نب عن  نت نتصن ن نح  نلرغ نم ندلزب ا.ن

حتسىىىنمنمىىى هندلنر  ىىى ن"ت ا ىىىدندل ىىى رة"،نحد تىىىدلن ىىىعندلخنسىىى ن  لن تىىىمندلسىىىت ن  ل،ن ىىىلنندلنر  ىىى ندل  ل ىىى :
ندلةن رةن  من بَّ  ن وك  نتتط  ن لًا،نحل نتكتصرندلنستحل  نقونم هندلنر   ن  منإردستنردلندلنارةنل  

                                                             
ن24(ن"إردلةندل  رةنقوندلخد  ل"،ندلط   ند حلم،نردلندلورحانل نورنحدلت ا ل،ن ن ا،نص2006دلن   ح ،نق س نب يفن   دا. نن16
ن110 لاق لندلزب ا"،ندلط   ند حلم،ن تسس ندل لدانل نورنحدلت ا ل،ند لرا،نص(ن"نإردلةن2009دلط ئون،نل سى.نحدل   ر ،نم   . نن17
حا لىى نحلق ىى "،نلسىى ل ن  جسىىت ر،ن–(ن"نتىىأث رنجىى رندلخىىد  لن  ىىمنت ك ىى نل ىى ندلزبىى ا:نرلدسىى ن  لىى ن تسسىى ن ىى ب   عنن2012ب  سىىعن،سىىن   . ن18

ن16ج    نق صد ن رب انحلق  ،ندل زدئر،نص
19 ISO 9000, Quality Management System, Fundamentals and Vocabulary,2000. 

 19-18،ن رجلنس  نذاره،نصن(2013ن. إبردم  ن،ثنأن20
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ندل ىى رةنلن غىىون انتكىى ان سىىتحل  ندلننانىى ناكىىأ،نحقىىون حد ىىدةنتىىت ك نمىى ل  رة،ن  ىىثن رلاىىتندلننانىى لن اَّ
نم هندلنر   ن ص  تندل  رةنجز دًنلانلت ز ن عنخططندلننان .ن

  ىى رة،نلننىىتمن دلخد ىى (نل نتط  ىى لندلك  نىى ،نحتسىىنمنمىى لإردلةندلاسىىتردت    نل ند  ىىحمىىون لاندلنر  ى ندلردم ىى :
حتنتىىدن تىىىمنحقتنىىى ندل   ىىىر،نحق  ىى نتىىى ندلترا ىىىزن  ىىىمن  جىى لنحلغ ىىى لندلزبىىى اندلتىىىونلىى نلىىىدلا  نم ىىىد،نحمىىىون
دلصف لندلتونقون   نغ  ب  نلانلت ك نل  ندلزبى ا،نحقىون ى  نحج رمى نلز ىدن سىت ةندلر ى نلديى ،نح ىد  ن

 ت ج نإلمندلنارنل   رةن عن نا لندلزب اندلنت كونل خد  ،نحل عن عن نا لندلنتسس نقكط.نم دندل

 : أهمية الجودة - 3-1
 اندل ى رةن صى  تندسىتردت    نتن قسى  نح س سىً نن،لا كن انت ك  ندل ى رةنمى ن  ى نلىردحرنجن ىلندلننانى ل

 حندلننانىى لن  ىىمندخىىتلافن بوىىطت  ننلف سىىف نإردل ىى ن ىى    ،نحل ىى ن من ىى نا  ىىرةنسىى د ن  ىىمن سىىت ةندلزبىى ئع
ن:21ح نكعنتن ح نم هند من  نان نل و

دل لاقىى لننتسىىتندندلننانىى ن ىى رت  ن ىىعن سىىت ةنجىى رةن نت  ت ىى نح ت ىىلنذلىىكن ىىعنخىىلا نسىىن  ندلننانىى :ن-
ندلتونتربطندلننان ن لن نلائ  نح   حل نتكدي ن نت  لنحخد  لنت  ونلغ  ت  نح  ج ت  .

لناىرنحدل كى نقىونق ى ي ن نانى لنتزردرنم ستنردلن ىدرندلن ى ك ندلتىونتتى لمندن   رة:دلنستحل  ندلك ب ب  نلن-
نتك زنبتصن  ن نت  لن حنتكدي نخد  لنغ رنج دةنقونإبت ج ى ن حنت ا   ى ،نلى دنقىإاناىأن نانى نصىن    ن ح

نخد   نتك ان ستحل نق ب ب ً ن عناأن رلنيص  ندلزب ان عنجرد ندستخدد  نل  هندلننت  ل.

ق ىىىتنت ىىى ر نقىىىونا ف ىىى نحت نبدلجىىى نا  ىىىرةنإاندلتغ ىىىردلندلس  سىىى  نحدلاقتصىىى ري نسىىىتتثرننسىىى ندل  لن ىىى :دلنن قن-
دلننت  لنقونس انرحلونتن قسونقىون صىرندلن    ى لنحدل  لنى ،نحتكتسى ندل ى رةن من ى ن تن ىزةنإذنتسى من

دلاقتصىى رننكىىأن ىىعندلننانىى نحدلن تنىىلنإلىىمنت ك ك ىى نب ىىدفندلىىتنكعن ىىعنت ك ىى ندلنن قسىى ندل  لن ىى نحت سىى ع
نموكأن  زنحدل ص  ن  من  ثئنقدزنقوندلس اندل  لن  .

إانتط   ندل  رةنقون بوط ندلننان نحح لن  دصف لنق  س  نل ن ي ندلزبى ان ىعندلغىشنن ن ي ندلزب ا:ن-
دلت  ل ني زاندل ك نمننت  لندلننان ،نق ند  نيك ان ست ةندل  رةن نخف ً نلتر نإلىمنإ  ى زندلزبى ان ىعن

لننانى ،نحإاندبخفى  ندل ى رةن حن ىدزنجى رةندلن دصىف لن رةنإلىمنج ى لنجن  ى لن ن يى نث ى ن نت ى لند
ن.22دلزب اندلتونتك زنمإل  رهنإلمندلننت  لند ك رنج رةنح   ب  ن

                                                             
ن127نصنس  نذاره،نل رجن )2006(ق س نب يفن   دا.ندلن   ح ،ن21
ن03 نر،ن  ندندسن   أ. نبدحانسن ندلنور(ن"ن س س  لندل  رةنقوندلإبت  "،نردلندلكت ندل رب  نل نور،دلك مرة،ن،صن22
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إن تنفين  الجنو ة المطلوبنة لجمينل عملينيت ومراحنس امنتنين من  ينأن  أن يتني   التتيليف وحصنة السنو : -

لتجنب التتيليف امضيفية وتقلي  الزم  التيطس ع  امنتنين وبيلتنيلي  الفرص لاكتشيف الأخطيء وتلافيهي

 .23تخفيض التلفة وزيي ة رب  المنظمة

 / جودة الخدمة ومقاييسها:/2المطلب : 

 مفهوم الخدمة:  -2-1
دلن تن ىىى لننينكىىىعنت ك ىىى ندلنك سىىى ندلن ريىىى نل ن تنىىىلن ىىىعنخىىىلا ندلك نىىى ندلن ىىى ق نل نىىى دلرندلط    ىىى .نقفىىىو

نخىىلا ن   ل ت ىى ندندل دلىىدن ىىعندلننانىى لندلتىونتسىىتخر ندلنىى درندلخىى ز،نحت ىى ىنق نى نإل  ىى ن ىىعدلنتكد ى نل جىى
 خىىىرةن ىىىعنن ب د ىىى نًنحت   ىىىأندلنىىى درنحدلنك بىىى لندل سىىى ط نإلىىىمن نت ىىى لنت  ىىى ندلصىىىنل.نح ىىىلنذلىىىك،نقىىىإانمنىىى ك

ندلن تنىلا ى رةنلق م ى نندلننان لندلتونت سّ أنإبت  ندلس لنحت ا    ،نح نان لن خرةنت  ىنق ن ن ىعن جىأ
حتسىىنمنبىى دتمنمىى هندلن ن  ىى ننحجىى رةندل  ىى ةنق ىى ن ىىعنخىىلا ن  ن  ىى ن تن  ىى ن ىىعند صىى  نغ ىىرندلن ن سىى 

 .د خ رةنم لخد  ل

حقىدندخت فىىتنحج ىى لنباىرندل ىى    عنقىىونت دلىىدن ف ى زندلخد ىى نمسىى  نحجىى رنخىد  لنتىىرت طنموىىكأنجزئىىون حن
مأب ى ن نىأن(ندلخد ى نng, 2011& Armstro Kotler نف،ن  ىثن ىرن24ّنموىكأنا  ىأن ىلندلسى لندلن ريى 

حلانن،  ريىى ن  ن سىى ن حنغ ىىرن  ن سىى نحتىىرت طن ن   ت ىى نمننت ىى لن،لىىمنثىىرفناخىىرإ حن رد نيكىىدزن ىىعنثىىرفن
ن.25قونإبت ج  نلنتمن عن ن   ت  ندبتك  ن  ك  ندل س ئأندلن ري ندلنستخد  

 ث قى ن ح ج ىد سىتخددزد  ح تط  ى ل كنت  ى  ل  ن ىأ     رة ح ن قل ق دئد كدزي ن   ن س غ ر  نت   مأب   فرنّ ت نحن

نن.26 نً  ري ست لاك  د  ح    ات   ينكع لا دلخد  ،نحنح  درة    ن         ح   خ ص   م ق    ال   ح مور  

ب نن نلرةن ب ندلنصرنمىأاندلخد ى نمىو"ندلننى قلنغ ىرندلن ن سى ندلتىونتكىد   ندلننانى نل نلائ ى نسى د نمنك بىأن
".ن حن"مىىونسىى  ا  لنإي  ب ىى نحإجىىرد دلن دلىىدةنلت ك ىى ن نف ىى ن حنن ىى  حن ىىعنغ ىىرن ك بىىأن حنبا ىىرنلسىى زنل زن

 .27 دةن ن قلن عنخلا ن تط   لنسك اندلن تنل"

                                                             
ن19،دلك مرة،ص"إردلةندل ن   لنقوندلصن   نحدلخد  ل"(ن،ن1999 صطفم،  ندنس دن.ن ن23
ن229صن،د لران، ن ان،ردلنصف  نل نورنحدلت ا لن،("نإردلةندل  رةندلو    نقون صرندلإبتربت"2010ن نب  .ن،   رن24

25 Kotler, P. and Armstrong, G.)2011(."Principle of Marketing".14th Edn., Prentice-Hall, New York, pp: 240-

253. 
ن2،نردلن   دنل نور،ن ن ان،نص"دلتس   ندلس   ونحدلفندقو"ن(2001 .دلدل هنجو،ن بونس د.حن حل  ا،نس دن   دن 26
ن.  ن   ندلن أندل ربون،ندلك مرةن"،إردلةندل  رةندلو    نقون    ندلخد  ل("ن2008ن  ب ندلنصر،ن د تن  ند.27
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ح عندلت  ل فندلس مك نبستخ بن اندلخد ى نمىون  ن  ى ن ىعندلننى قلنذدلنث   ى نغ ىرن  ن سى نقىدنتىرت طن
 جىىى لنحلغ ىىى لن منإ ىىى  ون  نىىى سن حنلاتىىىرت طنمىىى ،نتسىىىت  كن نىىىدنحقىىىتنإبت ج ىىى نحت ىىىدفن س سىىىً نإلىىىنمننىىىتم

ندلزب ئع.

 :خصائص الخدمة وسماتها -2-2
 عدم الملموسية:  -

 حننتتنتلندلك  رن عندلخد  لنمخ صى  ن ىدزندلن ن سى  .ن  ن اندلزبى انلانينكنى ندل صى  ن  ىمن  نى ن ن ى 
تكى   ننقىو ندلزب ئعنإلىمن  دج ى ندلصى  ب ن لؤ ت  ن حن تمندلو  لنب  ن  نل نيك نموردئ  .نحتك رنم هندلخ ص

دلنصىى رلنندلخىىد  لندلنتن قسىى ،نح لا اىى ندلنسىىت ةندل ىى لون ىىعندلنخىى ثر.نإلىىمنج بىى ندلترا ىىزندلك  ىىرن  ىىم
ن.28دلوخص  نل ن     ل

 التلازم:  -

ن.ن  ىثنلىت ندسىىت لاكندلخد ى نحقىىت29  نرلجى ندلتىردمطنبىى عندلخد ى نذدت ىى ،نحبى عندلفىررندلىى  نلتى لمنتكىىدين  ن
إبتى  نندنبتس   ندلخد ى ،ن  ىثنيكى رنإردلةندلننانى نإلىمن   حلى ندلفصىأنبى عتكدين  نل زب ا.نح رت طنم دندل ن

ندلخد  نحدست لاك  ،نحإردلةندلتف  أنب عندلننان نحدلزب ا،نحت س عنبا نتكدي ندلخد  .

نح ترتىى ن  ىىمنذلىىكنقىىونا  ىىرن ىىعندلخىىد  لن ىىرحلةن  ىى لنث لىى ندلخد ىى نإلىىمن  ىى كعنتكىىدين  ،نانىى نمىى 
ن ىىىثنتكىىى اندلخد ىىى ن  ج ىىى نإلىىىمنجسىىى ندلنسىىىتف دن ىىىعندلخد ىىى ن  ىىىأندلخىىىد  لدل ىىى  نقىىىوندلاتصىىى  ندل ىىى لون 

ندلط   ،ن حنخد  لندل لاق نحدلت ن أنحغ رم .

 : (الهلاكا الفناء السري  -

نمنىىى ن اندلخىىىد  لنلانينكىىىعنتخز ن ىىى .نلىىى لكنقىىىإاندلفنىىى  ندلسىىىر لنل ىىى نلاني ىىىدن وىىىك  نث لنىىى ن اندلط ىىى ن    ىىى 
دل  ىدنن  نم دندلط  .نح كى اندل   ىأندلنىتثرنحد ك ىرن من ى نقىونمى د ستكر،نحلكعندلنوك  نتا رن ند  نلتك

  ىىمننمى نتغ ىىرنا  قى ندلط ىى ن  ىمندلخد ىى ن  ىمن ىىددلنسى   لنح يىى زندل نىأنقىىوندلننانى .نقىىإذدناى اندلط ىى 

                                                                                                                                                                                             
27 Palmer, A. (2011). “Principles of Service Marketing”. Hill –Mc G raw.) 6th ed( , Mc G raw–Hill Companies, 

Inc., New York, P.8 
ن41،نردلندل  احل ،ن ن ا،نص"تس   ندلخد  لن"(نن2009دلط ئو،ن ن د،نمو رندل لاان  29

ن
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  ىىمنندلخد ى ن نتانىً نثىى د ندل ى ز،نقىإاندلننانىى لنلانت دجى ن يى ن وىىك  ،ن ب ى نتسىتط لنتكىىدلرن  ى ندلط ى 
نح عندلننكعنت دلدن درندلن جف عندلنط  بن رد نم هندلخد  ل.،نتكد   ندلخد  لندلتو

دلط ىىى ،نقنىىىعنحدجىىى ندلننانىىى لنقىىىونمىىى هندل  لىىى ندخت ىىى لندلاسىىىتردت    نن  ىىى نقىىىون  لىىى نا ىىى رةن حندبخفىىى  ن
 ى جف عنلفتىرةنا ن ى ن   نى ،ن حنتوى  لندلزبى ئعن  ىمن ىرد ندلخىد  لنندلنلائنى نلنك ب ى نذلىك،نانى نقىونتوىغ أ

،ن حنإ ىىردكندلزبىى ئعنندبخفىى  ندلط ىى ن    ىى ،نقىىونقتىىردل  حنتصىىن  نخىىد  لنبدل ىى ن حن كن ىى نم  ىى  نلىى  ضا
ن.30ذلكنقونتأري ندلخد  ندلنرغ ب نحغ ر

 : (عدم التماثل أو التجانساقابلية التغيير -

ننينكعن انتتخ ندلننان لنثلاثنخط دلنلرق م نخد  ت  نمو:

ن رد ندلخد  .نثردئ  دن  منموكأنجندستكط بندل درندلك قون عندلن جف عنحتدل    ن-

نلننان ندلس     .دتنن طن ن   ن رد ندلخد  نقوناأن ب   نن-

ن ثندلزب ئعنحغ رنذلك.  لنحدلوك حةنحب رد ت م  نل  ندلزب ان عنثر  نبا ندلاقتن-

نحتا رنق ب   ندلتغ  رنقونج رةندلخد  لنبتأث رن  ن   ن عندل  د أن من  :

 نلتنتلنب  ن  جف ندلننان .ندلن  لدلنحدلكدلدلندلتو

 .  ندلنك انحدلز  اندل  نتترةنق  ندلخد

ن  اى  ت ىل لى د ،لدلسى   ىع  ك ىر تتنى و ج رت ى  قىإا بفسى ، دل قىت قىو حتسىت  ك تنىتم دلخىد  ل  ا حبنى 
نحمى ه. حتصى      حت دلىدم  د خطى    نىل ب ىدف ق  ى  دلخىد  ل لتكىدي  إجىرد دل دلسى      دلننانى ل
 .31م ض  ل م      تك  أ كأمو ت نأ دلإجرد دل

 الملكية:  -

نإانق  زندلننان لنبتكىدي نخد ى ن ى ن ىعنخىد  ت  نلانلىت نق  ى نبكىأندلن ك ى ن ىعندلننانى ندلخد  ى نإلىمندلزبى ان
ندلنت كىىونل خد ىى .ن انمىى دندلزبىى انيوىىتر نقكىىطن كىى نقىىوندل ن  ىى ندلخد  ىى .نحمنىى نلانبىىدن ىىعندلتن  ىىزنبىى عن ىىدز

 دل كىىى اندلتىىىونقىىىدني صىىىأن    ىىى ندلزبىىى ان ىىىعنجىىىرد ن رد نخد ىىى ن ىىى نلىىى نقىىىودلكىىىدلةن  ىىىمند ىىىتلاكندلخد ىىى ،نحن

                                                             
ن316،ن كت  ن  عن نع،ندلك مرة،نص"   لدت ترندلنف م  نحدلاسندلتس   "ن(ن2003 خ رندلدلع،ن نرحن سعن 30

31 Churchill, Gilbert A.JR. & Paul Peter, J. (1995). " Marketing: Creating Value for Customers", Richard D. 

Irwin, Inc., P.388 
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يوى لا انقىونندلنستك أ.نح ت   نب  دندل  دندلتصن  ندلنستخدزنلكن دلندلت ا لندلتونت  ىأندلزبى ئعندلنتنى   ع
ن.32إبت  ندلخد  

 صعوبة التنميط:  -

 حدلاجتن   ى ندلن ري  دل نأ جرحف ذلك قو تتثر دلتو دل  د أ ح عنإان ن   نتنن طندلخد  ن   ن ست    .

 دلتىددب ر  ىعن  ن  ى  دتخى ذ  ىع بىد لا ج ىدة، خد ى  جى رة ل ىن ا دل  لى ، مى ه حقىو. م لخد ى  دلن  طى 

 :33 من   حدلإجرد دل

 .دلزب ان خد     م ج د موكأ حتدل     دلننان ل قو دل      دل ور   دلن دلر  ق أ دخت  لن-  

  .للأرد    ن  ح   ل ر  بن ط ت دلدن- ب

   .حدلتزد   تنف  م ،   م ل رق م   ن س   إجرد دل ح ل -نل

 .ح ك حدم  دقترد  ت   رلدس  خلا   ع دلزب ئع لدة دلر    ست ةن ح ت م   رلدس ن- ث

 .دلات  ه م د قو دلزب ئع ل   ح  رق  دلنن قس ع  رد  ت   أ -ن 

ن.دلخد   ج رة لتنن ط دلت   زدل دستخددز -نا

 :الطلب تذبذب -

 بىأنق سى ، دلسىن  قصى   بى ع لت بى ب لا ق   دلاستكردل، ح دز م لت ب ب دلخد  ل م ض   م دلط   لتن ز

 .دل د د دل  ز قو  خرةن إلم س     ع بأ د س  و  ي ز  ع اخر إلم ل ز  ع  ي  نً بت ب ب

 الخدمة:جودة مفهوم  - 2-3
  ىىثنتنىىتن ن قوىى نمىى دندلنف ىى زنقىىونني ىىدن ف ىى زنجىى رةندلخد ىى ن ىىعندلك ىى ي ندل   ىى نقىىونتسىى   ندلخىىد  ل،

نتك ى  نجى رةندلخد ى ن ك ىرنصى  بً ن دل دلدن عند م  ثنحدلدلدس لند ك رين  ،نحدتف ن  ا ندل     عن  من اَّ
حت ك ىىددًنم لنسىى  نل  نىىلا ن ىىعنتك ىى  نجىى رةندلسىى ل،نحغ ل ىىً ن ىى نلىىت نت ر ىىفنجىى رةندلخد ىى ن ىىعنب   ىى نتصىى لدلن

 ن.34دلزب ئع

                                                             
 ل نور، ردلندلر   ،)214  ل ن     ل دلر   س س    ل ب،   ند ر    ، امر د   ند :ترجن ن ،"دلخد  ل تس       رئ(ن"2003  رل  ان م لنر، 32

ن31ص ، 3 ط اذدل، ر و ،
،ن   دندلإردلةندل    ،ندلر   ،صن"س  كندلنست  كنب عندلنار  نحدلتط   ن لندلترا زن  مندلس اندلس  ري (ن"ن2000 س  ن ا،ن  ندن  ون 33

ن452
34 Kueh, k. )2007(. “Culture and Service Quality Expectation: Managing Service Quality”, Vol 17, No 6, p658 
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(نمأبَّ ىى ن"ت ىىكندل ىى رةندلتىىونتوىىنأندل  ىىدندلإجردئىىونحدل  ىىدندلوخصىىون2002حدلوىى  و،ن رق ىى ن دلدلدلاىى نن  ىىث
 اندل  بى ندلإجردئىىون ىعندلىىنا نحدلإجىىرد دلنكىىكأم ى رن  نىى نقىونتكىىدي ندلخد ى نذدلندل ىى رةندل  ل ىى ،ن  ىثنلت

  ت  ندلن ىىدرةنلتكىىدي ندلخد ىى ،ن ّ ىى ندل  بىى ندلوخصىىونل خد ىى نق ىى نا ىىىنلتف  ىىأندل ىى    ان منىى دقف  نحسىى  ا
ن.35ح ن لس ت  ندل فا  (ن لندلزب ئع"

ت  ىىى لندلترا ىىىزن  ىىىمندلتكىىى  ندلا ت  جىىى لنحدلنتط  ىىى لنحن"موجىىى رةندلخد ىىى نن(نق ىىىرةن ا2007 دلصىىىرا،ن   
  منت ق ى لندلزبى ئع،نحجى رةندلخد ى ندلندلاى نمىوندلات ى هندلى  ني ىدرنحج ى نن نً بننك ف  نتكدين  نموكأنج د

 ىىعننإرلدكىى ت  ناىىرنمىى هنب ت ىى ن ىىعن ك لبىى نت ق ىى لنابىى ئعندلخد ىى ن ىىلنححج ىى ندلنباىىرندلزبىى انت ىى هندلخد ىى ،
 .36"دلف  ونل خد  ند رد 

