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 الملخص 

ج الدراسات العليا في طلبة برام رضا ( فيHedperfوفقاً لمقياس ) التعليمية الخدمة جودة أبعاد دورقياس البحث إلى  هدف

البالغ  لعينةمفردات ا على توزيعها تم استبانة لجمع البيانات الأولية وصُممت التحليلي، الوصفي المنهج مااستخد تم جامعة سبأ،

وبعد المراجعة تبين عدم ( %6.01) استمارة تمثل ما نسبته( 441)مفردة، حيث بلغ عدد الاستمارات المسترجعة ( 411)حجمها 

( استمارة تم تحليل بياناتها، وأظهرت النتائج أن مستوى جودة الخدمة التعليمية من وجهة 443استمارات، وأن ) (3)ة صلاحي

(، وكذا كان مستوى رضا الطلبة 0.6.معياري )ال( والانحراف 3013نظر الطلبة كان مرتفع حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي )

(، كما أظهرت النتائج وجود دور لجودة الخدمة التعليمية 033.والانحراف المعياري )(، 3013مرتفع حيث بلغ المتوسط الحسابي )

(، وأظهرت النتائج وجود أثر جزئي لأبعاد جودة الخدمة 0634.في رضا الطلبة حيث بلغ معامل الارتباط بين متغيري البحث )

  0التعليمية في رضا الطلبة

الدراسات  طلبةلالتعليمية المقدمة مة جودة الخدمستوى على  المحافظةيوصي الباحثون بليها البحث بناء على النتائج التي توصل إ

مام ضرورة الاهت، وللطلبة جودة الأداء المقدم فعلاً ل اً مهم اً مؤشر طلبةوذلك من خلال اعتماد رضا ال في الجامعة محل البحث العليا

معة سي من أهمها إيجابي على رضا الطلبة والعمل على تعزيزها، والت أثرالمقدمة والتي كان لها التعليمية جودة الخدمة  بأبعاد

  0معالجتهافي الخدمة التعليمية المقدمة والعمل على  المؤشرات المتوسطةظر إلى النوكذلك ، الجامعة وقضايا البرامج
 

رضا الطلبة،  لجوانب غير الأكاديمية، الجوانب الأكاديمية، سمعة الجامعة،ا جودة الخدمة التعليمية، :مفتاحيةالكلمات ال

Hedperf0 
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The role of quality of Educational Service According to the Hedperf measure in the 

satisfaction of graduate students at Saba University 

 

Abstract 

The aim of the research was to measure the role of the dimensions of the quality of Educational 

Service according to the Hedperf scale in the satisfaction of students of graduate programs at Saba 

University. the descriptive analytical method was used, and a questionnaire was designed to collect 

the primary data it distributed to the sample size of (144) individuals, where the number of 

retrieved forms reached (116) forms representing a percentage of (80.6%) after review, it was 

found that (3) forms were invalid, and (113) forms were analyzed, the results showed that the level 

of quality of educational service from the students ' point of view was high, with the total arithmetic 

mean (3.67) and standard deviation (0.58), as well as the level of student satisfaction was high, 

with the arithmetic mean (3.42) and standard deviation (0.72). the results also showed a role for 

the quality of Educational Service in student satisfaction, with the correlation coefficient between 

the two research variables (0.821). the results showed a partial impact of the dimensions of the 

quality of Educational Service on student satisfaction0 

Based on the results of the research, the researchers recommend maintaining the level of quality 

of educational service provided to postgraduate students at the university under research, by 

adopting student satisfaction as an important indicator of the quality of performance actually 

provided to students, and the need to pay attention to the dimensions of the quality of educational 

service provided, which had a positive impact on Student satisfaction and working to enhance it, 

the most important of which are the university’s reputation and program issues, looking at the 

average indicators in the educational service provided and working to address them. 

Keywords: quality of Educational Service, Non-academic aspects, Non-academic aspects, 

University reputation, student satisfaction, Hedperf 
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 :المقدمة. 1 

، والأهلي لعاماها مؤسسات التعليم العالي بشقيها تشهدمدخلاً اساسياً في ظل حالة المنافسة التي  كزبائنل مع الطلبة أصبح التعام

هم وزيادة عدد جل كسب رضا الطلبةأومن وزيادة القدرة التنافسية لها، الجامعة، رضا الطالب أحد مقاييس نجاح إدارة يعتبر و

تحتاج إلى معرفة ما يجب القيام به من أجل إرضاء طلبتها، وأغلب مؤسسات التعليم العالي  تهذه المؤسساللفترات المقبلة، فإن 

مكانية التحول باتجاه جامعات أخرى توفر لهم خدمات تعليمية أفضل إباتت تدرك أن هناك خيارات عديدة أمام الطلبة من بينهـا 

ة عن ن هنا أصبح رضا الطلبنتـشارها الجغرافي، ومافـضلاً عن  من غيرها لا سيما بعد التوسع الكبير في أعداد تلك المؤسسات،

 .(Ada, et al, 2017)يمثل أكبر التحديات التي تواجه حركة الجودة فيها المؤسساتالتعليمية التي تقدمها تلك  الخدمة

 أو لزملائهم الخدمة جودة عن يتحدث أكثر من فهم التعليمية المقدمة لهم، من خلال جودة الخدمة يتم قياس رضا الطلبةو

 وبالتالي ،زبائنالطلبة ك قبول سوى خيار الجامعات لدى ليس وبالتالي الاجتماعي، التواصل مواقع على حتى وأ الجدد الطلاب

 للجامعة الحقيقيين فالزبائن الخدمة جودة لمعرفة التجاري للاسموسفراء  من أهم عناصر المزيج الترويجي، اعتبارهم المفيد من

باعتبارها وأصبح من الضروري للجامعات الأهلية ، الخدمة ونلقيت الذينالطلبة  هم ما بقدر التدريس هيئة عضاءأ أو دارةالإ ليسوا

باشر على جوانب إيجاباً وبشكل م والتي ستنعكس ،التعليمية بنى استراتيجية تطوير جودة الخدماتأن تتمن مؤسسات التعليم العالي 

 مستقبل0ام إلى هذه الجامعات في الالطلبة، والتوصية لأصدقائهم وأقاربهم للانضم لعائد، التوسع، رضامنها السمعة الطيبة، اة كثير

وتعد جامعة سبأ من الجامعات الأهلية التي يتشكل منها قطاع التعليم العالي الأهلي في اليمن بل من الجامعات القليلة التي 

 0اً هد نمو مضطردتأسست مطلع العقد التاسع من الألفية الثانية، وتش

 البحث: مشكلة. 1.1

أحد  أصبحت جودة التعليملذلك  العالي لاسيما قطاع التعليمئيسياً في اقتصاد المعرفة اليوم، يلعب قطاع الخدمات دورًا ر

عالم في جميع بلدان ال كبيريحظى موضوع الجودة باهتمام و (Arias, et al, 20230) ؤسسات التعليم العاليلرئيسية لمالأهداف ا

لمواجهة تحديات رئيس كمدخل  ،وتحسين الأداء الخدمي فيها ،أهمية تطويرهذه المؤسسات كت المتقدمة والنامية، بعد أن أدر

 (0 ودفع ذلك3.41لصالحي، وجاب الله، والاتجاه نحو العولمة )ا المتلاحقة، التطورات التكنولوجية معالمتغيرة، خاصة البيئة 

 وخياراً  مطلباً  أصبحت الجودة وأن خاصة العالي الأهلية، ميالتعل في مؤسسات التعليميةات الخدم دةبجوإلى الاهتمام المتزايد 

 تحقيق الاستقرار والنمو في إطار تحقيق أجل من ضرورة وراء تحقيقها السعي وأصبح كافة، التعليمية للمؤسسات استراتيجياً 

صناعة لكسب المال  أصبحفالتعليم (0 3.43حسنين، والشربيني، )المنافسة  على رؤية ورسالة هذه المؤسسات، وضمان قدرتها

 ة الاقتصادتنميلعلى أنها قضية استراتيجية ل الخدمة ويجب أن ينُظر إلى جودة ،ومجال خصب للاستثمار في كثيراً من دول العالم

(Kaur, &preet, 20210) 

 ظاهرة انتشار ومع ،العالم أنحاء في مختلف الكبيرة الأهمية اتوذ الانتشار الواسعة الخدمات أنواع أحد التعليمية الخدمة تعتبر

 ،ل هذه المؤسساتصدار العديد من التشريعات المنظمة لعملإدفع الحكومة اليمنية  4991في اليمن الذي بدأ في العام  الأهلي التعليم

 لائحته التنفيذية بالقراروأصدرت  ،لأهليةابشأن الجامعات والمعاهد العليا والكليات  ...3 ة( لسن43رقم ) القانونحيث أصدرت 