  ىل ل خد ى  دلف  ىو د رد  تطى ب  لدلجى  مىون   ى لدلخد ى ن ج رةقإانن(Bateson et al, 2011)ن س حن

ن.37حد رد ندلف  وندلزب ئع ت ق  ل ب ع دلفران  ح دلزب ئع ت ق  ل

"ت ىكندلخىد  لندلنكد ىى نسى دً نا بىتندلنت ق ى ن زندلندلاىى ،ننمأبَّ ى ن مىى قرنّقكىدن (ن2013   دسنح نى ر ،نب ننى 
زنل ى م ،ند  ندلتونت ق   ندلزبى ئعن حندلتىونلىدلا ب  نقىوندل دقىل،نحمىوندلن ىدرندلرئ سىونلر ى ندلزبى ئعن حن ى

ن.ن38حت ت رن عند حل   لندلرئ س  نل نتسس لندلتونتر دنت ز زن ست ةندلن    نقونخد  ت  "

نجى رةندلخد ى نتت  ى نم لتف  ىأنبى عندلزبى انح كىدزندلخد ى ،ن  ىثنلىرةن  عندلت ى ل فندلسى مك نينكىعندلكى  ن اَّ
ن.ن39دلزب انج رةندلخد  ن عنخلا ن ك لب ن  نلت ق  ن عندلخد  نحد رد ندلف  ونل خد  

  ق  لندلزب ئعن عن ست ةندلخد  تن–ج رةندلخد  ن=ند رد ندلف  ونل خد  ن إذدً:

ن:ن40 ف  زنج رةندلخد  نلابدّن عندلتن  زنب عنثلاث ن ب دون عندل  رةنمون دل    نت  م دن انحن

  تن ىىىىأنت ق ىىىى لندلزبىىىى ان ىىىىعن سىىىىت ةنجىىىى رةندلخد ىىىى ندلنكد ىىىى ،نحت تنىىىىدن  ىىىىمنن:جىىىى رةندلخد ىىىى ندلنت ق ىىىى
 مك ،نحثك قت ،نحدتص ل نم  خر ع.ن د ت  ج لندلزب ا،نحخ ردت ،نحت  لب ندلس

                                                             
ن18صن،،ن رجلنس  نذارهن(2002  أ  ا.نحدلو  و،نث لان،ندلدلدلا ن35
ن18صن،،ن رجلنس  نذارهن(2002  أ  ا.نحدلو  و،نث لان،ندلدلدلا ن36

37 Hoffman, K. Douglas, Bateson, John. E.G (2011)"Services Marketing, Concepts, Strategies,& Cases", South- 

Western, Cengage Learning, U.S.A 
(ن" من ىىى نجىىى رةندلخىىىد  لنقىىىونت ك ىىى نحلا ندلنسىىىت  ك:نرلدسىىى ن  لىىى نخىىىد  لندل ىىى تىندلنكىىى  نل  ثن ىىى ن2013.نح نىىى ر ،نلدمىىىلن ن ىىى دس،ن  لىىى رن38

ن148صن،3دل درنن،دل زدئرن،    ن رد ندلنتسس ندل زدئر  ن،للاتص لال"
ن،    ندلر  رةنلاقتص ري لند  ن  ن،(ن"دل لاق ندلتف     نب عن م  رنج رةندلخد  نحل  ندلزب انم لنتسس "1720 نخ  ر،ن  ند.ننح ردينون سن  ن39

ن2صن،4دل درنن،3دلن  دن
ن،دل زدئرن،3دل درنن،    ندقتص ري لن ن  ن قر ك  ن،(ن"ج رةندلخد  لندلنصرق  ناندخأنلز  رةندلكدلةندلتن قس  نل  ن ك"2005 بر ش،ن  دندلك رلنن40

 258ص
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 : نىى  نأندلنسىىت ةندلف  ىىون رد ندلخد ىى ،نق ىىوندل ىى رةندلتىىونيوىى رنب ىى ندلزبىى ان ثتن ىىنجى رةندلخد ىى ندلف   ىى
 دل ص  ندلف  ون  مندلخد  .ن

 : نمىىىوندل ىىى رةندلتىىىونلىىىدلا  ندلزبىىى ان نىىىدنق   ىىى نم لنك لبىىى نبىىى عندل ىىى رةندلنت ق ىىى نجىىى رةندلخد ىىى ندلندلاىىى
نحدل  رةندلن رب .ن

 الخدمة:جودة  قاييسم - 2-4
 جى رة لك ى س  ىدخ  ع حجى رنإلىم دلترب  ى  د رب ى ل   ىم ثىلاودلإ  ى   محقى(ن2012،نكدسى  نرلدسى  توى ر

  :41حمن  دلخد  ل

  (Cronin and Tayylor,1992) طوره الذي SERVPERF مقياس -2-4-1

حقىدنن، ن ىأ ل دلنكد ى  ل خد ى ندلف  ىو د رد  ق ى س   ىم ح راىز دلف ى دل، بنى ذ  دلنىدخأ مى د لىرقضن  ىث
ن.  ل  ن صددق   بدلج  ح تن َّز حدلتَّط   ، دلاستخددز حس أ مس ط ب مأ دلنك  س (نم دTaylor  حصى

 م لن  رل ندلت ل  :ندلنك  س م د  ع دلتَّ   ر ينكع

 للخدمة الفعلي للأداء الأفراد إدراكا  = الخدمة جودة

ن.ج رت   دلتف ت ل خد   دلف  و د رد  تك    دلتفل قك َّن ن

 ئّ  دلإ صى  حدلطىرانندلنسىتخد  ، دلك ى س منن   ى  تت  ى   دلىدة، كى ردلدبت إلىم دلف  ىو د رد   ك ى س ت ىرَّ 

 . صددق ت   ع  ك تل  دلنست ن  

  (Parasuraman et al, 1985) طوره الذي SERVQUAL مقياس -2-4-2

   ىث م لف ىأ، دلنكد ى  دلخد ى ن رد  لنسىت ةن حإرلدك   ،دلخد   لنست ةن دل نلا  ت ق  ل إلم يستند  دل نحم 

  ق  تى حت ل خد ى  دلف  ىو د رد  لنسىت ةن دل ن ىأ إرلدك بى ع دلف ى ةنمىو دلننى ذ  مى د قىو د س سى    ىزةدلرا  ا

ن. دلخد   ج رةن   

 دل  بى  إجىرد  قىو حدسىتخدد   تط   ى نينكىع بنى ذ  م  ت ى له دلنك ى س مى د   ىم دل  لو دل  ث رازل حس ف

ن.دل  ثنل  د دلن ددبو

                                                             
نج    نقوندلتنف   ند  ن  نإردلةنبرب  منلط   ن  ل نرلدس :ندلطلابنل  ن  مندلت   ن  ندلخد  نج رةن م  رن ثر(ن"ن2012 ن ك أنب صرنادس ،ن41

ن  صرندلت  ل  ،نحدلدلدس لنل    ثندل  ن  ندلن   ندل  بو،ندل درن،"دل ز زن  دندلن ك
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 :خدما ال جودة لقياس SERVQUAL مقياس -2-5
:(SERVQUAL Model Concept) SERVQUAL  مفهوم نموذج  - 2-5-1  

 حنبنى ذ ننServqualحدل  ني ىرفندختصى لدًنبننى ذ نservice quality ط  ن    نبن ذ نج رةندلخد  ني ن
ن.42م ن ردةنم ثن ت درةند م  ر(حن نGap Modelدلف  دلن

 دلخد ى  جى رة بى ع مى لفران يكى س  نىلا دل باىر حج ى   ىع دلخىد  ل جى رة  سىت ةن  ا   م Servqual لنب

ن:د ت   ل ن  رل   نًحقك حذلك ، Eدلنت ق   دلخد   ج رة حب ع ،) Pدلف  ون د رد  (دلف    
Service Quality = Customers Performance - Customers' Expectations 

SQ = P - E 

 دلنت قىل يسى ح ن دلف  ىو د رد  كى ا حإذد ،    ل ى دل ى رة تكى ان دلنت قىل  ىع  ك ىر دلف  ىو د رد  كى ا إذد م  ىث

  سىت ةن حرحان  ر ى   غ ىر دل ى رة تكى ان دلت ق ى ل  سىت ةن  ىع  قىأ د رد  كى ا حإذد ، ر ى   دل ى رةنتكى ان

ن.دلت ق  ل

  SERVQUAL:نموذج في الخدمة جودة أبعاد2- -2-5

  تن رمى دن تى  حدلتو د م  ر  ع   ن      م دتفك د دل     عنغ   ن حلكع دلخد   ج رة لك  س  م  ر  دة من ك

 :حمو دل  ث قو

 دلن ن سىى نل  دبىى ندلن ريىى نحندTangiblesدلنسىىتخد  نقىىونت   ىىزدلندلتسىى  لالندلن ريىى نحدلوىىنأنحت:ن
 . ح ا رندلن جف عإبت  نحتكدي ندلخد  ،ن

 دلا تن ري نReliability:ن منرق  ، موكأ ب   ح دل دلتو دلخد   تكدي    م دلننان  قدلة حت نون 

 .      دلا تن ر  ع عينكنّ

 دلاست  م نResponse:ق ل   خد   حتكدي  دل نلا   س  دة قو دلرغ   حت نون. 

  الضنمينAssurance: جتنس علنى وقندرته  ,ويتتن  مترفنة وخبنرة التنيملي  بمنظمنة الخدمنة 

 .والأمين بيلثقة يح  التميس

 دلت  ثىنEmpathy:ل نلائ   دلننان  د  تك دل   دلوخصو حدلامتن ز دل ن ي   ست ةنونح  نن. 

ن
ن
 

                                                             
42 Lovelock, C.H., and Gummesson, E (2004)” Whither Services Marketing in Search of a New Paradigm and 

Fresh Perspectives”, Journal of Service Research, Vol.7, N°.1, PP.20-41 
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 :SERVQUAL  ( SERVQUAL Questionnaire)استبانة نموذج -2-5-3
نبنىىىىدنللإرلدكىىىى ل،ن  اَّ ىىىى ن  ىىىىمند م ىىىى رن(22 بنىىىىدنل ت ق ىىىى لنحن(22  ىىىىعنSERVQUALتكىىىى اندسىىىىت  ب نت

نى رنإ ى ق نبن لىتن   تكدنمأبَّ  نا ق  نح     نلتتن  ىمن ىلندلطَّ   ى ندل من ى نحدل ك  ى نل  نىلا ،نح ى رةنً ،نحندلخنس
خصىى  نل  نىىلا .نحلكىىون ىىأن اني ن نكىى اندلاسىىت  ب ن  ث قىىتإ ىى ق  نللاسىىت   انتت  َّىى نم لن    ىى لندلوَّ كىى انتف َّ

ن ّ ن ندل  ثن عن ت سط نإلمنا  رةندل   .
   SERVQUAL 43عبارا  مقياسيبين :  (1رقم ا لجدو

 عدد العبارا  مرتبطة بهاعبارا  النموذج ال أبعاد جودة الخدمة

4-1 العناصر الملموسة  4 

9-5 الاعتمادية  5 

13-10 الاستجابة  4 

17-14 الأمان  4 

22-18 التعاطف  5 

 المصدر: من إعداد البايثة

   :SERVQUAL44 (SERVQUAL Model Gaps) ال نموذج فجوا  -2-5-4

ن :لةنل  هندلت ق  لد حلمنب عنت ق  لندل ن أنحإرلدك لندلإرد ف  ةدلن-2-5-4-1
Gap 1: Between Consumer Expectation and Management Perception:ن

ل سىى انن،نحمىىوندلفىىرانبىى عندلخد ىى ندلنت قَّ ىى (Knowledge Gap ت سىىنَّمنمىى هندلف ىى ةنق ىى ةندلن رقىى ننكنىى 
ندلنست دفنحب عنتص لدلندلإردلةن ن  .

 نتكىىدينر ىىدهندلزّبىى انموىىكأنصىى  ل،نحمىى دن ىى نلىىتر نإلىىمتنوىىأنمىى هندلف ىى ةن نىىد  نلانتىىتنكّعندلإردلةنق ىى ن ىى نل
نخد  لنلانتن  نل  ه.

ن

ن
                                                             

43 Foster, S. ,T .(2013)" Managing Quality: integrating the Supply Chain", (5th ed.), Pearson Education, Inc., 

N.J., p.197 
لسى ل ن  جسىت ر،نن,SERVQUAL "(ن"ند من  ندلنس   ن م  رنج رةندلخىد  لندلنصىرق  نقىونسى ل  نم سىتخددزن ك ى سنن2018مسك   ان،س  ف ن  44

 46-43دل     ندلاقترد   ندلس ل  ،نر و نل،نص
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 :الفجوة ه ه وجو  إلى تؤ ي أن يمت  التّي الرّصيسية التوامس م 

 كف لت    دز  ح حلغ  ت  ، دلنست  ك ع  ذحدا  ع تس  ك    م  ث إجرد   دزنن. 

 زّب ئعدل ت ق  ل     د ج موكأ  دلحس  حغ ر رق ك  غ ر       لنن. 

 دلط   ج رة   م  دزنترا زندل   ثندلتونت نإجردؤم نن. 

 دل     دلإردلة  ل حدلاتص   دلت  دصأ  س ل     ىنن.  
 

 ح  دصف لنج رةندلخد  :نلت ق  لندل نلا ن عنإرلدكندلإردلةبدل  ب  ن دلف  ة-2-5-4-2

Gap 2: Between Management Perception and Service Quality Specification: 

تصىى لدلنن،نحمىىوندلفىىرانبىى ع(Standards Gap كنىى نتسىىنَّمنمىى هندلف ىى ةنق ىى ةندلتَّصىىن  ن حنق ىى ةندلن ىى ل ر
نح  دصف لنل خد  .ندلإردلةنلت ق  لندل نلا ،نحترجن نم هندلتّص لدلنإلمنإجردئ  لنلتكدي ندلخد  

 :دلت ل   للأس  ب بت   ندلف  ة م ه ت دث  ا ح نكع

 ن ى لقدلىرغ ن ىعنإرلدك ى نلت نن  م،جرد دلندلنن سى  نلت ك ى ندلنط ى بنحدلنت قّىل دزندتخ ذندلإردلةندلإ
 .حلغ  لندلزّب ئعنموكأنص  ل

 دلن دصىىف لنن نىىد  نت ىىلندلإردلةن  دصىىف لنجىى رةنحد ىى  نت ّ ىىونت ق ىى لندلزّبىى ئع،نلكىىعنتكىى انمىى ه
 .غ رنق ب  نل ت ك  نقونجأندلإ ك ب  لندلن ري نحدلن ن   نل نتسس 

ن:دلخد   حتكدي  دلخد   ج رة   دصف ل ب عدل  ل  ن ةلف  ندن-2-5-4-3
Gap 3: Between Service Quality Specification and Service Delivery: 

ل ىى رةندرةن،نحمىىوندلفىىرانبىى عندلن دصىىف لندلن ىى(Delivery Gap كنىى نتسىىنَّمنمىى هندلف ىى ةنق ىى ةندلتَّسىى   ن
ندلخد  نحندلتَّس   ندلف  ونل  .

 :دلف  ة م ه حج ر إلم تتر   ا ينكع دلّتو   دلرّئ س دل  د أ  ع

 ى ىن رد ندلنىى جف عن حنسىى  ندخت ىى لندلإردلةنل ىى نم  ىىثن ب ى نغ ىىرنقىى رل عن حنغ ىىرنلدغ ىى عنبتكىىدي ن 
 م لنست ةندلنط  بنحدلنرغ ب.ندلخد  

  دلخد  ن  ىنتدل  ندلن ك َّف عنبتكدي. 

 ن.  ق نّ غ ر ردخ و تس    با ز
 دلخد   تس     ند تكنو خ أ  ح تكن     ط   حج ر. 
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نب عنتس   ندلخد  نحدلاتص لالندلخ لج  : دلردم   لف  ةدن-2-5-4-4
Gap 4: Between Service Delivery and External Communication :ن

ندلنكدَّ ى نح ى  ،نحمىوندلفىرانبى عندلخد ى (Communication Gap)سىنمنمى هندلف ى ةنق ى ةندلاتّصى  نت نكن ن
ن.تّ نإبلاغندل نلا ن ن  

نحب لإ لاب ل.ن     لإانت ق  لندل نلا نتتأثَّرنبدلج نا  رةنم لتَّصر   لندلّتونتك زنب  نإردلةند

 .دلخد  ندلنكدَّ  ندلتّ ق  لندلنفتر  نل زب ئعن وتنوأنم هندلف  ةن ثن  نتكدي ندلخد  ن ند  نلانت 

ن:مو دلف  ة م ه ل ج ر دلن تن   دلرّئ س   د س  ب

   دلخ لج    نلالندلاتص لال قو  نب دلن  لغ رندل. 

 ز موكأ دلنخت ف  دلنتسس  إردلدل ب ع حدلت دصأ د قك  ، دلاتص لال  ن      ى  . 

 دل ن   ل حقس  دلن    ل قس  ب ع دلت دصأحن دلاتص لال  ن   ل   ى. 

 ن.دلإ لاب ل حا ل  حدلت دصأن ل دلخ لج    ن   لندلاتص لال   ى

ن:دلندلا  حدلخد   دلزّب ان ق  لت ن ب عدلخ  س ن لف  ةدن-2-5-4-5
Gap 5: Between Expected Service and Experienced Service:ن

 ى ،نلت ق نتنوأنم هندلف  ةن ند  نيكى انمنى كنقىرانبى عندلخد ى ندلن دلاى ن ىعنق ىأندل ن ىأنحدلخد ى ندلّتىوناى ا
رن ىىعنل د ىدةن حن ك ىىنانت  ىى   ن اندلخد ى ندلن دلاىى نلانتتطى ب ن ىىلندلخد ى ندلف  ّ ىى ،نحقىىدنتا ىرنمىى هندلف ى ةن

ندلف  دلند لب  ندلسَّ مك .ن

ى مك نل  ن ىأ،ند ت  ج تى ،نحمن كن درن عندل  د أندلّتونتس  دن  منج  لنم ه ىن  نندلف  ةن  ىأندلخ ىرةندلسَّ س 
ن،نحغ رنذلكن عندل  د أ.     دل

نح نكعن انت دثنم هندلف  ةنللأس  بندلتَّ ل  :

 . ندلفوأنقونت    نت ق  لندل نلا

 ل ن دصف ل.ن نًدلفوأنقونتأري ندلخد  نحقك 

نن
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 / جودة الخدمة في التعليم العالي/3المطلب ::  

 العالي: التعليم في الخدمة جودة مفهوم -1- 3

نردلةت ىىدرلندلت ىىى ل فندلتىىونتن حلىىىتنإردلةندل ىى رةندلوىىى    نقىىوندلت  ىىى  ،نحدلتىىوندبط كىىىتن ىىعندلنف ىىى زندل ىىى زنلإ
زن  ىمن رد ندل نىأندلصى  لن ىعندلى  نلراىنTotal Quality Management (TQM)دل ى رةندلوى    ن

د حلىىىىمنحدلت سىىىى عندلنسىىىىتنرنقىىىىونجن ىىىىلندل ن  ىىىى ل،نحدلترا ىىىىزن  ىىىىمند سىىىى ل  ندل ق ئ ىىىى نقىىىىوندلتصىىىىد نةندلنىىىىرن
ق ىىأنحق   ىى ،نح وىى لا نجن ىىلند قىىردرندل ىى    عنقىىوندلننانىى ندلت   ن ىى نخىىلا ندسىىتخددزن  ن  ىى ننل نوىىكلال

ن نب دفنإل   ندل نلا ن حندلنستف دلعنمأ  منإبت ج  نح قأنج دنحتك ف . رحدلندل  رةندلنخت فن ع
نحت ىىىرّفندل ىىى رةنقىىىوندلت  ىىى  ن  ىىىمن ب  :"  ن  ىىى ن ىىىعندل  د ىىىأنقىىىون ىىىدخلالنح ن  ىىى لنح خرجىىى لندلناىىى ز
ندلت   نىىونلىىت نخلال ىى نتكىىدي نخىىد  لنت كىى ندلر ىى ندلتىى زنللأ  ىى  ندلىىددخ   عنحدلخىى لج  عن ىىعنخىىلا نت ك ىى 

ن.45"دل نن  حنر   نت ق  ت  ندلص
تكى اندلإن   ل رن  لن  نل ك  سنحدلا تردفنحدلابتك  ن ىعنثك قى ندل ىدند ربىمنإلىمنثك قى "نح  نارنإل   ن  من ب  

دلن  ىىى  نإلىىىمننحدلتن ىىىزنحدلناىىىرنإلىىىمندلنسىىىتك أنا ىىىدفنتسىىى منإل ىىى ،نحدلابتكىىى  ن ىىىعنتكىىىر عندلن  ىىىونحدلناىىىرة
 .46"دلنستك أندل  نت  شنق  ند ج   ندلتونتت   ند ا

 تت قر  انلن غو دلتو دلإجن ل   حدلصف ل دلخص ئب  ع   ن    " ب     م دلت   ن   دلخد   ج رة حت رّف

 حدلخ ردل حدلن  لدلنم لن رق  حتزح ده دلط ل  تأم أ   م ق رلة دلخد   م ه تك ان م  ث دلت   ن   دلخد   قو

 ح مىددف  مددقى  ت ك ى    منق رلن تن ز  وج   خر م ص لة قو حإ ددره دل      ، دلدلدس  سن دل  ثن   قو

 .ن47"   ندلتنن دلن تنل ح مددف دلنوتغ  ع

نحتط  ىىىى ،ن دلدل ىىىرد منحدلإجىىىرد  ىىىى لةن ىىىعن ن  ىىى نت ث ىىى ن"نت   ن ىىى دلن جىىى رةندلخد ىىىنح ىىىرةنبنىىىون نىىىددان ا
ط  ى نقىونمنسىت ةندلنبان نحدل  دئلنحدلت ج   ل،نت دفنإلمنت ك  نبك  نب    نقون ن   ندلت  ى  نحدلالتكى  لأل

ن.48"جن لندل  دب ندل ك   نحدل سن  نحدلنفس  نحدلاجتن    نحدل ك ق  
دلننىىىتمندلت   نىىىىون  ىىىمنت   ىىىى ن تط  ىىىى لننح ن ىىىىزدلنبدلت  ىىىى  ندل ىىى لونت نىىىىون كىىىدلةن  نىىىى ونخصىىى ئق ىىى رةنن
ن.49دل نأنحدلن تنلنحا ق ندل   لندلددخ   نحدلخ لج  ندلننتف  نلط ل ،نحس اند

                                                             
45Cheng, Y.C & Wai Ming, T. (1997)” Multi- Models of Quality in Education", Quality Assurance in 

Educational Journal, Vol.5, issue.1, p.26 

ن34،نص3،ن  ن   ندلن أندل رب  ،ندلك مرة،نطن"دل  رةندلو    نقوندلت    نح س داندل نأنقوندل ثعندل ربو" (ن2003 دلزحدح ،نخ لدن  ندن 46 
،نصن2ن،ندل ىدر2،ندلن   ند لرب  نقونإردلةند  ن  ،ندلن  دن"حدقلنتط   نإردلةندل  رةندلو    نقوندل     لندلف سط ن  " (2006 ق لة،ن  ندنن   47

ن250
 دلنىتتنر دلخ صى "، دلتط  ك ى  دل  ى ز ج   ى  ث  ى    ىم تط  ك ى  رلدسى  دلط  ى ، ل ى    م حدثرم  دلت   ن   دلخد   (ن"ج رة2012خ لد   نددا، بنو 48

ن. دلالرا ، دل  لو دلت     ج رة ل ن ا دل  بو دلدحلو دل ربو
 ق سط ع. _غزة ،دلإسلا    م ل      دلن جست ر ث      م تط  ك   رلدس  دلط    ل م   م دلت   ن   دلخد   ج رة  ثر (ن"2013    دي س ل   ع،  49

نق سط ع._ غزة دلإسلا   ،
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 العالي: التعليم في الخدمة جودة أهمية -3-2
 :م  تو تت خب  من   دل       دلخد  نل  رة

 ل وىر  ند ل نى دلر د   أ دلاست ن ل خلا   ع دلن تنل ل ن لن قردر دلخد  ل  من     م زانّترن إاندل  رة
  عحلى د ق ىأ   ىم تراىز دلتىو) دل    ى  (دلخد  ى  ل ننانى  مىدقً نلئ سى  نً يوىكأ حمى د دل وىر  ، حغ ىر

 .ك ف  ك رد 

 زمى لترا دلامتنى ز خىلا   ىع ،دلنكد ى  دلخىد  ل حتط  ر ت ز ز قو دلن تنل رحل   م تتاد دل  رة اإ  

 ا  م  ت ى لن)دلط  ى  (دلنسىتف دلع حقن  ى  ( دل    ى ندلخد ى   كد و قن    ب ع دلنط  ب دلتف  أن  م
 دلن تنل. ا  و لن ت صأ حب لك  ي  نً دلنستف دلع يونأ حإبن  دلخد    كد و قكطنل ع دل نأ قر  

 ن قى دلنت  حدلر ى  ل ط ل ، دل  لو دلر   إلم تك ر ق ل  رة دلط ل  لإل     س سو جز  مو دل  رة اإ
 . ل      حلائ  إلم يك ر ل ط ل 

 لدم   ج    ل مو ةج د ت   ن   خد  ل تكدز دلتو دل     ل اإ. 

 ن . ستك لانً دلط    حلغ  ل د ت  ج ل ت قل قو دل  رة تس  د

 :50العالي التعليم في الخدمة جودة دأبعا -3-3
ند ى دلخنجى رة  م ى ر  ىع م ىد كىأ حت ك ى  بتكىر ع دلكف  ى  دلخطىط ص  غ  دلت   ن   دلننان  إردلة   م لن غو

 ة ختصىرننإي ى   ل يىأتو حق نى  حتنف ى م ، Effectiveness دلف    ى   ىع   ل ى  بدلجى  دل ى لو دلت  ى   قىو
 :)دل      (دلت   ن   لنتسس لد قو د م  ر م ه  ع م د كأ لدلالال

 Competence: )الجدارة(الكفاية  -3-3-1
 ىزنتتن يو رنم دندل  ىدنإلىمن اندلط لى نلت ى نإلىمن تسسى لنت   ن ى نتى قرنلى نخىد  ت  نمكف يى نحجىددلة،نحدلتىو

ت   ن ىىىى ن نت  ندلت   ن ىىىى .نإاندل    ىىىى نانتسسىىىى ىىىىعندلنتسسىىىى لندلت   ن ىىىى ند خىىىىرةنقىىىىونثىىىىرانحتكىىىىدي نخىىىىد  
أندلتىونت  ىى  انت كى نمىى دندل  ىدنحت ىزاهن ىىعنخىلا نتى ق رندلن ىى لدلنحدلخ ىردلند ك رين ى نحدلإردل ىى نتسىتط ل

ندل     نق رلةن  منت ق رنحتكدي نخد  ت  ندلت   ن  ندلنخت ف نمنست ةن رتفلن عندل  رة.
نسىىى  ،نإذحل ىىىن انجىىى رةندلت  ىىى  ندل ىىى   ونلن غىىىوندلترا ىىىزن  ىىىمناف يىىى نحجىىىددلةندل  يىىى ندلتدل سىىى  نمصىىى لةن س 

دل وىر  ننلتى لنإ ىددرندلكى درلن نً  ل ىنلن غون انت رصندلإردلةن  منت ق رندلك رلندلتدل سوندل  نينت كنتىأم لانً
 ىعندلن رقىى نن،نح نت ىكندلن رقى ندل  ن ى ندلك ق ى ندلتىونتنكىىعن ىعنبنى  نخىر   عن  ىمن سىت ةن ى  اندنًج ىدردًنإ ىدد
نحتط  كً .ن نًق ن

                                                             
 دل    ى  دلإسىلا   "، م ل    ى  ت ردلن جسى ث  ى    ىم تط  ك ى  رلدسى  دلط  ى  ل ىم   ىم دلت   ن ى  دلخد   ج رة  ثر (ن"2013    دي س ل    ع، 50

نق سط ع._ غزة دلإسلا   ،
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حتطى  رننلندلتدل سون   لدلندل  ثندل  نونم  ثنيسى م نقىونلقىلح   فنإلمنذلكن رحلةن انينت كندلك ر
ن ىلن مىىددفندلن رقى ندلنار ى نحدلتط  ك ى نقىىون  ى  ندختص صى ،نحاىى لكندلكى  ند خلاق ى ندلتىونتتىى د زنحتنسى  

ندلنتسس ندلت   ن  نحلس لت  ندلن تن   .

 : Reliability  الاعتمادية -3-3-2

   ى لحدلندلا تن ريى   ىع   ل ى  رلجى  ت كىع مصى لة دلت   ن ى  خىد  ت   دل ى لو دلت  ى    تسسى  تكىدز  ا لن غو

 ت ك ى  إان.دل  ى لن ىع   ل ى  حبدلجى  صى     مصى لة دلخىد  ل مى ه  قرت ى  ا ي ى  إذ. دلخىد  ل م ه   م

ن.     مص لةندل    و د رد  حقو خ ص  مص لة ق    ت   قو لن كع دلت   ن   دلخد  ل د تن ري 

 ): Courtes التعاملا المجاملة -3-3-3

 سىعد ن  ىم يسىتند دلى   دل سىع حدلت   ىأ دلنت ى ر  دلا تىردز  ىع جى  دلت   ن ى  دلنتسس  قو يس ر  ا لن غو

  لى ل ط حت فىظنحم  تى ، حد ترد ى   ك بتى  حدلإردل ن ل تدل سىو ت فىظ حدلتىو حدلن ن ى  حدلتنا ن ى  د خلاق ى 

  ىدحث   لى  حقىوندلردقىو، دلإبسى بو حدلت   ىأ   ى دلن     لى  دسىتغلا  دلط لى  يسىو   ا حرحان كرد تى ،

  ن ى حق دب حت   ن ت ى  دل    ى ن بانى  قىإا دلنى ا لة دلت   ىأ  سىع  ل تنس   لا دلطرق ع  ع     ع ت  حادل

 .دلن    م د قو دل  د د رد  دستنردل   يكفأ من  ذلك ت  لم

ندل نصىر حلىدة دلط لى  لىدة دلى لا  ع ى   ل ى  رلجى  تى قر لتط ى  دل ى رة  م ى ر  ىع دل  ىد مى د ت ك ى  إا
نمى ه تىن كع م  ىث دلسى  ا  ل ح صىكأ بل ى نّ دلى لا  مى د  ا إذ دلت   ن ى ، ل نتسسى  حدلإردل ن دلتدل سىو

ن.دلت   ن   دلخد  ل س ان قو دلتن قس   ح  زت   ح ك بت   دل      سن   قو دلس  ا  ل

 : Response الاستجابة -3-3-4

 ل تسسى  ندلت   ن ى  دلنتسس ل ب ي  قو ل تغ ردل حدلسر    دل  ل   دلاست  م    ت ك   م لراّز دل  د م د إا
 ل ى ه م للاسىت  ندلك ق ى  Flexibility دلنرحبى  د ىتلاك دلت   ن ى  دلنتسسى   ىع لتط ى  حمى د ،)دل ى لو دلت  ى  

  ى  نا ن قىو رحدلتغ ىندل نىأ سى ان د ت  جى ل قىو دلتغ ىر دل  يى    ىم تطىر  دلتىو دلتغ ىردل  مى  ح ىع دلتغ ىردل،

 .حدلاجتن  و دلاقتص ر  دلتط ل

   ىم دلترا ىز  نً ي  لن غو بأ دلخ لج  ، دل  ي   ن صر   م تكتصر  لا لن غو حدلسر    دل  ل   دلاست  م  إا

 د كى رينو دلكى رلنتى ق ر لن غىو دلددخ  ى  دلاسىت  م  حلت ك ى ن.دلددخ  ى  دلت   ن ى  دل  يى  لنتط  ى ل دلاسىت  م 

 دل ن  ى  دسىتنردل تكفىأ دلتىونحدلن ريى  دلن ل   حدلتس  لال دلنست ز  ل جن ل حت ق ر دلك ق  ع، ل ندلإرد حدلك رل

  ىدر قىو بكىب رحان رلدسىت  سن دلنث    ل ط ل  دلت   ن   دل ن    لس ر خطط حح ل ت قى، رحان دلت   ن  
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 مصى لة دلنسى ق ل سى حرلد تسى  أ قو تكد  نت    دلط ل  إل  ر  ن    قو خ أ حرحان دلنطرح  ، دلنس ق ل

 حإردلة حدلتسى  أ دلك ى   حردئىرة دلط  ى  ح  ىم د كى رين  عندلنر ىدلع   ىم  وىترا   سىتحل   تكل حمن  ث     ،

ن.دل     

 : Understanding Customers الزبائن فهم -3-3-5

 رلدكحإن   ودل ى دلط لى  ق ى    ىم دلترا ىز لن غىو قإبى  دل ى   و دلت  ى   جى رة  م ى ر  نع دل  د م د لت ك  

  ىع بىأ ،نقكىطندلط لى  مى د  ناى ل  ىع حرلدسىت   دل  جى ل مى ه إلىم دلناىر  ىدز ح ن غىو دلت   ن ى ،   ج تى 

 حدلنسىتك     دل  ل ى ندل ك ك ى  دل  جى ل ي  ىأ دلط لى  مى د يكى ان حلبنى  ، نً ي ى دل نىأ سى ان   جى ل  ناى ل

 .حدل ج ئىندلن ع م ض إلم دلاجتن     حب لنارة  م   برغ  ن قكط ح تأثر دل نأ، لس ان

نزتخىد دلتىو دل ك ك ى  دل  جى ل حإبىردا حإج ى ل حدلن تنىل، دلط لى  قىو دلتىأث ر قىو دل    ى  رحل ل ىرا حمنى 
 ع  دل نأنس ان ح  ج ل   ج ت  حإرلدك دلط ل  ق   ح نكع.ندلنستك     دلطن   ل حت  و حدلن تنل دلط ل 
 حسى ئأ دسىتخددزنح  ىر ن دل نىأ، حلسى ان لنىددلس،د  ك  ىد   ىم ل ط  ى ن) سىتنرة ن حنرحل ى  رلدسى ل خىلا 

ن.حغ رم ندلوخص   حدلنك بلال دلاست   ا   أ دلغر  ل  د دلنن س   دل  نو دل  ث ح رحدل
ن  ىمنحدل نىأ دلدلدسى ، سىن دل ث  ى  ح وىكلات  دلط لى   ىك حةن إلىم دلاسىتن و  نً ي ى دل  ىد مى د  ىنع ح نىدل 

 ح ع.ن   ك  حنجزئ   مص لة ت ن    إ ك ب   ح ن قو   كتر  ت  إلم دلاستن و حا لك ل  ، دلن ج   دل     إي  ر

ن.دلخر   ع ح كتر  ل ح وكلال الد  حت   أ رلدس    م دلترا ز لن غو اخر ج ب 

  : Security الأمان -3-3-6

 لط ل دن ا إذ دلإ ك ا، قدل دلنخ ثر  ع يخ   ا ع ج  قو ل ط ل  دلت   ن   دلخد   ت ق ر دل  د ب  د يكصد

 د بانى ن ا ح لا ىظ .د  ى ا  ىع  ق ىأ رلجى  لى  تى قر دلتىو دلت   ن ى  دلنتسسى  تف ى أ إلىم  نًغ ل ى ين ىأ

 لىمإ د  ىع قى دلنرخى   يننىل  بى  قى لا ظ ا ن ، ت   ن   خد  ل ت ق ر   م ت رص دل  ل  رح  قو حدلك دب ع

 ردخىأ د سى     نىأن  ى حدلط دلت   ن ى  دلنتسسى   قىردر   ىم ي اىر كنى  دلاىرحف، كىأ ت ىت دل    ى   ىرز

  نًث قنى دلن نى  ل ى ه تخصىبن ا لن غىو قإبى    ل ى    ى ا رلجى  دلت   ن ى  دلنتسسى  ت كى  ح تىم دل    ى ،
 .دل      إردلة توك    م ل     نخ ص    ع ق ة توك أ دل  رة قو ح  ر ن دلغر ، ل  د  نً تخصص

  ى ل،دلننن ننقىو حدلنتى جرة دلا تىدد    درثحن دلسرق ل  نل   أ دلنخت ف  د   ا ج دب    م دلترا ز ح ن غو

  ى  ق ح ىدز جن ئ ى ،   فى لنذح ن ث  ى  ق ى   ح دز حدلننردل، حد رلد  د  كن  خط لة  ع دلن جن  حدل  درث

 سى  دلنف حدل  دب  دلص    دل  دب نقو لن كع  نًدكتا ج يخ    ن  دل       ردق  دست   ب ق ان ث      ددر

 ث ى    ل ط  ى  لى قر دل ى لو دلت  ى    تسسى نقىو  تك  أ ص و برب  م د تن ر ن غول ذار، لن  إ  ق نً .ل ط   

ن.ص و تأ  ع ت ق ر إ ك ب  ن ل دل    و، دل رز ردخأ إس  ف حس  لدل حص دل  ل
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 : Credibility المصداقية -3-3-7

نح كصىد  و،دل ى   دلت  ى   جى رة ت ك ى  قىو جىددنً   ى  م ىد مى ن)دل    ى  (دلت   ن ى  دلنتسسى   صىددق   إا
 إان.ب  ن  ق دلت ح ثن   ق أ ل ط ل  حت  ددت   م لتزد  ت   دل ق     م قدلت    دة دلت   ن   دلنتسس  منصددق  

   ى ن دلنخت فى ندلإ ىلاز حسى ئأ قىو إ لاب ت ى  خىلا   ىع دل ىدر دلط  ى  دسىتكط ب ت ى ح  دلت   ن ى  دلنتسسى ل
 حمنى  دلردئىدة،  دلت   ن ىنحبرد   ى  دلنتن ىزة، دلن ريى  تسى  لات  حن حإ ك ب  ت ى  دلنتن ىزة حإردلت ى  دلتدل سىو ك رلمى 

  لدت  ا ى  ثنى   ل ط  ى  ح  رمى نحقىو إ لاب ت ى  قو م  ح دل    حت ك   ت      دة قو دل       صددق   ت را

ن.بوردت   قو دلنكط    دل   ر حا لك ل  ،

 : Accessibility لخدمةا على الحصول وسهولة إمكانية -3-3-8

 را ىزدلتنح ن غىو دلخد ى ، مى ه   م دل ص   حس  ل  إ ك ب   مو دلت   ن   دلخد   ل  رة دلن ن  د م  ر  ع

 حصى   ينكىعنم  ىثن)دل    ى  (دلت   ن ى  ل نتسسى  دلنن س  دلن قل دخت  ل خلا   ع دل  د م د ت ك     م

 دل  د ىأ  ىع   ن  ى نترد ىو  ا دلت   ن ى  دلنتسسى ل حت ى ح .نحسى  ل  ب سىر إل  ى  دلنست دف دلط    قط و

 .تك لانً س دلت سل إ ك ب  نتت ل دلتو دلك ق   دلنس   ل حت قر دل دح  دل  د أ م ه ح م  دلن قل، دخت  ل قو

ن ىع إل  ى  ححصى ل   دل ى   و دلت  ى   خد ى    ىم دلط  ى   صى   دل ى لو دلت  ى    تسسى  أ نّتسى  ا ح نكىع
  تسسى لنم ىض حت  ىأ. ل ط  ى  دلىددخ و دلسكع حت ق ر ت ف دلنخ دلنن ث  إلم دل  قلال خط ط ت ق ر ثر  

 ز ىد ب ىدفن  ى كع  ىدة قىو ت ا   ى    ىم حت نىأ حد ىد  كى ا قىو ك   ت ى  كىأ ترا ىز  ىدز إلىم دل ى لو دلت  ى  
ن.دلاجتن    نم لتنن   تت     خرةن  مددف ت ك   إلم إ  ق  حد دة، جغردق    نطك    م دل غط

 : Communications الاتصالا  -3-3-9

نت ك ى  قىو تصى  دلتىو د م ى ر  ىع مى ن)حدل    ى  دلط لى  (دلت ى ر   ن  ى  ثرقىو بى ع دلاتصى   ت ك ى  إا
 لط لى م نلت  ى   ى  كىأ حإرلدك حق ى  حت   أ  ن قو  دل    و للأست ذ لت ل ق لاتص   دل    و، دلت     ج رة

 دلتو كس  دل  دلتغ ي نحت ق ر دل     ، إلم حالدئ   قك له إيص   ل ط ل  ح ت ل ح كتر  ت ، ح وكلات  ح  ج ت 

 قىو لىن كع حمى د م لنىدخلال،نلت  ى   ى  حاىأ حدلننى مم حدل ىرد م دلت   ن   دل ن    حتط  ر ت س ع قو تس م 

  مىددف ت ك ى    ىم حقى رلة ق   ى ن ن  ى  دلاتصى    ن  ى  تكى ان ح تىم. دل     ى  دلنخرجى ل ق    ى   سىت ةن

 .دلفّ    دلإصغ   ح   لدل دلن جل دلاتص  ن   لدل حد ست ذ دلط ل   كينت  ا لن غو دل    و دلت    

  : Tangibilityلخدمةل المادي التجسيد -3-3-10

 أهندافهي الخدميت ه ه تحقق وحتى الملمواية, بتدم تتس  الخدميت م  كغيرهي الجيمتي التتلي  خدميت إن

 إلنى تقسن  المي ينة المظنيهر وهن ه الخدمنة, هن ه تجسند التني المي ية المظيهر م  مجموعة لىإ تحتين فإنهي
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 والننوع مبيينرة,  بصنورة الجنيمتي التتلني  بخدميت تتتلق التي المي ية المظيهر هي الأول النوع نوعي ,

 .مبييرة غير بصورة الجيمتي التتلي  بخدميت تتتلق التي المي ية المظيهر هي الثيني

  واتوالأ الحيانو  ومختبنرات التلمينة والمختبنرات يتوالمندرج الدراانية القيعنيت الأول الننوع ومثنيل

 يلخندميتب تتصنس التني المي ينة المظنيهر ومن . وغيرهني والمتتبنة والمسنموعة المرصينة التتليمينة والوانيصس

 راتالسنيي ومواقنف والحنداصق والرييضنية الصنحية والننوا ي الاانتراحيت مبيينرة غينر بصنورة التتليمينة

 .وغيرهي
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 الثاني: مفهوم الرضا والتعليم في الجامعة الافتراضية السورية المبحث

 / ومحدداتهوأهميته العميل  لدى ا: مفهوم الرض/1المطلب: 

  مفهوم الرضا: -1-1
دل نىىلا ن ف ىى زنغىى  ضنح  ىىرر،نحدلنا ىىرندلف  ىىونلدلجىى ندلالت ىى انيخت ىىىن ىىعن ىىخبن خىىر،نح ىىعن نل ىى

لت ىى ان  ىىمن ىىدرن ىىعندلنتغ ىىردلندلنفسىى  نحدل سىىدي ندلتىىون  لىى ندلاحت تنىىدنخد ىى .ننخد ىى نإلىىمن نىىتم/ن نىىتم/
ً نينكىىعن انيخت ىىىنت  ىىن تتىىردمطن ىىلنسىى  ا  لندلالت ىى ان  ىىأندل ىى رةنح  ىىد ندلت صىى  .نانىى ن ان سىىت ةندلر ىى

ننل ننت  لند خرةندلتونينكعنل  ن أن ك لبت  نمننت  لندلننان .ن نًلخ  لدلن خرةنلدةندلزب انحت  
(ن بى ن" وى  رندلزبى ئعنم لسى  رةن حنخ  ى ند  ىىأنKotler and Armstrong ,2006 ن رقى ناىأن ىعحقىدن

دلن ت ىى ن ىىعن ك لبىى نت ق ىى لندلزبىى ان ىىعندلخد ىى ن ىىلندلخد ىى ندلتىىوني صىىأن    ىى ،نقىىإذدنا بىىتندلخد ىى ندلتىىون
ي صىىأن    ىى ندلزبىى ان قىىأن ىىعندلت ق ىى لنيصىى لندلزبىى ئعنغ ىىرنلد ىى ع،ن  ىى نإذدن صىىأندلزبىى ان  ىىمنخد ىى ن

ن.51يص لندلزب ئعنلد  عن عندلخد  ندلنكد  نل  "ن ق أن عندلت ق  ل
  ن ىأنمى  يوى ر دلى   دلس  و  ح دلإي  بو دلابط  و ذلك "نمأب  (Kotler and Keller,2012) ب نن ن رق 

 دلنىدلكن ردئى حن  ى ،  نىتم ت ى هندل ن ىأ ت ق ى ل بى ع دلنك لبى  بى تم حمى  دسىت لاك،  ح/ ح  ىرد  ت ربى  ت ى ه  ى 

 ت ى ل ننت  ر    م دلن نو دل ن أ ل  : من  لت ر ف   دخ  ع ل جد قإب  دل ن أ ل   بيخ ق ن     حن ً ، ن  

 خد ى  ت ى هنحتف   ى  دست  بت   دةحن لت ربت  دل ن أ تك    إلم يو ر: ق  ح  . دلتردكنو دل ن أ ل  حن   در،

ن.52"ا ن   ترةق   ر دلاست لاك لت رب  دل  ز دل ن أ تك    إلم يو ر ق   دلتردكنو دلر         درة،
 تأريى  بت  ى نل  نىلا  لت ى احدلا م لسى  رة دل ى لز دلوى  لدل ن ىأن بى :ن"نل ى  رقىتنن(2014دلفك ى  ،(  ى ن

 دلنكد ى  دل  ى ن ىع    ى  ي صىأ  ى  ح كىددل دل ن ىأ لت ق ى   ى  بى ع م لت دق  ذلك ح ت ك      لات  ، حإب  ا

ن.53"ل خد  
 علنى الزبنون حصنول عنند والسنتي ة حنةرابيل لشنتور" ا :بأنن  الزباان  رضاا( 2015 التليمنيت (وعرفن 

ن.54"لت ق   ك ا دل   م لوكأ دلخد    ح   دلس 

                                                             
51 Kotler, P and Armstrong, G. )2006) "Principles of Marketing "(11th ed), New Jersey: Pearson prentice hall, 

p13  
52 Kotler, P and Keller, K, L (2012) "Marketing management "(14th ed). Pearson – Hall No 65. 