م، بشأن نظام الدراسات العليا في 6..3( لعام .1صدر قرار مجلس الوزراء رقم )كما و، م3..3( لسنة .41)رقم الجمهوري 

الي بالقرار م العإنشاء مجلس للاعتماد الأكاديمي وضمان جودة التعلي وفي إطار الاهتمام بجودة التعليم العالي تم الجامعات اليمنية،
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بتعديل بعض أحكام قرار مجلس  .3.3( لسنة 414وصدر قرار مجلس الوزراء رقم ) ،م2009( لسنة .34الجمهوري رقم ) 

 0  م بشأن نظام الدراسات العليا في الجامعات اليمنية6..3( لسنة .1لوزراء رقم )ا

ورضا  ،جــودة الخدمة التعليمية حول المزيد من الدراساتتوصيات العديد من الدراسات السابقة التي أوصت بإجراء واستناداً ل

، هاتجويدومن التعرف على القصور الذي يواكب الخدمات التي تقدمها للطلبة، والعمل على تلافيها  معاتحتى تتمكن الجاالطلبة، 

، (3.34 وأخرون،ي، المنهاو) ،(3.34وشاوش، )الأشول،  ،(.3.3، وقاشي، عبد الرحمان) (،Yusuf, 2023) راساتدمنها و

إن مشكلة فوبناءً على ما سبق لمرحلة الماجستير،  لى افتتاح برامج الدراسات العلياوتعد جامعة سبأ من الجامعات الأهلية السباقة إ

  التالي: يفي السؤال الرئيس البحث تتبلور

 ؟محل البحث في الجامعةطلبة الفي رضا ( Hedperfمقياس )ل وفقاً جودة الخدمة التعليمية دور ما 

 التساؤلات الفرعية التالية: يوينبثق من السؤال الرئيس

، ، سهولة الوصولالأكاديمية، سمعة الجامعةالجوانب غير الأكاديمية، الجوانب بأبعادها ) لخدمة التعليميةاجودة  مستوىما  40

 ة محل البحث؟الدراسات العليا في الجامع من وجهة نظر طلبة Hedperfقياس موفقاً ل (قضايا البرنامج

 ما مستوى رضا طلبة الدراسات العليا في الجامعة محل البحث؟ 30

قضايا ، ، سهولة الوصولالأكاديمية، سمعة الجامعة)الجوانب غير الأكاديمية، الجوانب جودة الخدمة التعليمية  دورما  30

 0 محل البحث في رضا طلبة الدراسات العليا في الجامعة( البرامج

 البحث: أهداف. 2.1

في رضا طلبة الدراسات العليا ( Hedperfمقياس )وفقاً لجودة الخدمة التعليمية  دورقياس  في بحثلل يالهدف الرئيستمثل ي

 :البحث إلىهدف كما ي0 محل البحث في الجامعة

 لخدمة التعليمية في الدراسات العليا في الجامعة محل البحث0اجودة  مستوىالتعرف على  -4

 0ة الدراسات العليا في الجامعة محل البحثمستوى رضا طلبعلى  التعرف -3

ايا ، قض، سهولة الوصولالأكاديمية، سمعة الجامعةغير الأكاديمية، الجوانب  )الجوانبجودة الخدمة التعليمية  دور قياس -3

  0محل البحث طلبة الدراسات العليا في الجامعةفي رضا ( البرنامج

  البحث:أهمية . 3.1

 والأهمية العملية0 النظريةالموضوع الذي يتناوله ويتضمن الأهمية أهمية  البحث منتنبع أهمية 

  :النظرية الأهمية. 1.3.1

وعلى حد 0 الطلبة ورضا hedperfمقياس ل اً وفقجودة الخدمة التعليمية ل نظري افي كونه يقدم تأطيرً البحث تكمن أهمية هذا 

، طلبةالرضا  في  hedperfوفق مقياس  التعليمية الخدمة جودةأثر  المتعلقة بقياس ن هناك ندرة في الدراسات المحليةوعلم الباحث

 أمام دراسات أخرى في مجال الجودة وفي نوعية الخدمات المقدمة0المجال  البحث تفسح ان نتائج هذأو

 :العمليةالأهمية . 2.3.1

قوة تي تساعدهم في التعرف على جوانب الالإسهام في تزويد إدارة الجامعة وإدارة برامج الدراسات العليا فيها بنتائج البحث وال