(ن"ج رةندلن دقلندلإلكترحب  نحدل كى ندلإلكترحب ى نح ثرمنى نقىونل ى ن ت كىوندلخد ى "،نرنلدسى ن  ددب ى نقىونردئىرةن2014دلفك   ،إ تدد ن  دينمنلاان  53 
 حدلنس   ند لرب  ،نلس ل ن  جست رنغ رن نو لة،نج    ندلوراند حسط.ند لد و

نثىرنجى رةندلخد ى ندلنصىرق  ن  ىمنل ى ندلزبى ئعنقىوندل نى كندلإسىلا   نحدل نى كنغ ىرندلإسىلا   "،نرلدسى ن("ن 2015دل   نى ل،نغى رةنقى لزنسىلا  ن  54 
نل  لن  .د  ددب  نقونجن لنقرحوندل نكندل ربونحدل نكندلإسلا وند لربونقوندل  صن ن ن ا،نلس ل ن  جست رنغ رن نو لة،نج    ندل   زندلإسلا   ن
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حب لتىى لونبسىىتنتمن اندلر ىى نلىىدةندلزبىى انمىى نإرلدكندلزبىى ئعنلنسىىت ةنت   ىى ن ط ل ىى نح  ج تىى ن ك لبىى نمنىى نقد ىى ن
 ىعندسىتخددزندلسى   ن حنحقت(،نح  ر نذلكنمنك لبى ندلنتى ئمن حندلننى قلندلنت ق ى ننج د،ن عنت    لن    ،

ن.55 ندن رد ندلس   ن حندلخد  نحدست لاك  ندلخد  ن لندلنت ئمن حندلنن قلندلتونيخت رم ندلزب ان

 : أهمية رضا العميل -1-2
ن:   ه  ل نتسس  دلف دئد  ع جن   أني ك  دل ن  ل  نإان

 .أ دل ن حثك  حلا  اس ن-

 .دة دل  حدلنت ئم د لب ا خلال نتت دلم  ع دل   ودلتن قس حدلتف ان ت دق دلنس   دلس ق دل ص    ت كن-

ن.حدلتط ل حدلاستكردل دل ك     ت ك قو مك ة زهس ين-

 : محددا  الرضا لدى العميل -1-3
ن:  ه أ دل ن لدة  دلر  دلت د قو   اهس ي ع   س س ع  نصرن هنيك

 دل  بتى  عل حدلنكى  رل دلن ى   ىع توىكأنجن ى  دلتىو حد قكى ل دلن تكىددل   ن  ى مأب ى ن" ت ىرفحن: التوقعـا  -

 .56 "خد   ز س     ك ا س د  ع     نتم ج رة قردل   نمن ج دل ن أن  نّكي

 دهن   ىمن  ص ل  جرد    ست ن لد ن  حق  ن قل  ع ق لانً أ دل ن       صأي ن  ق تتن أ"حدلتو: الإدراكا  -
ن.57"دلننتم

 : خصائص الرضا -1-4
ن:58ل ر  نثلاثنخص ئبنمو

نحإرلدكنلت  ىى نمنىى نل ىى ندل ن ىىأنمط   ىى نح سىىت ةندلت ق ىى لندلوخصىى  نل  ن ىىأن ىىعنج ىى ،ن:الرضــا ذاتــين-
 خىى م ننانباىرةندل ن ىىأنمىوندل   ىىدةندلتىونينكىىعإدل ن ىأندلىى دتونل خد ى ندلنكد ىى نلى نق   ىىً ن ىعنج ىى ن خىىرة،نحن

جىى نح  ت نم ىى عندلإ ت ىى لن نىىدندل ىىدلثن ىىعنتك ىى  ندلر ىى ،نح  ىىمندلنتسسىى ن انتكىىدزنخىىد  لنحقىى ن ىى نلت ق ىى 
حج ىى ندلناىىىرنندل ن ىىأ،نحلانت تىىززنقكىىطنم لن دصىىىف لنحدلن ىى ل رندلن ىىدرة،نح ىىىعنمنىى ن  ىىمندلنتسسىىى ن انتت نىىم

                                                             
،دل ىدرن29 ن ن اندلننتمنقونت ز زنل  ندلزب ئع"،    نج    نر و نل   ى زندلاقتصى ري نحدلك ب ب  ،دلن  ىد(" ثرنخد 2013دلنصطفم،نس  ر  55 ن

ن12د ح ن،ص
("رلج نل  نث   نج    ن تتى ن ىعندلخىد  لندل     ى ن ىعنحج ى نباىرم "،ندلننى لة،ندلن  ىدن2013  ندن   عنحنخ  ف لن،  دندلفت ان ندلك  ة، 56 

ن1،ندل درن19
ن112نصند لرا،نل، حدلت اننل نورندل   دنردلن،"م حدلترحنن  ك دلتس نندلاتص لالن("2009 نت  ر،ندل كر ننن57
نج   ى ن  جسىت ر،نلسى ل ن،"سىك كدةن  نى  ن تسسى لنقىون  ددب ى نرلدسى ندل نىلا ،نل ى ن  ىمنح ثرمى ندلخىد  لنجى رة("2007 نب  نى اندلدلع،نب ل 58 

 .دل زدئرندلنس   ،نب    ف،ن  ند
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ن–دل ى رةن   ىمنن،نحلانتت نىمنحج ى ندلناىرندلددخ  ى ندلتىونتراىز(دلر ى ن–دل ى رةن دلخ لج  ندلتونت تندن  من
ن.(دلنط مك 

عن ىم لنك لبى ننبن نبتكدلرنبس و،ن  ثنيكى زناىأن ن ىأإحمن نلانلت   ندلر  نم  ل ن ط ك نحنن:الرضا نسبي -
حدلتىىىونبىىىدحلم ننخىىىلا نبارتىىى نلن ىىى ل رندلسىىى ا،نحقىىىونمىىى هندلخ صىىى  نلتغ ىىىرندلر ىىى ن سىىى ن سىىىت   لندلت قىىىل،

 لنحت دلىدندلت ق ىنتتف حلن عن ن أنإلمن خىر،نح ىعنمنى نينكننى نتف ى ندلىدحلندلن ى نلتكسى  ن حنت زئى ندلسى ا،
ندي نخد  لن ك رنت دقكً ن لنم هندلت ق  ل.دلنت  بس نل  نلا ن عن جأنتك

د رد ننحمنىى نلتغ ىىرنل ىىى ندل ن ىىأن ىىعنخىىىلا نتطىى لن سىىت ةندلت قىىىلن ىىعنج ىى ،نح سىىىت ةنن:الرضــا تطـــوري  -
حج ىىى لنندلنىىىدلكن ىىىعنج ىىى ن خىىىرة،نقت ق ىىى لندل نىىىلا نتتطىىى لنبت  ىىى ندلن ىىى ل رندلخ صىىى نم لخىىىد  لندلنكد ىىى 

لت دقىى ن ىىلننونقىىإانق ىى سنل ىى ندل ن ىىأن صىى لنلت ىىلنباىى زخىىد  لنجدلىىدةنق ىىلًان ىىعنا ىى رةندلنن قسىى ،نحب لتىى ل
ندل  ص  .نحدلتغ ردللندم هندلتط لن

 : مرايل تحقيق الرضا لدى العميل -1-5
 :59   س س  رد أ ثلاث خلا   ع أ دل ن  ل    ت ك إلم دلت صأ ل نتسس  نكعي

   نىلا ل دلوىردئو  سى  كل دلىددئ  دلتت ىل   دلتسى ن فى  حج   ىم ع دلكى ئن  ىع تط ى لن:ليـالعم ياجـا  مفهـ - 

 . ت حتط     ت   ج  ح  رق  دلإلن ز حب لت لو   ق دلنتثرة دل  د أ دلت دل

 كى نلت   حد سى ل دلطىران  ىع جن ى  دلنتسسى  تسىت نأ دلنر  ى  هن ه خىلا  ح ىعن:ليـللعم ةيالعكس ةيالتغذ - 
 .ت  حتط    ئ  الد   رق  كصدم ت   نت      دت  م ت  نحن دل نلا  لا هؤ الد 

  م  ن ي دلتو د رحدل  ع غ رم حن حدلاستكص  دل دلنك بلال خلا   ع :ليالعم ىلرض المستمر اسيالق- 

نهن  ى لن ن ىت ك   ىم دل نىأ  عن جأ دل نلا  الد  قو دل  ص   ردل دلتغ لن رق  م ستنردل ب    ز دلك دلنتسس 
ن.م ستنردل

 

 

 

 

                                                             
ن88نصند لرا،نل، ل نورحدلت اننرة دلنسنردلن،"دلخد  لن  تس ن("ن2010 ن  ن انن للرن سى،لنحن  ن رنج س ، 59
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 / التعليم في الجامعة الافتراضية السورية/2المطلب :: 

 كتروني:لالتعليم الإ  -2-1
ن ىى لةنحدلتىى طنمىى دندلنىى ون ىىعندلىىت   نبن ىىلندبتوىى لنحسىى ئأندلاتصىى  ندل دل ىى ندبتوىىرن ف ىى زندلت  ىى  ندلإلكترحبىىو،

لغى  نلإبتربىت(،نب صىف  ن مى نإب ى انتكنىون سى  نقىونإ ددلن     لندلنن   نموكأنا  رنقوندلو ك ندل نك  ت  ن
 ،نمك لدتىىىىى ،نحرحلىىىى ،نحتن    تىىىى ندل ك ق ىىىى ،نحدل رق ىىىى ،نحدلس  سىىىىى ندلنسىىىى ق ل،نحدختصىىىى لندلىىىىز ع،نح  ىىىى  ندل ىىىى ل 

نحدلاقتصىىىى ري نإلىىىىمنقر ىىىى نإلكترحب ىىىى نصىىىىغ رة،نلان ىىىىدحرنتفصىىىىأنبىىىى عن   ىىىى ئ  ،نحلانسىىىىدحرنتكىىىىىن  ىىىى زنتىىىىدق 
دلن    ىىىى لنب ىىىىن  ،نح صىىىى لنقىىىىون كىىىىدحلن  نحد ىىىىدن ىىىىن  ندل صىىىى  نمسىىىىر  نإلىىىىمن ردكىىىىزندل  ىىىى ،نحدلن رقىىىى ،ن

،نم ىدنّ ى نً تن ً نحم دندل دقلنج أندلت    ن عنم دنت جن.دلدندلنست دثنقون  ن دلنكت  ل،نحدلاثلاون  مندل 
ل ،ن  ىزندلت  ى  ندلتك  ىد ن ىعندسىت   بناىأندلىردغ  عنقىوندلت  ى  نمسى  ندلابف ى لندلسىك بوندلى  نيوى دهندل ىى 

طىلابنحدلن زدب ى لندلنرصى رةنل ى ،نمسى  ندلإق ى  ندلك  ىرن ىعندلنح آل ن   ندل     ل،نح ى ىنإ ك ب ت ى ،
 ىى ن  ىى  نحدلنتسسىى لندلت   ن  ىمندلت  ىى  ،نإلىىمنج بىى ن ىى نقىىدنيكىى ان ىىعنم ىدنقىىوندلنسىى ق نبىى عندلىىردغ  عنقىىوندلت

ن.  انقوندلالت  انب  رغدلتونل

 لكتروني:مفهوم التعليم الإ  -2-1-1

ن  نّنىت  ل دلن    ى  إيصى   قىو  ب د  ى ، م ن ىل دل دل ى  دلتك بى ل   ىم ت تنىد ل ت  ى   نثر كى لكترحبىودلإ دلىت   
 لن رقى د بى ع دلاتصى     ىك    ىع جدلىددنً  ىكلانً لكترحبىودلإ دلىت    ح ن ىأن.ق ئدة ح ك ر ج د ح قأ حقت مأقصر

 لتك  ىد د دلنىن م   ىم   تنىدة  غ كى  ت   ن ى  ب يى   ىع بتكى  دلا لىت    ىثن.دلط لى  حبى ع دلن ىدلسّس ين ك   دلتو

نم لنص رل. حغن   ح رب   فت    ت    ب ي  مإل ل ن رق ، ح  دة دلكت بنانص رل ح  م دلن  سّ  ح  م

 نا   نت   ن  نلتكدي ندل رد مندلت   ن  ن حندلتدل    نل نت  نى عنقىون  نحقىتن(نمأب :"2004نق ن س ل ،رنّحقدن 
 دلإبتربىىىىت،نحدلكنىىى دلندلن   ىىىى ،ننحقىىىون  ن كىىى انم سىىىىتخددزنتكن ىىى لندلن    ىىىى لنحدلاتصىىى لالندلتف    ىىىى ن  ىىىأ

ح ج ىزةندل  سى ب...(نلتى ق رنب يى نت   ن ى نت  ن ى نتف    ى ن ت ىدرةن دلننغنطى ، د قىردصحدل ر دندلإلكترحبو،نحن
دلنصى رلنمطر كىى ن تزد نىى نقىىوندل  ىرةندلصىىف  ن حنغ ىىرن تزد نىى ن ىىعنم ىدنرحاندلالتىىزدزنمنكىى ان  ىىدرند تنىى ردًن

ن.60ن"  مندلت   ندل دتونحدلتف  أنب عندلنت   نحدلن   

                                                             
ندلنن ك ندل رسب  ندلس  ري .ن(ن"نتكن ل ج  ندلت    نحدلت    ندلالكترحبو"ن، كت  ندلر د،2004س ل ،ن  ندن  60
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 ح صىنن  دلنت  نى ع،  ى   تف    ى ن تنراىزة ل  يى  إبدد  ى  ثر كى "نلكترحبىودلإ دلت     ق رةن ان دلس  و(ن   

 ح صى رل خصى ئب حا ى ا،نم سىت ن     ن كى ا حقىو قىرر،     ت  ى  تكى ان م  ىث ج ىد، موىكأ  نً سى ك

نن.61"دلرقن   حدلتكن  ل بتربتدلإ حتكن  ل

 دسىتخددزندلكن  ى تر   ىم ت تنىد دلتىو دلت  ى    سى ل     ىد "نمأبى  لكترحبىودلإ   (ندلت  ى(Mcknighفنرنّ  ىحن

 قنى دل ح ى قرندلإبتربىت دلت   ن ى ، دلنصى رل حتطى  ر بنى   قىو مى  دلنرت طى  حدلتكن ل ج ى  دلإبتربىت حدسىتخددز

ن.62"ن ت درة دتص  

ن:يمميزا  التعليم الإلكترون -2-1-2

  قىونغرقى ننحبوىكأن ىوّنرحاندل  جى نإلىمندلت دجىدندلكدلةن  مندلت دصأندلن   رنبى عندلط لى نحدلن  ى
ندلصىى،نحذلىىكنم سىتخددزنحسىى ئأندلاتصى  نحدلت دصىىأندلإلكترحبّ ىى ،ن  ىأ:نبىىرد مندلن  رثى ندلتىىونتتىى ل

 . ندلنك شنب ن   نّدلاتص  ندلنرئونحدلنسن و ن نّ نيسّ أن ن 

  ن ،نح ىدةنقىدلتّ ىسر لنلن رق ن دةنت  حبندلط   ن ىلندلنى رةندلت   نن ن  منإجرد ن سل نّقدلةندلن  
لن رقىى ن ىىدةنت ىى حبندلطىىلابن  ىى نح ىىدةننق ىى ندلىىدلس،نانىى نينكنىى ن نىىأندسىىت   ا  ىىمندسىىت   بنحن

نج د  .قدلت  ن  مندلت دصأن   نلف  ندلن رةنموكأا

  حت   ن ىى نل طىىىلاب،ن  ىىأ:ندسىىىتخددزنم ىىىضنن  ن  ىىمندسىىىتخددزن ك ىىرن ىىىعنحسىى   نت  ىىى   ّ ىىىقىىدلةندلن
 ىدندلن دقىلنح ىراندلنى رةندلتط  ك لندلن ج رةن  مندلإبتربىت،ن حندصىط  بندلط  ى نقىونج لى نإلىمن 

  . ن عنخلال نموكأن    ر،ن ح ر نق دل نل  لندلن     لندل دلرةنقوندلدلس نّدلت   ن

  صىىىغ رةنيسىىى أندلت دصىىىأنق نىىى نب ن ىىى نم لصىىى لننل ن  ىىىمنتكسىىى  ندلطىىىلابنإلىىىمن  ن  ىىى ّ ىىىقىىىدلةندلن
ن.حدلص لةنل نأنإ دةندلت  لبن  لًا،ن حنلنن قو نإ دةنق  ي ندلدلسندلنطرح  

 :فوائد التعليم الإلكتروني -2-1-3

 ن.  نّلز دنقرصندتص  ندلطلابنب ن  ،نحب عندلن ن

 نلا   نّدلن رةندلت   ننال قرن رن ن. ،نم  ثنينكعندلرج ونإل   نقونحقتا

 نن.ي طوندلو  لنم لنس حدةنب عنجن لندلطلاب

 ي طونقرص نل ط ل نقوندلنس من نب ج  نبارهنرحان  ن  ئ.  

 

                                                             
ندلتونيك زن     ن"،ك   ندلترب  :نج    نقطرن(ن"ندلت    ندلالكترحبونحد سعنحدلن  رئندلنار  2007دلس  و،ن  ندنج س ن ن61
 (ن"   ل رن كتر  نلك  سنج رةندلت   ندلالكترحبونقوندل     لندلس  ري "ن2013دل ربو،ن  دينبعن  درن نن62
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 المتزامن: غير ميالتعلو  المتزامن ميالتعل -2-1-4

 :  لت ع دلإلكترحبو   دلت   قو بن ز

 نحقوربتدلإبت (  س ب     ك    ر حدلطلاب دلندلسّس ل تكو   ث المتزامن: لكترونيالإ  ميالتعل) 

 انح ك ن  ، نّدل صرن   نّدلسن  دل ك  دل  ح دلاقترد و ك لصى خ ص   رحدل م ستخددز دلز  ا بفع
    رةن حدلن ا ع   م ح كتصردنً  تقت نً حدلن دلسّس، دلطلاب ب ع  ح ،دلطلاب ب ع حدلتف  أ دلت دصأ

 .دل ك  

 إي  ب  ت :ن

  ص  ندلنت   ن  منتغ ي نلدج  نق ل  . -

 تك  أندلتك ف . -

 دلاستغن  ن عندل م بنإلمن كرندلدلدس . -

 س    ت :

   جت نإلمن ج زةن دل  نح  ك ندتص  نج دة. -

  نبنفعندل قت. نّ نحدلن   ن نّدلحسنل ج رندلن ت   ندلالتزدزنحدلتكّ دنم ل قتندلن دّرنل  -
 

 ا  ا ت دلد انرحن دلدلدس   تط   ل مك ق  دلط ل  تزح د لت    ث المتزامن: غير لكترونيالإ  ميالتعل 

نحتك ان  ي ّ    ن  لرغ ت ، حقك نً ت ج       م دلط ل  يس  د مأس  بان  صنن  دلدلحس   در،

 دلت   ،  ع ودلن ن م د   أ قو حدلندلّس ا، دلطلاب ي تند ان ن .ذدتو ت  ُّ  إلمن ن    دلت     ن   

ن ح  مدلإ دل ر د   م  حانر م لت دصأ ل   تسنل تكن  ل  ي    م  ح دل  دل،  نتدي ل لكترحبو،

 .دل قت دلن قلنبنفع بفع قو ل ت دجد دل  ج 

نإي  ب  ت :
ن ص  ندلنت   ن  مندلدلدس ن س ند حق لندلنن س  نل . -
ن ن س ندلن   رندل  نلرغ ندلنت   نقونتكدين .ت كوندلت    -
  س ندل  ج .ن نًدلرج ونإل   نإلكترحب دلتنكعن عنإ  رةنرلدس ندلن رةنحن -

نس    ت :
ن دزن ص  ندلنت   ن  منتغ ي نلدج  نق ل  ن عندلن   . -
 .صدق  ن عن  ثندلت     ب نيك زنم زل ن عندلن تنلنحد نلتر نإلمندلابط دئ  نقوندلت     -
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 الجامعة الافتراضية السورية: -2-2
 :لمحة عن الجامعة الافتراضية السورية -2-2-1

دلنىىىى لونندل    ىىىى ندلاقترد ىىىى  ندلسىىىى ل  نمىىىىونم يىىىى ن   ىىىى ن  ن ىىىى نتتنتىىىىلنم لوخصىىىى  ندلا ت  ل ىىىى نحدلاسىىىىتكلا 
قىىىوندل ن  ل ىىى ننحمىىىوندل    ىىى ندل ك   ىىى ندلخ  سىىى ن،حدلإردل ن كرمىىى نر وىىى نحتىىىرت طنبىىى ا رندلت  ىىى  ندل ىىى لو

ن.2002ل   زنن/25ن/  دثتنم لنرس زندلتور  وندلرئ سونلق ن،نلس ل  درب  ندل 

سىىتخددزن  ىىدثندل سىى ئأندلتكن ىى نحذلىىكندنت ىىدفندل    ىى نإلىىمندلك ىى زنمأ نىى  ندلتىىدل عندلإلكترحبىىون ىىعنخىىلا 
 نّ ىحتكى رنمى هندلننى ممنإلىمندختص صى لنج   ن،سىتنردل منثدنّلكترحبىون  ىإ  من س سن ن ممنذدلن  ت ةن

نسىىىىىتردت    ندل ثن ىىىىى نل   ىىىىى نحدلتك بىىىىى  ت  جىىىىى لندلادحدلإجتن   ىىىىى نحت  ىىىىىونن  ىىىىى ندلتنن ىىىىى ندلإقتصىىىىى ري تخىىىىىدزن ن
دل رب ىى نغتىىردبندلسىى ل  نحنإ ىى ق نإلىىمنت   ىى ندل  جىى لندل  ن ىى نل  ل ىى لندلان،سىىتردت    نتنن ىى ندلن دلردل وىىر  دحن

ن ن  ندل دل  .إلمنت    ن  ج لندل ثعندل ربونحرح ندلننطك نإلمندلاختص ص لندل نحبوكأن  ز

زدلىدندلط ى ندلنتنحتس مندل     ندلاقترد   ندلس ل  نلتط  رنبن ت  نحت س لن ردكزندلنفى ذنلىدل  ناىونتسىت   
ح ىدرن ردكىزندلنفى ذن،نث لى ن/ن38649/ننS18 درندلطىلابندلتردكنىون تىمنقصىأن  ثنب غنن،  منخد  ت  

 /194/ ى دلوندل    ى قىون ح  نىأ ، ى ل قىوندل  ىدداندل رب ى نحدل راىزنن/13/حن  راىزنقىونسى ل ن/12/ق  ى ن
نح ردكزنبف ذم .ندل      قس ز   خت ى   م لت ا  ان حدلتكن   دلإردل   دلتخصص لنمنخت ى   جى

 :الجامعة أهداف أهم -2-2-2

  دلرصىى دننحتأم ىأندلنىى دلرندل وىىر  نحتنن ىى نحتطىى  رن،ت   ى ندلا ت  جىى لندل ثن ىى نحدل رب ىى نل   ىى نحدلتك بىى
ن.دلن رقونل ن تنل

 ت ز ىىزن راىى ندلت ر ىى نب ىىدفنبكىىأندلن ىى لفنإلىىمندلننطكىى ندل رب ىى نحلبط ىى نموىىكأن ن  ىىونم لنسىى رةن
ن.دل  ن  ندل  لن  

 دةن ىلكترحبىونحترسى خ نحدسىت ن لهنقىوندلن ى  ند كى رينونحدلن نىونحدلىت   ن ندلإ تطى  رنتك بى لندلت  ى
ن.دل   ة

 ن.إل   نبن  ن لاق لنث    ند  دن لنخر     نحدلنتسس لندلتونلنتن ان

 سىىى  نترنلت ف ىىزنحتنن ىى ند ثىىىرندلت   ن ىى نحدلإردل ىىى ندلىىددئ ن ن ىى نحدلنت  قىىىدنم  ت ىى لم نلصىىى دم ند مىى ن
 .دل  رةنقونجن لن ن   ت  
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 :التعليمية الجامعة برامج -2-2-3

نق  ىىىتندل    ىىى نبتطىىى  رندل دلىىىدن ىىىعندل ىىىرد مندلت   ن ىىى نقىىىون سىىىت ةندلإجىىى اةنحدلن جسىىىت رنموىىىك  ند كىىى رينو
لتط   ىىى ننت ىىكندلتىىىون نً ىىأنحدلتخصىىىبنحدلتىىونت  ىىىوند ت  جىىى لنسىى اندل نىىىأندل ثن ىى نحدل رب ىىى نحخص صىىىحدلتأم

ننتط لند  ن  ن  من  ك ندلإبتربتنب ارن ن  :

لإجى اةندن،دلإجى اةنقىونتك بى ندلن    ى ل،ندلإجى اةنقىون  ى زندلإردلةن،دلإج اةنقوندلاقتص رن،دلإج اةنقوندل ك ان
 ىىىأنرب ىىى زندلتأمن،دلإجىىى اةنقىىىوندلإ ىىىلازنحدلاتصىىى  ،نوندل ندسىىى ندلن     ت ىىى لإجىىى اةنقىىىدن،قىىىونتك بىىى ندلاتصىىى لال

ن،  جسىىىت رندلتأم ىىىأنحدلتخصىىىبنقىىىوندل ىىى رةن،د  نىىى  ن  جسىىىت رندلتأم ىىىأنحدلتخصىىىبنقىىىونإردلةن،دلتربىىى  ن
  جسىت رنن،  جسىت رندلتأم ىأنحدلتخصىبنقىونتك بى لندل  ى ن،  جست رندلتأم أنحدلتخصبنقىونإردلةندلتك بى 

  جسىىىت رندلتأم ىىىأن،ن  جسىىىت رندلتأم ىىىأنحدلتخصىىىبنقىىىوندلت  ىىى  ندلط ىىىو،ن ىىى نقىىىون  ىىى زندل  ىىى دلدلدسىىى لندل  
دلىىىىدحلونن  جسىىىىت رندلتأم ىىىىأنحدلتخصىىىىبنقىىىىوندلكىىىى ب ان،نقىىىىونر ىىىىمندلتكن ل ج ىىىى نمىىىى لت    ندلتربىىىى  ننحدلتخصىىىىب

ن.برب  مندلن  دندلتك بونلإردلةند  ن  ن،ندلن  دندلتك بونل   س بن،دلإبس بو

 :السورية فتراضيةالا الجامعة لتي تقدمهاا الخدما  أهم -2-2-4

  خىىىأندلنت ا ىىى نردنت ر ىىىفندلطىىىلابن  ىىىمندل    ىىى ندلاقترد ىىى  ندلسىىى ل  نحبرد   ىىى ندلدلدسىىى  نحقرح  ىىى
حقىىىى نبىىىى ونرلدسىىىىت  ننخت ىىىى لندل ربىىىى  مندلدلدسىىىىوندلىىىى  نلن سىىىى   دح سىىىى  دت  ن  ىىىىمنن، حخىىىى ل نسىىىى ل 

نحت ج  ت  ندلنستك    .

 أنإلكترحبىو،نحتى ق رنباى زنث  ى لنإلكترحبىونل  صى  ن  ىمن  نموىكدلك  زنم ن   نتس  أندلطىلابنن
نحث ك ني ت  نإل   ندلط ل .

 خت ىىىى لندنل ىىىى رم ن ىىىى  نا ف ىىىى إ لا  ىىىى ن ىىىىعنحقىىىىتنبىىىىد ندلىىىىدحدزندلرسىىىىنونحنإندلت دصىىىىأن ىىىىلندلطىىىىلابنحن
دلن   ىىردلن ىىعننل ىى رم نإلىىمنا ف ىى ن  ىى لإدلصىىف فنحدبتكىى  ند سىى ت ةنحد حقىى لندلتىىونتن سىى   نحن

 .م د

  يمواجهة أ الطلا  ويرح طريقة تقديمه  للوظيصف والمشيريل ومسيعدته  في حيلالتواصس مل 

 علمية.ومشتلة تقنية أ

 دلا ت ى انندلا ت  بى لن ىلنإل ى رم نلك ف ى ندلىدخ  نإلىمن  ىلندلطىلابنحإ لا  ى نب قىتنبىدنالتواصس
 زننتكن ىىى نا بىىىتن  ن وىىىك  ن ىىى ح سىىى  دت  نقىىىون ىىى  ن  دجن،ب ىىى  هإح ىىىرانإجردئ ىىى ن رد ندلا ت ىىى انحن

ن  ن  .
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 للإجىىرد دلننصىددلنقى دئ ندلتخىر ندلخ صى نمى لطلابندلى لعنقىدن ب ى دنجن ىلن ى درم نبن ى انحإل ى رم إ
ندل دج ندت     ن عن جأن ص ل  ن  من صدق نح   رةندلتخر .

 ىىىى ننح ت م ىىىى ن ىىىأن  ن وىىىك  نت صىىىأن،ستفسىىى لدت  نموىىىكأنردئىىى د سىىى  دةندلطىىىلابنحدلىىىررن  ىىىىمن   
ننختص نل ت ن    نمأسرونحقتن نكع.حدل رصن  منإيص ل  نل    لندل
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 الفصل الثالث: الدراسة العملية

 

 :تصميم الدراسة الميدانية المبحث الأول 

 توصيف متغيرا  البحث :المبحث الثاني 

 :اختبار الفرضيا  المبحث الثالث 

 : النتائج والتوصيا    المبحث الراب 
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 لثالث: الدراسة العمليةالفصل ا

 المبحث الأول: تصميم الدراسة الميدانية

 : البحثمنهجية  -1-1
  ىرلدسىىإلىىمنن،ن  ىىثنمىىدفدل  ىىثم سىىتخددزندلنىىن مندل صىىفوندلت    ىىونمغ ىى نت ك ىى ن مىىددفنن دل    ىىتنق  ىى

 نحقكىً نلسى ل دل    ى ندلاقترد ى  ند قىو دلنكد ى  دلخىد  ل جى رة لنسىت ةن حت ق ى ت   دلط    إرلدك ل ب ع دلف  ة
 .لك  سنج رةندلخد  ندلت   ن  ندلندلا نSERVQUAL لنك  سندلف  دلن

 :البحث مجتم  -1-2

ن حخ لج  .ن  ندلاقترد   ندلس ل  نردخأنس ل  ثلابندل     ع دل  ث   تنل لتك ان

 :البحثعينة  -1-3
حتىى نت ا  ىى نن،بتربىىتدلإتى ندخت ىى لن  نىى ن  سىىرة،ن  ىىثنق  ىىتندل    ىى نبتصىىن  ندسىىت   انإلكترحبىىون  ىىمن ىى ك ن

قىىىىىوندل    ىىىىى ندل     ىىىىى ن  ىىىىىمنثىىىىىلابندلن جسىىىىىت ردلنحب ىىىىىضنثىىىىىلابندلإجىىىىى ادلنلكترحبىىىىىون  ىىىىىرندل ر ىىىىىدندلإ
 دست   انجن    نص ل  نل ت   أ.ن(135 ندلاقترد   ندلس ل  ،نحت ندل ص  ن  م

 الأساليب الإيصائية المتبعة: -1-4
نمإلىمن  ن  ى ن ىعندلاخت ى لدلنلت  ى اندلنتى ئنل  ىثدم دندلتأكدن عنصداندلاست  ب نحث  ت ى نخ ى تنب  بى لن

ب ربىىى  منن  ىىىثنجىىىرلندلاسىىىت  ب ن، ىىى ق نإلىىىمندلت ىىىرفن  ىىىمنخصىىى ئبندل  نىىى حدلت كىىى ن ىىىعندلفر ىىى  لنم لإ
ن ىتن ىعنخىلا ن ردةننلت   أندل   ب لندلتونSPSSدلت   أندلإ ص ئون حتى ندسىتخددزندلإ صى  دلنن،دل  ىثج 

نحدلتكىىىىردل،نم لإ ىىىى ق نإلىىىىىمندلن  ىىىىى ل ،نحدلنسىىىى ندلني  ىىىى ،ن ىىىىردفدل صىىىىف  ن تن  ىىىى نم ل سىىىىطندل سىىىى بو،نحدلاب
Paired Samples Testن. للاخت  لندلفر  ن

 أساليب جم  البيانا : -1-5
ند تندلندل     ن  من صدل عن س س  عنقونجنلندل   ب لنمن :

 لاقىى نل تتن ىىأنقىوندلكتىى ،نحد م ى ث،نحدلرسىى ئأندل رب ى نحد جن  ىى نذدلندن:مصـادر البيانــا  الثانويــة
نمن   وندل  ث.



45 
 

 :ىعنخىلا ندلا تنى رن  ىمندلاسىت  ب ناىأردةنلئ سى نل   ىث،ن  ىثنصىننتننمصادر البيانـا  الأوليـة 
 خص صً نلن  ل  ندل  دب ندلت      نل دلدس .

 : يلي كما أقسام ثلاثة إلى االاستبيان( البحث أداة قسمت

 : الديموغرافية البيانا : الأول القسم •

    ن  قردر  ع دلوخص   دلن     ل م ض   رق  إلم ت دف دلتو د سي   م ض م   دلكس  م د ح  ت  ن

ن.دل  نو دلنتمأ دل نر، دل نع،:     تن  لل  سي   دلكس  م د ت نع حقد ،دل  ث

 المتوقعة قبل التسجيل في الجامعة: الخدمة جودة أبعاد: الثاني القسم •

 : دلخد  ندل      ندلنت ق   ل  رة دلخنس  د م  ر لك  س    لدل دلكس  م د ت نع

 .    لدل (4 نخلا   ع ق ست حقد: ت ق  لندلن ن س   -

ن.    لدل (5 نخلا   ع ق ست حقد: ت ق  لندلا تن ري  -

 .    لدلن(4  خلا   ع ق ست حقد: ت ق  لندلاست  م  -

 .    لدل (4 نخلا   ع ق ست حقد:  دل ن ا( ت ق  لندلت ا د -

 .    لدل (5  خلا   ع ق ست حقد: ت ق  لندلت  ثى -

 المدركة بعد التسجيل في الجامعة: الخدمة جودة أبعاد :الثالث القسم •

 : ندلا دلخد  ندل      ندل ل  رة دلخنس  د م  ر لك  س    لدل دلكس  م د ت نع

 .    لدل (4 نخلا   ع ق ست حقد: دلن ن س  نإرلدك ل -

ن.    لدل (5  خلا   ع ق ست حقد: دلا تن ري إرلدك لن -

 .    لدل (4 نخلا   ع ق ست حقد: دلاست  م نإرلدك ل -

 .    لدل (4 نخلا   ع ق ست حقد:  دل ن ا( دلت ا دنإرلدك ل -

 .    لدل (5 ن خلا  ع ق ست حقد: دلت  ثىنإرلدك ل -
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 (:(2دلخن سوندلن  عنقوندل دح ننلحقكً نلنك  سنل كرنن   لةحقدنا بتنإج م لناأن

 : يبين مقياس ليكر  الخماسي )2رقم ا جدول

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة التصنيف

 1 2 3 4 5 النقاط

 .265، ص 2015المصدر: سعد القحطاني، الإيصاء التطبيقي، دار السلام للنشر والتوزي ، الكويت، 

ن63   ن    لندل ك ن  من ت سطندلاست  م لنحقكً نلنك  سنل كرل:

نلج ندلاست  م ندلدب  (/ درنقي لندلاست  م رن–  ندلفي ن=ن رلج ندلاست  م ندل    نث

 0.8=نن5(/1-5ث  ندلفي ن=ن 

 (:3    نت نت دلدندلن  لالندلت ل  ندلن  ن نقوندل دح نلق ن نحبن  نً

 : يبين تبويب تدرجا  سلم ليكر  الخماسي (3اجدول رقم 

 الدرجةتقدير  المجال

 جداً  قليلة 1.80 – 1

 قليلة 2.60 – 1.81

 متوسطة 3.40 – 2.61

 مرتفعة 4.20 – 3.41

 مرتفعة جداً  5 – 4.21

 ةالمصدر: من إعداد البايث

 

 
 

                                                             
لىىلأرحدلن سىىت ةنل ىى ندل نىىلا ن ىىعن رد ن   ىى  نقنىى دلندلت ا ىىلنقىىون ىىرا نجىى رن"،ن(2018 ن  سىى  ن  ىىدندل ط ىىىنإبىىردم نسىى  رنح  نىىدنق سىى ،ننن63

(،ن5(،ندل در 40،ن    نج    نتور عنل    ثنحدلدلدس لندل  ن  ،نس س  ندل   زندلاقتص ري نحدلك ب ب  ،ندللاذق  ،نس ل  ،ندلن  دن "دلننزل  نحدلك رب ئ  
ن.503ص
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 : صدق الأداة -1-6
 الصدق الظاهري لأداة البحث: -1

ل وىىىتحانب ئىى نلئىىى عندل    ىىى ن ىىىعندلصىىداندلاىىى مر نلىىىلأردة،نحذلىىكنم ر ىىى  ن  ىىىمنن دل    ىىىنلتأكىىد
نت،نحث  ىىىدلىىىدات لنلدغىىى ندلغصىىى عندلنوىىىرفن  ىىىمندل  ىىىثنت ذد سىىىدل  ن ىىى ندلىىىدات لنا ىىىعنجن ىىىد ،نحن

 ىى  ن ن سىىى  نقكىىردلندلاسىىت  ب ،نح ىىىدةندبتن ئ ىى نإلىىمناىىىأن  ىى  ن ىىعن   لات ىىى ،نل ل ىى نحنن   لا اىى ت
 ن.حا لكنح  اندلص  غ ندل غ   

 : (كرونباخ ألفاا البحثثبا  أداة  -2

،نحم نرلال ن  ىمنحجى رندتسى انردخ ىوندل  ثل ن  منصداندلن ت ةن ردةنل دلان نم دندلاخت  لني رن
لنتوى رنا  ىرن ىعندلنردجىحننث بتى .ندل  ىثم لإ ى ق نإلىمندلت صىأنإلىمن ان ردةنن،دل  ثقكردلن ردةننب ع

 .0.60تكأن عننلاانإلمن انق نت ني  ن 

ح ا ىىرنن،م   ىىأنحد ىىدندلكن ىى نحجنىىلن  ىى لدلناىىأن تغ ىىرنتىى ندلك ىى زنم خت ىى لنارحب ىى لن لفىى نل نتغ ىىردل
ث ق ى نمى دنيوى رنإلىمنحنحنن،مأب ى نقى  نج ىدةنح ك  لى نلا ظل ندل دح ن رب هنق  ندخت  لنارحب  لن لف ن  ثن

دلت  ىىىىى لالندلتىىىىىونسىىىىىتت نلاخت ىىىىى لننج ىىىىىدةنل ىىىىى دندلنك ىىىىى سنحإ ك ب ىىىىى ند تنىىىىى رندلنتغ ىىىىىردلندل دلىىىىىدةنقىىىىىو
نلفر   ل.د

 لاتساق الداخلي لأبعاد الاستبانة: اختبار ثبا  ا (4رقم ا جدول
 ألفا كرونباخ قيم عدد العبارا  البُعد

ن678.ن4 توقعا  الملموسية

ن756.ن5 توقعا  الاعتمادية

ن709.ن4 توقعا  الاستجابة

ن611.ن4 توقعا  التوكيد

 656.ن5 توقعا  التعاطف

ن721. 4 إدراكا  الملموسية

ن782. 5 الاعتماديةإدراكا  

 786. 4 ستجابةالا إدراكا 

 639.ن4 التوكيد إدراكا 

ن674. 5 التعاطف إدراكا 

 SPSSبالاعتماد على نتائج التحليل الايصائي باستخدام  ةالبايث من إعدادالمصدر: 
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 توصيف متغيرا  البحث:  المبحث الثاني

  : البحثوصف خصائص عينة  -2-1
مىأنحدلنتنتغ ىردلندلدين غردق ى ن دل ىنع،نحدل نىر،نل دفنم دندل ز نإلمن سى بندلتكىردلدلنحدلنسى ندلني  ى نل ن

ن(،نحذلكنلن رق نت ا لندل  ن نحق نم هندلنتغ ردل،نان نل و:دل  نو
 :متغير الجنس  

 جنس الطلابتوزي  العينة وفق :  (5اجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارا  الجنس

 %53.3 72 ذكر

 %46.7 63 أنثى

 % 100 135 المجموع

 SPSSبالاعتماد على نتائج التحليل الايصائي باستخدام  ةالبايث من إعدادالمصدر: 

حنن،(%53.3 بنسىى  ننبلا ىىظن ىىعندل ىىدح نتكىى لبندلنسىى ندلني  ىى نلتىى اون قىىردرن  نىى ندل  ىىثنبىى عندلىى ا ل
 .نحب لت لوندل  ن نت ننتنالاندل نس عنموكأن ت داانتكر  ً .(%46.7 بنس  نندلإب ث

 

ن
 الطلابجنس توزي  العينة وفق يبين   (1شكل رقم ا



49 
 

 :متغير العمر  

 الفئا  العمرية للطلابتوزي  العينة وفق  : (6ا رقم جدول

 النسبة المئوية التكرارا  فئا  العمر

18-25 
14 10.4% 

25-35 
82 60.7% 

 فما فوق  35
39 28.9% 

ن%100 135 المجموع
 SPSSبالاعتماد على نتائج التحليل الايصائي باستخدام  ةالبايث من إعدادالمصدر: 

ن  ىثنب غىتنبسى  ن وى لات  ن،مىوند ك ىرن وى لا نسن (ن35ن–سن نن25 عن ل  عندل دح ن اندلفي ندل نر  ن
ر ى نحب لنك بىأنت ىدندلفيى ندل نن،(%28.9 ننس  ن و لا بسن نقن نق ا(نن35 نت    ندلفي ندل نر  ن،(60.7% 
ن.(%10.4 نبنس  ن قأندلفي لندل نر  ن و لا ن(سن ن25ن-سن نن18 عن 
 

 

 الفئا  العمرية للطلابتوزي  العينة وفق  (2شكل رقم ا
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 مؤهل العلميمتغير ال:  

 للطلاب التحصيل العلميتوزي  العينة وفق :  (7رقم اجدول 

 النسبة المئوية التكرارا  المؤهل العلمي

 %6.7 9 معهد أو أقل

 %59.3 80 إجازة جامعية

 %34.1 46 ماجستير

 %100 135 المجموع

 SPSSليل الايصائي باستخدام بالاعتماد على نتائج التح ةالبايث من إعدادالمصدر:                      

،ن(%59.3 نمىىوند ك ىىرن وىى لا ن  ىىثنب غىىتنبسىى  ن وىى لات   ن ىى ندلإجىى اةندل     ىى ن انلندل ىىدح نل ّ ىى
ن ن ىى ن ىى  رةندلن  ىىدن حن قىىأنمىى  ىىدنيحب لنك بىىأنن،(%ن34.1 نبنسىى  ن وىى لا  ن ىى ن ىى  رةندلن جسىىت رنت   ىى ن
 %(.6.7 نبنس  ن و لا ند قأ

 

 
 

 للطلاب التحصيل العلميتوزي  العينة وفق ( 3ا شكل رقم
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 وصف متغيرا  العينة: -2-2
نا عدلنوى لا عنت ى عنلنى نالد ندلنوى لنن ل عنخلا ن س بندلنت سط لندل س ب  نحدلاب ردق لندلن   ل  نلإج مى

ن.من  ندلنس   نل فكردلنحدلنتغ ردلإ  ق نإلمنت   لند ن،دل  ثحدبط    ت  نمنتغ ردلن
 الملموسية: توقعا  متغير -2-2-1

ن.دلن ن س  نت ق  لنل  لندل دح ندلنت سط لندل س ب  نحدلاب ردق لندلن   ل  نلنتغ ر
 بعد توقعا  الملموسيةترتيب كل فقرة من فقرا  :  (8رقم ا جدول

 ئيللتحليل الإيصا SPSSعلى بيانا  العينة باستعمال برنامج  ةالمصدر: يسابا  البايث

 ل  ن ى د دلكفى  دل ذح ن  ىع تدل سى   م ي        دل      قو ي نأ دل  ب   ل فكرة دل س بو دل سط  ا بلا ظن

 أحب لنك بىن، (0.744)حبى ب ردفن   ى ل ن (4.08 نب غن  ث دلن ن س   ت ق  لن تغ ر قكردل ب ع د   منم 
  ن ق  ربمن  م  ددلنح رحدلن دل  نحننت قرندل     ن ردكزنبف ذند ت  ب  نذدلن ج زة دلردم   دلفكرة  ص ت

ن.)0(928. ن    لن م ب ردف(3.72) نحم  دل س بو ل  سط
 :عتماديةالا توقعا  متغير -2-2-2

ن. تن ري دلانت ق  لنل  لندل دح ندلنت سط لندل س ب  نحدلاب ردق لندلن   ل  نلنتغ ر
 بعد توقعا  الاعتمادية: ترتيب كل فقرة من فقرا   (9رقم ا جدول

 للتحليل الإيصائي SPSSعلى بيانا  العينة باستعمال برنامج  ةالمصدر: يسابا  البايث

 البيان
 توقعا 
 الملموسية

 رالمظه -1
 للموظفين الخارجي

 أنيق الجامعة في

 )توقعا . (ومرتب

 في يعمل -2

 أعضاء الجامعة

 من تدريسية هيئة

 الكفاءا  ذوي 

 )توقعا . ( العلمية

 موق  يوجد -3

 متميز إلكتروني

 شبكة على للجامعة

 (توقعا ا . الانترنت

 مراكز الجامعة توفر -4

 أجهزة ذا  امتحانية نفاذ

 .يديثة وأدوا  ومعدا 

 (توقعا ا

 3.72 4.01 4.08 3.79 3.90 المتوسط الحسابي

  رتف    رتف    رتف    رتف    رتف   درجة الاستجابة

 4 2 1 3  الترتيب في المجال
 0.928 0.801 0.744 0.695 0.568 الانحراف المعياري 

 البيان
 توقعا 

 الاعتمادية

عندما تعد إدارة  -1
الجامعة القيام بعمل ما 
في وقت محدد، فإنها 

 (توقعا اتلتزم بذلك . 

عندما يواجه  -2
الطالب مشكلة ما، فإن 
موظفي الجامعة يبدون 
اهتماماً صادقاً بحلها. 

 (توقعا ا

يقوم موظفو الجامعة  -3
الشكل بتقديم الخدما  ب

الصحيح والمطلوب ومن 
 (توقعا االمرة الأولى. 

توجد سهولة  -4
في إجراءا  
القبول والتسجيل 
في الجامعة. 

 (توقعا ا

تحرص إدارة  -5
الجامعة على أن تكون 
سجلا  الطلاب خالية 
من الأخطاء . 

 (توقعا ا

 3.89 3.83 3.47 3.64 3.68 3.70 دلنت سطندل س بو

  رتف    رتف    رتف    رتف    رتف    رتف   رلج ندلاست  م 

 1 2 5 4 3  دلترت  نقوندلن   
 7890. 8940. 9210. 9430. 8160. 6220. دلاب ردفندلن   ل ن
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نع نخ ل  ندلطلابنس لالنتك انن ان  مندل     نإردلةنت رص خ  س دل ل فكرة دل س بو دل سط  ا بلا ظ
ن،(0.789 نحب ب ردفن    ل ن (3.89 نب غ   ث  تن ري دلا ت ق  لن تغ ر قكردل ب ع د   منم ند خط  
ندلنرةن عحننحدلنط  بندلص  لنم لوكأندلخد  لنبتكدي ندل     ن  جف نيك ز   ل  دل دلفكرة  ص ت حب لنك بأ

ن (0,921)    ل ن م ب ردف (3.47) حم  بودل س  ل  سط ق ن   ربمن  مند حلم

 :الاستجابة توقعا  متغير -2-2-3
ن.ست  م دلانت ق  لنل  لندل دح ندلنت سط لندل س ب  نحدلاب ردق لندلن   ل  نلنتغ ر

 بعد توقعا  الاستجابة: ترتيب كل فقرة من فقرا   (10رقم ا جدول

 للتحليل الإيصائي SPSSباستعمال برنامج  على بيانا  العينة ةالمصدر: يسابا  البايث

   ىمد نمى ن  نى نقىونيسىت دن ى نمكىأندلطىلابنمإبلاغندل     نتك ز   ل  دل ل فكرة دل س بو دل سط  ا بلا ظ

  صى ت حب لنك بىأن،( (0.792حبى ب ردفن   ى ل ن (3.99 نب ىغ   ىث سىت  م دلا ت ق ى لن تغ ىر قكىردل بى ع

 ق نى   ربىمن  ىمنق ل ى نمصى لةنل طىلابندلخىد  لنلتكىدي نح ت فىز عنلع سىت دندل    ى ن  جفى   حلمد دلفكرة

نإردلةنت ىرص دلردم ى  دلفكىرة  صى تحاى لكن،ن)0 (835.   ى ل ن حبى ب ردف (3.56) حمى  دل سى بو ل  سىط
 حبى ب ردف (3.56) حمى  دل سى بو ل  سىط ق نى   ربىمن  ىمنتىأخ رنرحانندلطىلابن وكلالن أن  مندل     

ن.)0 (807.    ل ن

ن

ن

ن

ن

ن

 البيان
 توقعا 

 ستجابةالا

 الجامعة موظفو -1
 ومتحفزين مستعدين
 للطلاب الخدما  لتقديم
 (توقعا ا. فورية بصورة

 الجامعة موظفو يقوم -2
 بمواعيد الطلاب بإعلام
 والبرامج الخدما  تقديم
. منها والانتهاء التعليمية
 (توقعا ا

 بإبلاغ الجامعة تقوم -3
 يستجد ما بكل الطلاب
 (توقعا ا. يينه في

 معةالجا إدارة تحرص -4
 الطلاب مشكلا  يل على
 (توقعا ا. تأخير دون 

 3.56 3.99 3.93 3.56 3.76 المتوسط الحسابي

  رتف    رتف    رتف    رتف    رتف   درجة الاستجابة

 3 1 2 3  الترتيب في المجال
 8070. 7920. 7790. 8350. 5870. الانحراف المعياري 
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 :التوكيد االضمان( توقعا  متغير -2-2-4
ن. دل ن ا(ندلت ا دنت ق  لنل  لندل دح ندلنت سط لندل س ب  نحدلاب ردق لندلن   ل  نلنتغ ر

 بعد توقعا  التوكيد: ترتيب كل فقرة من فقرا   (11رقم ا جدول

 للتحليل الإيصائي SPSSعلى بيانا  العينة باستعمال برنامج  ةالمصدر: يسابا  البايث

نب  بى لنحخص صى  نسىر  ن  ىمندل    ى نقىوندل ى    انني ى قظ ردم ى دل ل فكىرة دل سى بو دل سىط  ا بلا ىظ
ن(، (0.818حبى ب ردفن   ى ل ن (3.90 نب ىغ   ىث دلت ا ىد ت ق ى لن تغ ىر قكىردل بى ع د   ىمنمى ندلطىلاب

  بودل سى ل  سىط ق نى   ربىمن  م خ فنرحاننم ر  نالدئ  ن عندلطلابني  ّ ر   ل  دل دلفكرة  ص ت حب لنك بأ

ن.)0 (847.    ل ن حب ب ردف (3.61) حم 

 التعاطف: توقعا  متغير -2-2-5
ن.دلت  ثىنت ق  لنل  لندل دح ندلنت سط لندل س ب  نحدلاب ردق لندلن   ل  نلنتغ ر

 بعد توقعا  التعاطف              ترتيب كل فقرة من فقرا   :  (12)رقم  جدول

 للتحليل الإيصائي SPSSعلى بيانا  العينة باستعمال برنامج  ةالمصدر: يسابا  البايث

زندلطىلابن ىعن  ن وى كأن حن ردق ىأنقىدنت صىأنقىونباى زنإ ىلالردم ى ند ل فكىرة دل سى بو دل سىط  ا بلا ىظ
حبىىى ب ردفن (3.93 نب ىىىغ   ىىىث ت ىى ثىدل ت ق ىىى لن تغ ىىر قكىىىردل بىى ع د   ىىىمنمىى نتكىىدي ندلخد ىىى 

 البيان
 توقعا 

 التوكيد

لجامعة ايتسم موظفو  -1
واللطف ويسن باللباقة 

الخلق في التعامل م  
 (توقعا االطلاب. 

الجامعة  يمتلك موظفو -2
المعرفة التامة للإجابة 
على أسئلة واستفسارا  

 (توقعا االطلاب. 

ب عن يُعبّر الطلا -3
آرائهم بحرية دون 

 (توقعا اخوف. 

لون في يحافظ العام -4
الجامعة على سرية 
وخصوصية بيانا  

 (توقعا ا .الطلاب

لمتوسط الحسابيا  3.72 3.76 3.62 3.61 3.90 

  رتف    رتف    رتف    رتف    رتف   درجة الاستجابة

 1 4 3 2  الترتيب في المجال
 8180. 8470. 9050. 7550.ن5660. الانحراف المعياري 

 البيان
 ا توقع

 التعاطف

 تعتبر إدارة -1
الجامعة وأعضاء 
الهيئة التدريسية 
مصلحة الطلاب من 
أوائل اهتماماتها. 

 (توقعا ا

ة بعمل تهتم الجامع -2
استطلاع رأي الطلاب 
يول الخدما  المقدمة 
لهم والاستفادة منها 

 (توقعا اكتغذية راجعة. 

ة ساعا  توفر الجامع -3
عمل ملائمة لظروف 

ث من يياالطلاب 
الساعا  التدريسية والوقت 
المخصص لتقديم الخدما  

 (توقعا ا .التعليمية( 

ب إعلام الطلا -4
عن أي مشاكل أو 
عراقيل قد تحصل في 
 نظام تقديم الخدمة.

 (توقعا ا

ون يظهر الموظف -5
الود في علاقتهم م  

 (توقعا االطالب. 

 3.61 3.93 3.67 3.61 3.52 3.67 المتوسط الحسابي

ستجابةدرجة الا   رتف    رتف    رتف    رتف    رتف    رتف   

 3 1 2 3 4  الترتيب في المجال
 8470. 7790. 9760. 9920. 9530. 5930. الانحراف المعياري 
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ت ت ىرنإردلةندل    ى نح   ى  ندل  يى ندلتدل سى  ن صى   ن د حلىمندلفكىرة  صى ت حب لنك بىأن،(0.779)   ى ل ن
ن.)0 (953.     ل ن حب ب ردف (3.52) حم  دل س بو ل  سط ق ن   ربمن  مندلطلابن عن حدئأندمتن   ت  

 ىمنب دن اندل سطندل سى بونل  ىدنت ق ى لندلن ن سى  نمى ند  ندلخ ص نمأم  رندلت ق  لن عندل ددح ندلس مك 
  ىى ندل سىىطندل سىى بونل  ىىدنن،)0 (568.   ىى ل ن حبىى ب ردفن(3.90   ىىثنب ىىغنندلخنسىى نبىى عن م ىى رندلت ق ىى ل
ن).0 (593.    ل ن حب ب ردفن(3.67   ند ربمن  ثنب غنت ق  لندلت  ثىنق

 الملموسية: إدراكا  متغير -2-2-6
ندلن ن س  ن.نإرلدك لنل  لندل دح ندلنت سط لندل س ب  نحدلاب ردق لندلن   ل  نلنتغ ر

 بعد إدراكا  الملموسيةترتيب كل فقرة من فقرا   ( :13رقم ا  جدول

 للتحليل الإيصائي SPSSرنامج على بيانا  العينة باستعمال ب ةالمصدر: يسابا  البايث

   ن ى دل دلكفى  دل ذح ن  ىع تدل سى   م يى     ى   دل    ى  قىو ي نىأ دل  ب   ل فكرة دل س بو دل سط  ا بلا ظ

 بىأحب لنك ن،( (0.744حب ب ردفن   ى ل ن (4.12 نب غ   ث دلن ن س   إرلدك لن تغ ر قكردل ب ع د   منم 

  ن ق  ربمن  م  ددلنح رحدلن دل  نحنزنبف ذند ت  ب  نذدلن ج زةنت قرندل     ن ردك دلردم   دلفكرة  ص ت

ن.((1.027ن    ل ن حب ب ردف (3.64) حم  دل س بو ل  سط

ن

ن

ن

ن

ن

ن

 البيان
 راكا إد

 الملموسية

 الخارجي المظهر-1

 في للموظفين

 .ومرتب أنيق الجامعة

 )إدراكا (

 جامعةال في يعمل -2

 تدريسية هيئة أعضاء

 الكفاءا  ذوي  من

 ) إدراكا  (العلمية

 موق  يوجد -3

 متميز إلكتروني

 شبكة على للجامعة

 (إدراكا ا  الانترنت

 عةالجام توفر -4

 امتحانية نفاذ مراكز

 ومعدا  زةأجه ذا 

 .يديثة وأدوا 

 (إدراكا ا

 3.64 3.99 4.12 3.76 3.88 المتوسط الحسابي

  رتف    رتف    رتف    رتف    رتف   درجة الاستجابة

 4 2 1 3  الترتيب في المجال
 1.027 8890. 7440. 6930.ن6260. الانحراف المعياري 
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 :عتماديةالا إدراكا  متغير -2-2-7
ن. تن ري دلانإرلدك لنل  لندل دح ندلنت سط لندل س ب  نحدلاب ردق لندلن   ل  نلنتغ ر

 بعد إدراكا  الاعتمادية: ترتيب كل فقرة من فقرا   (14رقم ا جدول

 ل الإيصائيللتحلي SPSSعلى بيانا  العينة باستعمال برنامج  ةالمصدر: يسابا  البايث

ن ىعنخ ل ى ندلطىلابنسى لالنتكى انن ان  مندل     نإردلةنت رص دلخ  س  ل فكرة دل س بو دل سط  ا بلا ظ
ن،(0 (743.بى ب ردفن   ى ل نحن (4.03 نب ىغ   ىث  تن ريى دلا إرلدك لن تغ ر قكردل ب ع د   منم ند خط  

ننىرةدلن ىعحننحدلنط ى بندلصى  لنم لوكأن لدلخد نبتكدي ندل     ن  جف نيك ز دل  ل   دلفكرة  ص ت ب لنك بأحن
 .)0 (908. ل ن    م ب ردف (3.41) حم  دل س بو ل  سط ق ن   ربمن  مند حلم

 :الاستجابةإدراكا   متغير -2-2-8
ن.ست  م دلانإرلدك لنل  لندل دح ندلنت سط لندل س ب  نحدلاب ردق لندلن   ل  نلنتغ ر

 بعد إدراكات الاستجابةترتيب كل فقرة من فقرات :  (15جدول رقم )

 للتحليل الإيصائي SPSSعلى بيانا  العينة باستعمال برنامج  ةالمصدر: يسابا  البايث

 د   ىمنمى ن  نى نقىونيسىت دن ى نمكىأندلطىلابنمإبلاغندل     نتك ز دل  ل   ل فكرة دل س بو دل سط  ا بلا ظ

  صى ت حب لنك بىأن،( (0.847مى ب ردفن   ى ل ن (4.08 نب ىغ   ىث سىت  م دلاإرلدكى لنن تغ ىر قكىردل بى ع

 البيان
إدراكا  
 الاعتمادية

دارة عندما تعد إ -1
الجامعة القيام بعمل 
ما في وقت محدد، 
             فإنها تلتزم بذلك .

 )إدراكا (

 عندما يواجه -2
الطالب مشكلة ما، 
فإن موظفي الجامعة 
يبدون اهتماماً 
ا. صادقاً بحله

 )إدراكا (

يقوم موظفو  -3
الجامعة بتقديم 
الخدما  بالشكل 
الصحيح والمطلوب 
     ومن المرة الأولى.

 )إدراكا (

ي فتوجد سهولة  -4
إجراءا  القبول 
والتسجيل في 

 )إدراكا (الجامعة. 

تحرص إدارة  -5
الجامعة على أن 
تكون سجلا  
الطلاب خالية من 
          الأخطاء .

 )إدراكا (

متوسط الحسابيال  3.72 3.71 3.64 3.41 3.80 4.03 

  رتف    رتف    رتف    رتف    رتف    رتف   درجة الاستجابة

 1 2 5 4 3  الترتيب في المجال
 7430. 9760. 9080. 8240. 8800. 6350. الانحراف المعياري 

 الاستجابةإدراكا   البيان

وظفو الجامعة م -1
مستعدين ومتحفزين 
لتقديم الخدما  للطلاب 

 اإدراكا (بصورة فورية. 

قوم موظفو الجامعة ي -2
بإعلام الطلاب بمواعيد 
تقديم الخدما  والبرامج 
التعليمية والانتهاء منها. 

 اإدراكا (

قوم الجامعة بإبلاغ ت -3
الطلاب بكل ما يستجد 

 اإدراكا (في يينه. 

حرص إدارة الجامعة ت -4
على يل مشكلا  الطلاب 

 اإدراكا (دون تأخير.

 3.47 4.08 4.00 3.53 3.77 المتوسط الحسابي

  رتف    رتف    رتف    رتف    رتف   درجة الاستجابة

 4 1 2 3  الترتيب في المجال
ياري الانحراف المع  .6750 .8540 .7820 .8470 .9680 
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 ل  سىىط ق نى   ربىىمن  ىىمنتىىأخ رنرحانندلطىىلابن وىىكلالن ىىأن  ىىمندل    ىى نإردلةنت ىىرص دلردم ىى  دلفكىرة

 .)0 (968.    ل ن حب ب ردف (3.47) حم  دل س بو

 :االضمان( التوكيد إدراكا  متغير -2-2-9

ن. دل ن ا(ندلت ا دنإرلدك لنن   ل  نلنتغ رل  لندل دح ندلنت سط لندل س ب  نحدلاب ردق لندل
 بعد إدراكا  التوكيد: ترتيب كل فقرة من فقرا   (16رقم ا جدول

 للتحليل الإيصائي SPSSعلى بيانا  العينة باستعمال برنامج  ةالمصدر: يسابا  البايث

ن بى لب نحخص صى   سىر  ن  ىمندل    ى نقىوندل ى    انني ى قظ دلردم ى  ل فكىرة دل سى بو دل سىط  ا بلا ىظ
ن،( (0.839مى ب ردفن   ى ل ن (3.93 نب ىغ   ىث دلت ا ىد إرلدكى لن تغ ىر قكىردل بى ع د   ىمنمى ندلطىلاب

نحدستفسىى لدلن سىىي  ن  ىىمنللإج مىى ندلت  ىى ندلن رقى ندل    ىى ن  جفىى نينت ىىك ب ىى دل   دلفكىىرة  صىى ت حب لنك بىأ
ن.)0 (961.    ل ن حب ب ردف (3.52) حم  دل س بو ل  سط ق ن   ربمن  م دلطلاب

 التعاطف: إدراكا  متغير -2-2-10

ن.دلت  ثىنإرلدك لنل  لندل دح ندلنت سط لندل س ب  نحدلاب ردق لندلن   ل  نلنتغ ر
 بعد إدراكا  التعاطف: ترتيب كل فقرة من فقرا   (17رقم ا جدول

 للتحليل الإيصائي SPSSعلى بيانا  العينة باستعمال برنامج  ةالمصدر: يسابا  البايث

 البيان
 إدراكا 

 التوكيد

لجامعة ايتسم موظفو  -1
باللباقة واللطف ويسن 
الخلق في التعامل م  

 (إدراكا الطلاب. ا

متلك موظفو الجامعة ي -2
ة التامة للإجابة على المعرف

أسئلة واستفسارا  الطلاب. 
 (إدراكا ا

ب عن يُعبّر الطلا -3
آرائهم بحرية دون خوف. 

 (إدراكا ا

لون في يحافظ العام -4
الجامعة على سرية 
 .وخصوصية بيانا  الطلاب

 (إدراكا ا

 3.93 3.69 3.52 3.70 3.71 المتوسط الحسابي

  رتف    رتف     رتف   رتف    رتف   درجة الاستجابة

 1 3 4 2  الترتيب في المجال
ن8390. 8850. 9610. 8220. 6090. الانحراف المعياري 

 البيان
 إدراكا 
 التعاطف

الجامعة  تعتبر إدارة -1
وأعضاء الهيئة 

ريسية مصلحة التد
الطلاب من أوائل 

 (إدراكا اهتماماتها. ا

ة بعمل تهتم الجامع -2
استطلاع رأي الطلاب 
يول الخدما  المقدمة 
لهم والاستفادة منها 

 (إدراكا كتغذية راجعة. ا

ة ساعا  توفر الجامع -3
عمل ملائمة لظروف 

الطلاب امن ييث الساعا  
التدريسية و الوقت 

المخصص لتقديم الخدما  
 (إدراكا ا  .التعليمية(

ب إعلام الطلا -4
عن أي مشاكل أو 
عراقيل قد تحصل 
في نظام تقديم 
            الخدمة.

 (إدراكا ا 

ون يظهر الموظف -5
الود في علاقتهم م  

 (إدراكا الطالب. ا

 3.64 4.13 3.87 3.94 3.47 3.81 المتوسط الحسابي

  رتف    رتف     رتف   رتف    رتف    رتف   درجة الاستجابة

 4 1 3 2 5  الترتيب في المجال
ن8330. 0.644 9130. 9120. 1.013 5740. الانحراف المعياري 
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ت صىأنقىونباى زننإ ىلازندلطىلابن ىعن  ن وى كأن حن ردق ىأنقىددلردم ى ن ل فكىرة دل سى بو دل سىط  ا بلا ىظ
نمىى ب ردفن   ىى ل ن (4.13 نب ىىغن  ىىث ت ىى ثىدل إرلدكىى لن تغ ىىر قكىىردل بىى ع د   ىىمنمىى نتكىىدي ندلخد ىى 

لابنت ت ىرنإردلةندل    ى نح   ى  ندل  يى ندلتدل سى  ن صى   ندلطىند حلىمندلفكرة  ص ت حب لنك بأن،((0.644
 .)1(013.    ل ن ب ردفحب  (3.47) حم  دل س بو ل  سط ق ن   ربمن  من عن حدئأندمتن   ت  

 ىىىعندل ىىىددح ندلسىىى مك ندلخ صىىى نمأم ىىى رندلإرلدكىىى لنب ىىىدن اندل سىىىطندل سىىى بونل  ىىىدنإرلدكىىى لندلن ن سىىى  نمىىى ن
ن  ى ندل سىطندل سى بون،)0 (626.   ى ل ن حبى ب ردفن(3.88 د   منب عن م  رندلإرلدك لندلخنس ن  ىثنب ىغن

ن) .0 (609.    ل ن حب ب ردفن(3.71 ل  دنإرلدك لندلت ا دن دل ن ا(نق  ند ربمن  ثنب غن

ن
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 المبحث الثالث: اختبار الفرضيا 

  اختبارT-Test: 
 :دلاخت  لنإجرد ندلت ل  انق أندلورث انلت ك ن انلابدنTنم خت  لندل ث اننلغر 

ن ىىى ندلط   ىىىو،نحغ ل ىىى نًندلت ا ىىىلن  ىىىمنحسىىىط ندلاخت ىىى لنإجىىىرد ندلنىىىردرندلنتغ ىىىرنت ا ىىىلنلت ىىىلن اني ىىى  -
ىىنقكىىدندل  نىى .ن  ىى نبز ىىى رةندلوىىرطنمىى دنع ىىنسىىت   ي ن نمىىى دنت كىى ن ىىدزن اندلت ربىى نخىىلا ن ىىىعندح جس

ن دل  ىن ىعن ت ىرندل  نى ت نحنندل  نى نا  ىردً،ن  ى نكى انين انموىرطندلاخت ى لنبت  ى نلىتثرن  ىمنلاندلورط
 .  ن نا  رةن30

ندل  ض.ننم    ن  منت تندنلان فرردت  نحق  ن و دئ  ندل  ن نتك انن ان ي  -
ن.نن(نt-testندخت  ل فررةنينكنن نإجرد نن135ندل  ثن ن اندل  ن ن  أنب نحنننننننن

 الفرضية الأولى: -3-1

 .فجوة بين الخدما  المتوقعة والخدما  المدركة من قبل الطلاب وفقاً لبعد الملموسية توجد

ق ىى ةنبىى عندلخىىد  لندلنت ق ىى نعنحجىى رن ىىل ت كىى ن Paired-samples t-test م خت ىى ل  ىى ق  ىىتندل   
ن:كن ل و دلاخت  ل بت ئم ح ددل د ا رتحن،نلخد  لندلندلا ن عنق أندلطلابنحقكً نل  دندلن ن س  حد

 يبين المتوسط الحسابي لتوقعا  وإدراكا  الملموسية والفرق بينهما:  (18)رقم  جدول

 النتيجة التفسير
  E-P  الفجوة
 لتوقعا ا -الإدراكا  

 البعد Eمتوسط التوقعا    P  متوسط الإدراكا 

ن رق    Pنن<E - 0.02 3.88 3.90   ندلن ن س
 للتحليل الإيصائي SPSSعلى بيانا  العينة باستعمال برنامج  ةالمصدر: يسابا  البايث

حجىىى رنق ىىى ةنسىىى ل  نحمىىى دني نىىىونن،دلت ق ىىى ل ىىىعن ت سىىىطنن ربىىىمنرلدكىىى ل ان ت سىىىطندلإ(ن18 ل ىىى عندل ىىىدح ن
د ى عنلنحمى نغ ىرنن نل  ىدندلن ن سى  ت سطنت ق  لن ّ ن ندل  ىثنح ت سىطنإرلدكى ت ب عن ن(ن0.02- نح كددلم 

 .  عندلخد  

 ( : يبين الارتباط بين توقعا  وإدراكا  الملموسية 19 رقم ا جدول

 N Correlation Sig. 

Pair 1 000. 581. 135 ت ق  ل & إرلدك ل 

 للتحليل الإيصائي SPSSانا  العينة باستعمال برنامج على بي ةالمصدر: يسابا  البايث
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،نم لتىى لونل جىىدندلت ىى طنبىى عنت ق ىى لنحإرلدكىى لندلن ن سىى  نsigن<ن0.05 ق نىى ن(نبلا ىىظن ا19 ىىعندل ىىدح ن 
ن.(0.58حدلالت  طنثرر ن ت سطندلك ةنا ان    أندلالت  طنيس ح ن 

 لبعد الملموسية  Paired Samples Test: (20رقم ا جدول

 للتحليل الإيصائي SPSSى بيانا  العينة باستعمال برنامج عل ةالمصدر: يسابا  البايث

رحانذدلنرلالى نإ صىى ئ  نبىى عن ت سىىطنقىى جىىدنتنلام لتىى لوننsigن>ن0.05نبلا ىىظن انق نى ن(20 ىعندل ىىدح ن 
نن.إرلدك لنح ت سطنت ق  لندلن ن س  

 الفرضية الثانية: -3-2

 .عتماديةطلاب وفقاً لبعد الافجوة بين الخدما  المتوقعة والخدما  المدركة من قبل ال توجد

ق ىى ةنبىى عندلخىىد  لندلنت ق ىى نعنحجىى رن ىىل ت كىى ن Paired-samples t-test م خت ىى ل  ىى ق  ىىتندل   
ن:كن ل و دلاخت  ل بت ئم دل ددح  حتا ر،نحدلخد  لندلندلا ن عنق أندلطلابنحقكً نل  دندلا تن ري 

 لحسابي لتوقعا  وإدراكا  الاعتمادية والفرق بينهمايبين المتوسط ا: ( 21ا رقم جدول

 النتيجة التفسير
  E-P  الفجوة
 لتوقعا ا -الإدراكا  

 متوسط الإدراكا 

P 

متوسط التوقعا  
E 

 البعد

ن ك  ل  Pن<نE 0.02 3.72 3.70  ندلا تن ري
 ائيللتحليل الإيص SPSSعلى بيانا  العينة باستعمال برنامج  ة: يسابا  البايثالمصدر

بىى عن ت سىىطننم لتى لونلانت جىىدنق ىى ةن،(ن ان ت سىىطندلإرلدكىى لن   ىمن ىىعن ت سىىطندلت ق ىى ل21 ل ى عندل ىىدح ن
 .ن تن ري نحم نلد  عنجددًن عندلخد   نل  دندلات ق  لن ّ ن ندل  ثنح ت سطنإرلدك ت 

 ةيبين الارتباط بين توقعا  وإدراكا  الاعتمادي : (22رقم ا جدول

 N Correlation Sig. 

Pair 1 000. 510. 135 توقعات & إدراكات 

 للتحليل الإيصائي SPSSعلى بيانا  العينة باستعمال برنامج  ةالمصدر: يسابا  البايث

،ن تن ريىى م لتىى لونل جىىدندلت ىى طنبىى عنت ق ىى لنحإرلدكىى لندلانsig<نن0.05نق نىى ن(نبلا ىىظن ا22 ىىعندل ىىدح ن 
ن.(0.51ك ةنا ان    أندلالت  طنيس ح ن حدلالت  طنثرر ن ت سطندل

 

Paired Differences 

t df 
Sig. (2-
tailed) Mean 

Std. 
Deviatio

n 

Std. Error 
Mean 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Pair 1 ن549. 024.- ت ق  ل - إرلدك ل .047 -.117 .069 -.510 134 .611 
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 عتماديةلبعد الا  Paired Samples Test : (23رقم ا جدول

 

Paired Differences 

t df 
Sig. (2-

tailed) Mean 
Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

95% Confidence Interval 

of the Difference 

Lower Upper 

Pair 1 761. 134 304. 122. 090.- 054. 622. 016. توقعات - إدراكات 

 للتحليل الإيصائي SPSSعلى بيانا  العينة باستعمال برنامج  ةالمصدر: يسابا  البايث

ت جىىدنقىىرحانذدلنرلالى نإ صىى ئ  نبىى عن ت سىىطننم لتىى لونلانsigن>ن0.05ن(نبلا ىىظن انق نى 23 ىعندل ىىدح ن 
نن.دلا تن ري نإرلدك لنح ت سطنت ق  ل

 الفرضية الثالثة: -3-3

 .ستجابةفجوة بين الخدما  المتوقعة والخدما  المدركة من قبل الطلاب وفقاً لبعد الا توجد

ق ىى ةنبىى عندلخىىد  لندلنت ق ىى نعنحجىى رن ىىل ت كىى ن Paired-samples t-test م خت ىى ل  ىى ق  ىىتندل   
ن:كن ل و دلاخت  ل بت ئم دل ددح  حتا رن،ست  م حدلخد  لندلندلا ن عنق أندلطلابنحقكً نل  دندلا

 يبين المتوسط الحسابي لتوقعا  وإدراكا  الاستجابة والفرق بينهما: ( 24رقم ا جدول

  E-P  الفجوة النتيجة التفسير
 لتوقعا ا -الإدراكا  

 متوسط الإدراكا 

P 

متوسط التوقعا  
E 

 البعد

ن ك  ل  Pن<نE 0.01 3.77 3.76  ندلاست  م
 للتحليل الإيصائي SPSSعلى بيانا  العينة باستعمال برنامج  ةالمصدر: يسابا  البايث

بىى عن ت سىىطننم لتى لونلانت جىىدنق ىى ةن،(ن ان ت سىىطندلإرلدكىى لن   ىمن ىىعن ت سىىطندلت ق ىى ل24 ل ى عندل ىىدح ن
 .ند  ست  م نحم نلد  عنجددًن عندلخ نل  دندلات ق  لن ّ ن ندل  ثنح ت سطنإرلدك ت 

 ( : يبين الارتباط بين توقعا  وإدراكا  الاستجابة25رقم ا جدول

 N Correlation Sig. 

Pair 1 000. 498. 135 توقعات & إدراكات 

 للتحليل الإيصائي SPSSعلى بيانا  العينة باستعمال برنامج  ةالمصدر: يسابا  البايث

،نسىىت  م م لتىى لونل جىىدندلت ىى طنبىى عنت ق ىى لنحإرلدكىى لندلانsig<نن0.05نق نىى ن(نبلا ىىظن ا25 ىىعندل ىىدح ن 
ن.(0.498دلك ةنا ان    أندلالت  طنيس ح ن ن   ىحدلالت  طنثرر ن

ن

ن
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 ستجابةلبعد الا  Paired Samples Test :( 26رقم ا جدول

 

Paired Differences 

t df 
Sig. (2-

tailed) Mean 
Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Pair 1 814. 134 236. 121. 096.- 055. 637. 013. توقعات - إدراكات 

 للتحليل الإيصائي SPSSعلى بيانا  العينة باستعمال برنامج  ةالمصدر: يسابا  البايث

ت جىىدنقىىرحانذدلنرلالى نإ صىى ئ  نبىى عن ت سىىطننم لتىى لونلانsigن>ن0.05نق نى ن(نبلا ىىظن ا26 ىعندل ىىدح ن 
ن.ست  م دلاإرلدك لنح ت سطنت ق  لن

 الفرضية الرابعة: -3-4

 .ان(توكيداالضمفجوة بين الخدما  المتوقعة والخدما  المدركة من قبل الطلاب وفقاً لبعد ال توجد

ق ىى ةنبىى عندلخىىد  لندلنت ق ىى نعنحجىى رن ىىت كىى نل  Paired-samples t-test م خت ىى ل  ىى ق  ىىتندل   
ن: وكن ل دلاخت  ل بت ئم دل ددح  حتا ر،ن دل ن ا(ندلت ا دحدلخد  لندلندلا ن عنق أندلطلابنحقكً نل  دن

 يبين المتوسط الحسابي لتوقعا  وإدراكا  التوكيد والفرق بينهما ( :27رقم ا جدول

 النتيجة التفسير
  E-P  ةالفجو 
 لتوقعا ا -الإدراكا  

 متوسط الإدراكا 

P 

متوسط التوقعا  
E 

 البعد

ن رق    Pن>نE - 0.01 3.71 3.72 ندلت ا د
 للتحليل الإيصائي SPSSعلى بيانا  العينة باستعمال برنامج  ةالمصدر: يسابا  البايث

حجىىى رنق ىىى ةنسىىى ل  ننىىىونحمىىى دني ن، ىىىعن ت سىىىطندلت ق ىىى لن ربىىىم(ن ان ت سىىىطندلإرلدكىىى لن27 ل ىىى عندل ىىىدح ن
 ىعننعغ ىرنلد ى دلت ا ىدنحمى ن نل  ىدنب عن ت سطنت ق  لن ّ ن ندل  ثنح ت سطنإرلدك ت ن(0.01- نح كددلم 
 .ندلخد  

 ( : يبين الارتباط بين توقعا  وإدراكا  التوكيد28رقم ا  جدول

 N Correlation Sig. 

Pair 1 000. 595. 135 توقعات & إدراكات 

 للتحليل الإيصائي SPSSعلى بيانا  العينة باستعمال برنامج  ةالمصدر: يسابا  البايث

،نت ا ىىىدم لتىىى لونل جىىىدندلت ىىى طنبىىى عنت ق ىىى لنحإرلدكىىى لندلنsig<نن0.05نق نىىى ن(نبلا ىىىظن ا28 ىىىعندل ىىىدح ن 
ن.(0.595دلك ةنا ان    أندلالت  طنيس ح ن ن ت سطحدلالت  طنثرر ن
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 توكيداالضمان(لبعد ال  Paired Samples Test( : 29رقم ا جدول

 

Paired Differences 

t df 
Sig. (2-

tailed) Mean 
Std. 

Deviation 

Std. 

Error 

Mean 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Pair 1 746. 134 325.- 075. 105.- 046. 530. 015.- توقعات - إدراكات 

 للتحليل الإيصائي SPSSعلى بيانا  العينة باستعمال برنامج  ةالمصدر: يسابا  البايث

ت جىىدنقىىرحانذدلنرلالى نإ صىى ئ  نبىى عن ت سىىطننم لتىى لونلانsigن>ن0.05ن(نبلا ىىظن انق نى 29 ىعندل ىىدح ن 
 .دلت ا دإرلدك لنح ت سطنت ق  لن

 :خامسةالفرضية ال -3-5

 .التعاطفما  المتوقعة والخدما  المدركة من قبل الطلاب وفقاً لبعد فجوة بين الخد توجد

ق ىى ةنبىى عندلخىىد  لندلنت ق ىى نعنحجىى رن ىىل ت كىى ن Paired-samples t-test م خت ىى ل  ىى ق  ىىتندل   
ن:كن ل و دلاخت  ل بت ئم دل ددح  حتا رن،دلت  ثىحدلخد  لندلندلا ن عنق أندلطلابنحقكً نل  دن

 يبين المتوسط الحسابي لتوقعا  وإدراكا  التعاطف والفرق بينهما: ( 30رقم ا جدول

 النتيجة التفسير
  E-P  الفجوة
 لتوقعا ا -الإدراكا  

 متوسط الإدراكا 

P 

متوسط التوقعا  
E 

 البعد

ن ك  ل  Pن<نE 0.14 3.81 3.67 ندلت  ثى
 للتحليل الإيصائي SPSSل برنامج على بيانا  العينة باستعما ةالمصدر: يسابا  البايث

بىى عن ت سىىطننم لتى لونلانت جىىدنق ىى ةن، ىىعن ت سىىطندلت ق ىى لن   ىم(ن ان ت سىىطندلإرلدكىى لن30 ل ى عندل ىىدح ن
 .نت  ثىنحم نلد  عنجددًن عندلخد   نل  دندلت ق  لن ّ ن ندل  ثنح ت سطنإرلدك ت 

 توقعا  وإدراكا  التعاطف( : يبين الارتباط بين 31رقم ا  جدول

 N Correlation Sig. 

Pair 1 000. 636. 135 توقعات & إدراكات 

 للتحليل الإيصائي SPSSعلى بيانا  العينة باستعمال برنامج  ةالمصدر: يسابا  البايث

،ن ىىى ثىتم لتىىى لونل جىىدندلت ىىى طنبىى عنت ق ىىى لنحإرلدكىى لندلنsig<نن0.05نق نىى ن(نبلا ىىىظن ا31 ىىعندل ىىدح ن 
ن.(0.636دلك ةنا ان    أندلالت  طنيس ح ن ن ت سطلت  طنثرر نحدلا

ن
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 التعاطفلبعد   Paired Samples Test: ( 32رقم ا جدول

 

Paired Differences 

t df 
Sig. (2-

tailed) Mean 
Std. 

Deviation 

Std. 

Error 

Mean 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Pair 1 توقعات - إدراكات 
.142 .498 .043 .057 .227 3.316 134 .001 

 للتحليل الإيصائي SPSSعلى بيانا  العينة باستعمال برنامج  ةالمصدر: يسابا  البايث

 جىىىدنقىىىرحانذدلنرلالىىى نإ صىىى ئ  نبىىى عن ت سىىىطنتم لتىىى لوننsigن<ن0.05ن(نبلا ىىىظن انق نىىى 32 ىىىعندل ىىىدح ن 
 .  ثىدلتلنح ت سطنت ق  لنإرلدك 
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   النتائج والتوصيا : راب المبحث ال
 النتائج: 

نتنحب لتى لوندل  نىى نت ىىنن،حدلإبىى ثندلنسىى ندلني  ىى نلتى اون قىىردرن  نى ندل  ىىثنبىى عندلى ا لنقىونتكىى لبنل جىد -
 كلاندل نس عنموكأن ت داانتكر  ً .

سىىىن نقنىىى نن35 نت   ىىى ندلفيىىى ندل نر ىىى ن،مىىىوند ك ىىىرن وىىى لا نسىىىن (ن35ن–سىىىن نن25 ىىىعن دلفيىىى ندل نر ىىى ننإا -
 . قأندلفي لندل نر  ن و لا ن(سن ن25ن-سن نن18 عن حب لنك بأنت دندلفي ندل نر  نن،ق ا(

نقىأد ن ن ى ن ى  رةندلن  ىدن حن قىأنمى  ىدنيحب لنك بأنن،موند ك رن و لا  ن  ندلإج اةندل      ننإانقي  -
 . و لا 

  ىىى ندل سىىىىطنن،   ىىىمنبىىى عن م ىىى رندلت ق ىىى لندلخنسىىى ونل  ىىىدنت ق ىىى لندلن ن سىىى  نمىىى نداندل سىىىطندل سىىى بإ -
ن.دل س بونل  دنت ق  لندلت  ثىنق  ند ربم

  ىىى ندل سىىىطنن،اندل سىىىطندل سىىى بونل  ىىىدنإرلدكىىى لندلن ن سىىى  نمىىى ند   ىىىمنبىىى عن م ىىى رندلإرلدكىىى لندلخنسىىى إ -
ن.دل س بونل  دنإرلدك لندلت ا دن دل ن ا(نق  ند ربم

 نل  ىدندلن ن سى  نحمى نغ ىرنلد ى عن ىعنح ت سطنإرلدك ت ندلطلاب  ةنس ل  نب عن ت سطنت ق  لنقت جدن -
ندلخد  .

 نل  ىىدندلا تن ريىى نحمىى نلد ىى عنجىىددًن ىىعنح ت سىىطنإرلدكىى ت ندلطىىلاببىى عن ت سىىطنت ق ىى لنلانت جىىدنق ىى ةن -
 دلخد  .ن

حمىى نلد ىى عنجىىددًن ىىعنن نل  ىىدندلاسىىت  م ح ت سىىطنإرلدكىى ت ندلطىىلاببىى عن ت سىىطنت ق ىى لنلانت جىىدنق ىى ةن -
ندلخد  .

 نل  ىىدندلت ا ىىدنحمىى نغ ىىرنلد ىى عن ىىعنح ت سىىطنإرلدكىى ت ندلطىىلابق ىى ةنسىى ل  نبىى عن ت سىىطنت ق ىى لننت جىىد -
 دلخد  .ن

 نل  ىىدندلت ىى ثىنحمىى نلد ىى عنجىىددًن ىىىعنح ت سىىىطنإرلدكىى ت ندلطىىلاببىى عن ت سىىطنت ق ىى لنلانت جىىدنق ىى ةن -
 دلخد  .ن

ن
ن
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  التوصيا: 
ن–نم لاسىىىت  دن–ندلا تن ريىىى دل لاثىىى ن نإرلدكىىى لندلطىىىلابنللأم ىىى رسىىىط لن ان ت نندل  ىىىثت ىىى عن ىىىعنبتىىى ئمن -

 ىرحلةنندل    ى ندلاقترد ى  ندلسى ل  ،ن نى نلت جى ن  ىمن   من عن ت سطنت ق  ت  نل ى (نا بتندلت  ثى
 دلن  قا ن  من ست   ت  ندلنرتف  ،نح ردق ت  ن عن  عنإلمناخر.

 ربىمن ىعن ت سىطنت ق ى ت  ن(ناى اندلن ن س   نل  دإرلدك لندلطلابن ان ت سط لنندل  ثت  عن عنبت ئمن -
 :دلامتن زنم لفكردلندلتونس  تنم دندلتدبون عن  ثندل     ندلاقترد   ندلس ل  ،ن ن نلت ج ن  منل 

 نن. دل   ح رحدل ح  ددل  ج زة ذدل د ت  ب   بف ذ  ردكز ت ق ر
 نب.ن زدًنح   ونت ق  لندلطلال ك ان تنبتربتدلإ   ك    م ل       كترحبوللإدن قلم لن دلامتن ز
 ن.ح رت   ب   دل      قو ل ن جف ع دلخ لجو دلنا ر  دل رصن  من انيك ان       

 ربىىمن ىىعن ت سىىطنت ق ىى ت  ن(ناىى اندلت ا ىىد نإرلدكىى لندلطىىلابنل  ىىد ان ت سىىط لنندل  ىىثت ىى عن ىىعنبتىى ئمن -
 ن:س  تنم دندلتدبون عن  ثدلامتن زنم لفكردلندلتونندل     ندلاقترد   ندلس ل  ،ن ن نلت ج ن  من ل

 جف ندل     ندلن رق ندلت   نللإج م ن  من سي  نحدستفس لدلندلطلاب.ن رحلةند تلاك   

 ن.م ل   ق نحدل طىنح سعندلخ  نقوندلت   أن لندلطلابن ندل     عنقوندل     نإلمندلامتن ز ت ج
نحدلت رفن رةجىنثك ق ني زانمن ن     دلنقوندل     عندةلندل  ونلقلنح رحلةن من   - ن  مندلخد  ،

 .دلن  لدلنم لت رب نحاس ندلتدل    ندلدحلدلنخلا ن عنتط  ك  نحال  لنم  رم  

  ىع  خت فى  تخصصى ل  ىع إردل ى  كفى  دل  ع ى  ىمندل    ى ندلامتنى زنبتكىدي ندلخىد  لنحدل نىأن  ىمنت  -

 تكدزنخد  لن ن زةنينكعندلا تن رن     ن عنق أندلطلاب.ن  ا  أب  

نزاي ىىىنمنىىى ندلطىىىلابن لد نحدلنكتر ىىىى لندلىىىىوك ةننبىىىى بنلفىىىتلندلإردل ىىى ندلك ب ب ىىى ندل  ىىى لن ىىىلنئ دلىىىددندلسىى و -
ن.دلنكد  ندل      دلخد  ننث    نت دلدنقوندلنو لا ن نصر

نج دبى  رقى لن  دل دل ى  دل  ن ى  دلننى ذ    م دنًد تن ر بلادلط ل   بتك    دلخ ص  دلن ددب   م ل   ث دلك  ز -
 .تط  رم حن دلخد   قو دلكص ل
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 جنبية المعتمد عليها في البحثالمراج  العربية والأ
 :المراج  العربية 

 جى رة دل نن ى نلنسىت ةن حدلتكن ل ج ى  دل  ى ز ج   ى  ث  ى  إرلدك (ن" ىدة2018 ن.ي  ىم دلغ  ىو،نل ى   -1

 ، 38 لىلإردلة،ن ىم دل رب ى  دلن  ى  .SERVQUAL“دلخد ى  جى رة لنك ى س  نًدل      نث كى دلخد  ل
ن.2018 ل   ،ن  3و

(ن"نق ىى سنجىى رةندلخىىد  لندلتىىونتكىىد   ندل    ىى لندلف سىىط ن  ن2018 ندل   ىىو،نل قىىتن  نىىدنسىى  د. -2
قىىون ىىى  ندلنتغ ىىردلندل  لن ىىى ندلن  صىىرةن نج   ىىى ندلكىىدسندلنفت  ىىى نبن ذجىىً (".ن   ىىى نا  ىى نق سىىىط عن

ن.2018 ز ردانن26،ن650-625،نص5دلتكن  نللأم  ثنحدلدلدس ل،نو
  كتر ى  (ن"ندسىىتردت    2018دندلنى لم.نحدلوىىرب نو،نغى رةن نىىزةن  نىد.ن  سىن ع،ن نىىمن  نى رن  ىى -3

نننننن لنك ى س خ لىدنحقكى  دلن ىك م    ى  دل   ى  دلدلدسى ل لطىلاب دلنكد ى  دلت   ن ى  دلخىد  ل لتطى  ر
SERVQUALن10،نو6اقىى ا"ن.دلن  ى ندلدحل ىى ندلترب  ى ندلنتخصصىى ،ندلن  ىىد لؤ ىى   ىى   حقىون،

ن.2017تور عند ح ن
 قىو دل     ى  دلخىد  ل (ن"نجى رة2017لىدلع،نبسىر عنصى لل.نحدل رثنى بو،ن ىر  نسى  د.ن صىلااند -4

  ك ى س م سىتخددز تط  ك ى  رلدسى  دلسى ط انقى ب سن  م    ى  دلنسىتنر حدلت  ى   دلن تنىل خد ى   راىز

،ن39-16،نص1،نو12حدلت ق  ل(ن".ن    ندلدلدس لندلترب   نحدلنفس  ،ندلن  ىد دلإردلا ل ب ع دلف  ة
ن.2018اندل  بونك ب ن

نج   ىى نقىىوندلنت ق ىى نحدل ىى رةندلندلاىى ندل ىى رةن(ن"نق ىى س2018دلنخلاقىىو،ن  ىىدندل دسىىلن  ىىددلغنو.ن  -5
"ن.نرلدسى نتط  ك ى ،ندلكى مرة،ن "SERVQUAL SCALEنم سىتخددز دل ز ىزن  ىدنبىعنسىط زند   ىر

ن.2016ن ز ردان31،ن370-343ص
ندلت   ن ىىى ندلخىىد  لنجىىى رةنق ىى س"ن(ن2016دلصىى ل و،ن بىى نمكىىىرنسىى  ن ا.نحجىىى بني،نجنىى  ن  ىىىو.ن  -6

.ن   ى نرلدسى لندلاقتصى رن"دلط  ى نباىرنحج ى ن ىعن صىردت نم    ى ندلس  سى  نحدل  ى زندلاقتصى رنمك   
 .2016ن،نا ب اند ح  2،نو5حد  ن  ،ندلن  دن

تىىىأث رن  ىىىدردلنجىىى رةندلخىىىد  لنقىىىونت ك ىىى نل ىىى ندلزبىىى ا:نرلدسىىى ن  لىىى نن"ن(2013 ن.إبىىىردم  ،نثنىىىأ -7
ن17زدئر،نصلس ل ن  جست ر،نج    نق صد ن رب انحلق  ،ندل ن". ل نحلق  حا–  ب   عن
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،ندلط  ىى ند حلىىم،نردلن"دل ىى رةنقىىوندلننانىى لندل دل ىى ن("2002 ن.ثىى لانن،حدلوىى  ون. ىىأ  انن،دلدلدلاىى  -8
ن.15صف  نل نورنحدلت ا ل،ن ن ا،ند لرا،نص

،نردلنغر ىىىى نل ط   ىىىى ن9000إردلةندل ىىىى رةندلوىىىى    نح تط  ىىىى لند لىىىىزحنن(ن"2005 ن.  ىىىىون،دلسىىىى نو -9
ن18حدلنورنحدلت ا ل،نص

،ندلط  ىىىىى ند حلىىىىىم،نردلن"إردلةندل ىىىىى رةنقىىىىىوندلخىىىىىد  لن(ن"2006 نبىىىىى يفن  ىىىىى دا.نق سىىىىى ن،دلن  ىىىىى ح ن -10
 24،نص ن ادلورحانل نورنحدلت ا ل،ن

،ندلط  ىى ند حلىىىم،ن تسسىىى ن"إردلةن لاقىى لندلزبىىى انن"ن(2009 ن.م  ىىى ن،حدل  ىى ر ن.ل سىىىى،ندلطىى ئون -11
ن110 ل،ند لرا،نصدل لدانل نورنحدلت ان

تىأث رنجى رندلخىد  لن  ىمنت ك ى نل ى ندلزبى ا:نرلدسى ن  لى ن تسسى نن(ن"2012 ن.سىن   ن،ب  سع -12
 16 ن رب انحلق  ،ندل زدئر،نص،نلس ل ن  جست ر،نج    نق صد"حا ل نحلق  –  ب   عن

 ن نبىىدحانسىىن ندلنوىىر(ن"ن س سىى  لندل ىى رةنقىىوندلإبتىى  "،نردلندلكتىى ندل رب ىىن نىىر،ن  نىىدندسىىن   أ. -13
 30ل نور،دلك مرة،ن،ص

 19،دلك مرة،صن"إردلةندل ن   لنقوندلصن   نحدلخد  لن"(ن1999 ن  ندنس د.ن صطفم، -14

ن،ردلنصىىىف  نل نوىىىرنحدلت ا ىىىلن،("نإردلةندل ىىى رةندلوىىى    نقىىىون صىىىرندلإبتربىىىت"2010 نب ىىى .ن،  ىىى ر -15
 229صن،د لران، ن ا

سىى   ونحدلفنىىدقون"،نردلن   ىىدن(ن"دلتسىى   ندل2001 ندلىىدل هنجىىو،ن بىىونسىى د.حن.ن ا،نسىى دن   ىىد حل ىى -16
 2ل نور،ن ن ان،نص

ن،ندلكىىىى مرةن"،إردلةندل ىىىى رةندلوىىىى    نقىىىىون  ىىىى  ندلخىىىىد  لن"ن(2008 ن بىىىى ندلنصىىىىر،ن ىىىىد تن  نىىىىد. -17
 .  ن   ندلن أندل ربو

 41،نردلندل  احل ،ن ن ا،نص"تس   ندلخد  ل"(ن2009دلط ئو،ن ن د،نمو رندل لاان  -18

،ن كت ىىى ن ىىى عن ىىىنع،ن"ندت    لترندلنفىىى م  نحدلاسىىىدلتسىىى   :ن(ن"2003 خ ىىىرندلىىىدلع،ن نىىىرحن سىىىعن -19
 316دلك مرة،نص

  لى ب،   نىد ر  ى  ، امىر د   نىد :ترجنى ن ،" دلخىد  ل تسى    (ن"  ى رئ2003 رل ى ان  مى لنر، -20

 31ص ، 3 ط اذدل، ر و ، ل نور، ردلندلر   ،)214  ل ن     ل دلر   س س  

حدلتط  ىى ن ىىلندلترا ىىزن  ىىمندلسىى اننسىى  كندلنسىىت  كنبىى عندلنار ىى (ن"2000 سىى  ن ا،ن  نىىدن  ىىون -21
 452صنن،ن   دندلإردلةندل    ،ندلر   ،"دلس  ري 
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(ن" من  نجى رةندلخىد  لنقىونت ك ى نحلا ندلنسىت  ك:نرلدسى ن2013  دس،ن  ل ر.نح ن ر ،نلدملن  -22
ن،3دل ىدرنن،دل زدئىرن،   ى ن رد ندلنتسسى ندل زدئر ى ن،  ل نخد  لندل  تىندلنك  نل  ثن ى نللاتصى لال"

 148ص

ن(ن"ندل لاقى ندلتف    ى نبى عن م ى رنجى رةندلخد ى نحل ى ندلزبى ان2017 خ  ر،ن  ند.نح ردينىون سىن  ن -23
 2صن،4دل درنن،3دلن  دنن،    ندلر  رةنلاقتص ري لند  ن  ن،م لنتسس "

ن،(ن"نجىى رةندلخىىد  لندلنصىىرق  نانىىدخأنلز ىى رةندلكىىدلةندلتن قسىى  نل  نىى ك"2005بىىر ش،ن  ىىدندلكىى رلن  -24
 258صن،دل زدئرن،3دل درنن، ن  ن قر ك      ندقتص ري لن

ن  لى نرلدسى :ندلطىلابنل ى ن  ىمندلت   ن ى ندلخد  نج رةن م  رن ثر(ن"ن2012 ن ك أنب صرنكدس ، -25
نن ىى دل  ندلن  ىى ندل ىى بو،ندل ىىدرن،"دل ز ىىزن  ىىدندلن ىىكنج   ىى نقىىوندلتنف ىى  ند  نىى  نإردلةنبربىى  منلط  ىى 

  صرندلت  ل  ،نحدلدلدس لنل    ث

د من ىى ندلنسىى   ن م ىى رنجىى رةندلخىىد  لندلنصىىرق  نقىىونسىى ل  نم سىىتخددزن(ن"2018 ف ن سىى ن،مسىىك   ا -26
 46-43،نص     ندلاقترد   ندلس ل  ،نر و ،نلس ل ن  جست ر،ندل"نSERVQUAL ك  سن

"ندل ىى رةندلوىى    نقىىوندلت  ىى  نح سىى داندل نىىأنقىىوندلىى ثعندل ربىىو"،نن(2003دلىىزحدح ،نخ لىىدن  نىىدن  -27
 34،نص3دلك مرة،نطن  ن   ندلن أندل رب  ،ن

حدقىىىلنتط  ىىى نإردلةندل ىىى رةندلوىىى    نقىىىوندل    ىىى لندلف سىىىط ن  "،ندلن  ىىى ن"ن(2006بىىى نقىىى لة،ن  نىىىدن  -28
 250،نصن2،ندل درن2د لرب  نقونإردلةند  ن  ،ندلن  دن

نج رةندلخد  ندلت   ن  نحدثرم ن  منل  ندلط  ى ،نرلدسى نتط  ك ى ن  ىم"ن(2012 نبنون نددا،نخ لد -29
 لو،نل ى بونل ىن انجى رةندلت  ى  ندل ى   زندلتط  ك  ندلخ صى "،ندلنىتتنرندل ربىوندلىدحلوندث   نج    ندل

 .دلالرا

   ىم تط  ك ى  رلدسى  دلط  ى  ل ىم   ىم دلت   ن ى  دلخد ى  جى رة  ثىر  ("2013    ىدي س ل    ع، -30

 ق سط ع._ غزة دلإسلا   ، دل      دلإسلا   "، دلن جست رنم ل      ث   

تىىىى ث رندلرؤ ىىىى ندلاسىىىىتردت    نقىىىىون ىىىىن انحت سىىىى عنجىىىى رةندلر  يىىىى ن"ن(2008 ن اسىىىى د،نخ لىىىىدةنسىىىى ن -31
دلصىىىىى   ندلنكد ىىىىى نقىىىىىىوندلنستوىىىىىف  لندلنتخصصىىىىىى ،نرلدسىىىىى ندسىىىىىتطلا   نقىىىىىىون ستوىىىىىفمندل رد ىىىىىى لن
دلتخصصىى  ن كد ىى ندلىىمن   ىىعنا  ىى ندلاردلةن.نحدلاقتصىى ردنج   ىى نمغىىددر،نلن ىىأنرلجىى ندلىىدب  زندل ىى لون

 2008قوندردلةندلنستوف  ل،نمغددر،ن
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("ن سىىتك أندلت  ىى  ندل ىى   وندل ربىىو:نلؤةنتنن  ىى "،ندلنكتىى ندل ىى   ون2007 نادمىىر،ن ىى   ندلىىدلع -32
 121دل دلث،ندلاسكندل  ،نصن

منىى نقىىون(ن"جىى رةندلن دقىلندلإلكترحب ىى نحدل كىى ندلإلكترحب ىى نح ثرن2014إ تىىدد ن  ىىدينمنىىلاان نفك ى  ،دل -33
ن ىىونحدلنسى   ند لرب ىى ،نلسىى ل ن  جسىىت رنغ ىىرل ى ن ت كىىوندلخد ىى "،نرنلدسىى ن  ددب ى نقىىونردئىىرةند نلد

  نو لة،نج    ندلوراند حسط.

("ن ثىرنجى رةندلخد ى ندلنصىرق  ن  ىمنل ى ندلزبى ئعنقىوندل نى كن2015دل   ن ل،نغ رةنق لزنسىلا  ن  -34
 وندلإسىلا   نحدل نىى كنغ ىرندلإسىىلا   "،نرلدسى نن  ددب ىى نقىونجن ىىلنقىرحوندل نىىكندل ربىونحدل نىىكندلإسىىلا

 ل  صن ن ن ا،نلس ل ن  جست رنغ رن نو لة،نج    ندل   زندلإسلا   ندل  لن  .د لربونقوند

   ىىى نج   ىىى نن" ثىىىرنخد ىىى ن ىىىن اندلننىىىتمنقىىىونت ز ىىىزنل ىىى ندلزبىىى ئع"،ن(2013 نسىىى  رن،دلنصىىىطفم -35
 12صن،د ح ندل درن،29دلن  دنر و نل    زندلاقتص ري نحدلك ب ب  ،

ن ىىىىعن تتىىىى نج   ىىىى نث  ىىىى نل ىىىى نرلجىىىى ("ن2013 ندلفتىىىى ان  ىىىىدن،نخ  فىىىى لنحن  ىىىى عن  نىىىىدندلك ىىىى ة، -36
 1ندل درن،19ندلن  دندلنن لة،ن،"بارم نحج  ن عندل      ندلخد  ل

نصند لرا،نل، ىحدلت اننل نوىرندل   ىدنردلن،"م حدلترحنن  ك دلتس نندلاتص لالن("2009 نت  ر،ندل كر ن -37
112 

نقىىىىوندب ىىىى   دنرلدسىىىى ندل نىىىىلا ،نل ىىىى ن  ىىىىمنح ثرمىىىى ندلخىىىىد  لنجىىىى رة("2007 نب  نىىىى اندلىىىىدلع،نبىىىى ل -38
 .دل زدئرندلنس   ،نب    ف،ن  ندنج    ن  جست ر،نلس ل ن،"سك كدةن  ن  ن تسس ل

نل، ل نوىىرحدلت اننرة دلنسىىنردلن،"دلخىىد  لن  تسىى ن("ن2010 ن  نىى اننىى للرن سىىى،لنحن  نىى رنج سىى ، -39
 88نصند لرا،

ب ىىى ن كىىى ندل رسندلننن كت ىىى ندلر ىىىد،ن(ن"نتكن ل ج ىىى ندلت  ىىى  نحدلت  ىىى  ندلالكترحبىىىو"ن،2004سىىى ل ،ن  نىىىدن  -40
 دلس  ري .

ن،""دلت  ىى  ندلالكترحبىىونحد سىىعنحدلن ىى رئندلنار ىى ندلتىىونيكىى زن    ىى ن(2007دلسىى  و،ن  نىىدنج سىى ن  -41
 .ك   ندلترب  :نج    نقطر

ن(ن"  ى ل رن كتر ى نلك ى سنجى رةندلىت   ندلالكترحبىونقىوندل    ىى ل2013دل ربىو،ن  ىدينبىعن ى درن  -42
 دلس  ري "

 سىت ةنل ى ندل نىلا ن ىعن رد ن   ى  ن"،ن(2018 ن  سى ن ط ىنإبىردم   دندل س  رنحن ندنق س ،ن  -43
 لن،ن   ى نج   ى نتوىر عنل   ى ثنحدلدلدسى"قن دلندلت ا لنقون را نجى رنلىلأرحدلندلننزل ى نحدلك رب ئ ى 

 .503ص(،ن5(،ندل در 40دل  ن  ،نس س  ندل   زندلاقتص ري نحدلك ب ب  ،ندللاذق  ،نس ل  ،ندلن  دن 
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 الملايق:

 الاستبيان )1(ملحق

 الجامعة الافتراضية السورية

  والبحث العلمي وزارة التعليم العالي

 التأهيل والتخصص في الجودة ماجستير

 

 استبيان يول قياس جودة الخدمة في الجامعة الافتراضية السورية باستخدام مقياس

Servqual 
ونقىىعن جىأندسىتكن  ن وىرحوندلتخىر نلرجىمندلتكىرزنم لإج مى ن  ىمنمى دندلاسىت   انحذلىكن ى:  الـزملاء الأعـزاء

و:نبنىىددًن  ا ى ن  ىمنخنسىى ن م ى رنمىىن/44  جسىت رندلتأم ىأنحدلتخصىىبنقىونإردلةندل ى رة،ن  نىىً ن بَّى ني ى ُّن/
ع،ندل  دبىى ندلن ريىى نندلن ن سىى نحدلا تن ريىى نحدلاسىىت  م نحدلت ا ىىدن دل ىىن ا(نحدلت ىى ثى،نح كسىىن نإلىىمنقسىىن 

لةن ىىىعندلت ق ىىى لن ىىىعندلخد ىىى نقىىىوندل    ىىى ندلاقترد ىىى  ن نق ىىىأنبنىىىددًنحمىىىون  ىىى ن/22لت ىىىنعندلكسىىى ند ح ن/
دكنبنىىددًنحمىىون  ىى لةن ىىعندل نىى رندلسىى مك نبفسىى  نحذلىىكنم ىىدنإرلنن/22دلتسىى  أنق  ىى (،نح ت ىىنعندلكسىى ندل ىى بون/
 دلخد  نق   ً ن م دندلتس  أنقوندل     (.

 لشخصيةا البيانا  الأول: القسم

نلن     لندلدين غردق  :م  ق ن نل ون  ن   ن عند سي  ندلنت  ك 

 ذكر o أنثى o الجنس -1

 العمر -2
o 18-25 o 35  فما فوق 

o 25-35  

 التحصيل العلمي -3
o معهد متوسط أو أقل o ماجستير 

o إجازة جامعية 
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 السورية الافتراضية الجامعة يف التسجيل بلق المتوقعة ودةالج لثاني:ا القسم
  Tangibles  الملموسة  لماديةا الجوانب - الملموسية توقعات

 المظهر الخارجي للموظفين في الجامعة أنيق ومرتب. -1

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

 يعمل في الجامعة أعضاء هيئة تدريسية من ذوي الكفاءا  العلمية. -2

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

 يوجد موق  إلكتروني متميز للجامعة على شبكة الانترنت. -3

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

 توفر الجامعة مراكز نفاذ امتحانية ذا  أجهزة ومعدا  وأدوا  يديثة. -4

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

 Reliability  الاعتمادية توقعا 

 بذلك. عندما تعد إدارة الجامعة القيام بعمل ما في وقت محدد، فإنها تلتزم  -5

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

 .عندما يواجه الطالب مشكلة ما، فإن موظفي الجامعة يبدون اهتماماً  -6

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

 يقوم موظفو الجامعة بتقديم الخدما  بالشكل الصحيح والمطلوب ومن المرة الأولى. -7

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

 توجد سهولة في إجراءا  القبول والتسجيل في الجامعة. -8

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

 .تحرص إدارة الجامعة على أن تكون سجلا  الطلاب خالية من الأخطاء -9

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 
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 Response   بةالاستجا توقعا  

 وظفو الجامعة مستعدين ومتحفزين لتقديم الخدما  للطلاب بصورة فورية.م -10

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

 لجامعة بإعلام الطلاب بمواعيد تقديم الخدما  والبرامج التعليمية والانتهاء منها.ايقوم موظفو  -11

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

 قوم الجامعة بإبلاغ الطلاب بكل ما يستجد في يينه.ت -12

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

 حرص إدارة الجامعة على يل مشكلا  الطلاب دون تأخير.ت -13

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

 Assurance   الضمان( توكيداال توقعا 

 تسم موظفو الجامعة باللباقة واللطف ويسن الخلق في التعامل م  الطلاب.ي -14

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

 .متلك موظفو الجامعة المعرفة التامة للإجابة على أسئلة واستفسارا  الطلابي -15

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

 الطلاب عن آرائهم بحرية دون خوف. يُعبّر -16

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

 حافظ العاملون في الجامعة على سرية وخصوصية بيانا  الطلاب.ي -17

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 
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 Empathy   التعاطف توقعا 

 لتدريسية مصلحة الطلاب من أوائل اهتماماتها.ة الجامعة وأعضاء الهيئة اتعتبر إدار  -18

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

 .ة بعمل استطلاع رأي الطلاب يول الخدما  المقدمة لهم والاستفادة منها كتغذية راجعةتهتم الجامع -19

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

 من ييث الساعا  التدريسية و الوقت المخصص لتقديم(بعمل ملائمة لظروف الطلا توفر الجامعة ساعا  -20
 الخدما  التعليمية..(.

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

 علام الطلاب عن أي مشاكل أو عراقيل قد تحصل في نظام تقديم الخدمة.إ -21

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o ةموافق بشد 

 ظهر الموظفون الود في علاقتهم م  الطالب.ي -22

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 
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 السورية الافتراضية جامعةال في لتسجيلا بعد لمدركةا الجودة الث:الث القسم

ننiblesTang  الملموسة  المادية لجوانبا - الملموسية إدراكا 

 فين في الجامعة أنيق ومرتب.المظهر الخارجي للموظ -23

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

 يعمل في الجامعة أعضاء هيئة تدريسية من ذوي الكفاءا  العلمية. -24

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

 يوجد موق  إلكتروني متميز للجامعة على شبكة الانترنت. -25

o  ةموافق بشدغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

 توفر الجامعة مراكز نفاذ امتحانية ذا  أجهزة ومعدا  وأدوا  يديثة. -26

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

 Reliability  الاعتمادية إدراكا 

 .ة الجامعة القيام بعمل ما في وقت محدد، فإنها تلتزم بذلك عندما تعد إدار  -27

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

  .لة ما، فإن موظفي الجامعة يبدون اهتماماً عندما يواجه الطالب مشك -28

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

 الجامعة بتقديم الخدما  بالشكل الصحيح والمطلوب ومن المرة الأولى. يقوم موظفو -29

o  شدةموافق بغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

 جيل في الجامعة.توجد سهولة في إجراءا  القبول والتس -30

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 
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 .ن تكون سجلا  الطلاب خالية من الأخطاءأتحرص إدارة الجامعة على  -31

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

 Response   الاستجابة اكاتإدر

 دين ومتحفزين لتقديم الخدما  للطلاب بصورة فورية.موظفو الجامعة مستع -32

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

 قوم موظفو الجامعة بإعلام الطلاب بمواعيد تقديم الخدما  والبرامج التعليمية والانتهاء منها.ي -33

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

 ستجد في يينه.تقوم الجامعة بإبلاغ الطلاب بكل ما ي -34

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

 لطلاب دون تأخير.اتحرص إدارة الجامعة على يل مشكلا   -35

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

 Assurance  ن(الضما التوكيد) تإدراكا

 عة باللباقة واللطف ويسن الخلق في التعامل م  الطلاب.يتسم موظفو الجام -36

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

 .لجامعة المعرفة التامة للإجابة على أسئلة واستفسارا  الطلابيمتلك موظفو ا -37

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

 يُعبّر الطلاب عن آرائهم بحرية دون خوف. -38

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

 لى سرية وخصوصية بيانا  الطلاب.عيحافظ العاملون في الجامعة  -39

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 
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 Empathy   التعاطف إدراكات

 أوائل اهتماماتها. ضاء الهيئة التدريسية مصلحة الطلاب منتعتبر إدارة الجامعة وأع -40

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

 هتم الجامعة بعمل استطلاع رأي الطلاب يول الخدما  المقدمة لهم والاستفادة منها كتغذية راجعة.ت -41

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

المخصص لتقديم  من ييث الساعا  التدريسية و الوقت (لجامعة ساعا  عمل ملائمة لظروف الطلابتوفر ا -42
 الخدما  التعليمية..(.

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 

 شاكل أو عراقيل قد تحصل في نظام تقديم الخدمة.مإعلام الطلاب عن أي  -43

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o  افقمو o موافق بشدة 

 يظهر الموظفون الود في علاقتهم م  الطالب. -44

o  موافق بشدةغير o  موافقغير o محايد o موافق o موافق بشدة 
 

 الاستبيان اخصيصكم جزءاً م  وقتكم لتعبئة هذوأخيراً أشكركم لت

 ...وتفضلوا بقبول فانق الاحترام والتقدير 

 

 -----نهاية الاستبيان  -----