والقصور في جودة الخدمات التعليمية المقدمة  للطلبة للاستفادة من جوانب القوة والمحافظة عليها، ومعالجة وتعزيز جوانب 
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ات اليمنية عالقصور وتلافيها مستقبلاً، خصوصًا في ظل النمو المطرد في برامج الدراسات العليا الماجستير والدكتوراه في الجام 

 ،الخدمة المقدمة لهمجودة وقياس ردود أفعالهم عن كمدخل للتعرف على تصوراتهم  الطلبةوالتوجه نحو ، بشقيها العام والأهلي

 0الطلبةواتخاذ قرارات بشأن الاستثمار الفعال الذي يهدف إلى زيادة رضا وتطوير علاقات طويلة معهم 

 البحث:حدود . 4.1

 الآتي: البحث في حدود تتمثل

  :أثر أبعاد جودة الخدمة التعليميةدراسة على  البحث الحالي اقتصرالحدود الموضوعية ( وفق مقياسHedperf )( الجوانب

 ا فيالدراسات العليفي رضا طلبة ( ، قضايا البرنامج، سهولة الوصولسمعة الجامعةغير الأكاديمية، الجوانب الأكاديمية، 

  محل البحث الجامعة

 0عمادة الدراسات العليا –جامعة سبأ انية: الحدود المك 

  :3.33-3.34 الدراسات العلياالملتحقين ببرامج طلبة الالحدود البشرية 

 :المعرفي البحث والنموذجمتغيرات . 5.1

والمتغير التابع رضا ، (Hedperfوفق مقياس ) مات التعليميةالمستقل جودة الخد المتغيرهما ) متغيرين رئيسيينالبحث تضمن 

ودراسة ، (3.34خضير )دراسة دراسات منها العلى عدد من  للبحث الحاليالمعرفي  النموذج بناء في الاعتماد تم، والطلبة(

 0(Vazirova،3.41) ، ودراسة(3.41)دراسة محمد ( 3.46أبو مالح، والصديقي، )

 

 

 

 

                              

 

 

 البحث ( نموذج 1شكل )

 البحث: فرضيات. 1.1

 الآتية: ثباتفرضيات الإصياغة  تم هأهداف البحث وتحقيقللإجابة على أسئلة 

غير  )الجوانبجودة الخدمة التعليمية لدلالة إحصائية  ذو دوروجد ي" نص على أنه: وت (H.1) ةيالرئيس يةالفرض

 امعةالجالدراسات العليا في ة في رضا طلب( قضايا البرامج، سهولة الوصول، الأكاديمية، سمعة الجامعة الجوانب الأكاديمية،

 "0محل البحث

 وينبثق من الفرضية الرئيسية الفرضيات الفرعية التالية:

(4H.1. ) في رضا طلبة  لجوانب غير الأكاديميةذو دلالة إحصائية لدور الفرضية الفرعية الأولى وتنص على أنه "يوجد

 "0محل البحثالجامعة الدراسات العليا في 

 المتغيرات المستقلة

 جودة الخدمة التعليمية

 الجوانب غير الأكاديمية..1

 الجوانب الأكاديمية..2

 .سمعة الجامعة.3

 سهولة الوصول..4

 .قضايا البرنامج.5

 

 لتابعالمتغير ا

 1.3H. رضا الطلبة
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 (3H.1.الفرضية ا ) لدراسات اجوانب الأكاديمية في رضا طلبة ذو دلالة إحصائية للدور وتنص على أنه "يوجد  الثانيةلفرعية

 "0محل البحثالجامعة العليا في 

(3H.1. الفرضية الفرعية )العليا  الدراسات في رضا طلبة سمعة الجامعةذو دلالة إحصائية لدور وتنص على أنه "يوجد  الثالثة

 "0بحثمحل الالجامعة  في

(1H.1. الفرضية الفرعية )ات الدراسسهولة الوصول في رضا طلبة لذو دلالة إحصائية دور وتنص على أنه "يوجد  لرابعةا

 "0محل البحثالجامعة العليا في 

(.H.1. الفرضية الفرعية الخامسة وتنص على أنه "يوجد ) ات الدراسفي رضا طلبة  لقضايا البرامجذو دلالة إحصائية دور

 "0محل البحثالجامعة ا في العلي

 :والدراسات السابقةالنظري  الإطار. 2

 النظري: الإطار .1.2

 :وأبعادها التعليمية مفهوم جودة الخدمة .1.1.2

 عن تعبر فالجودة ،بشكل خاصالخدمة بشكل عام، ولجودة  جودةللتعريف محدد حول تقديم والمهتمين  الباحثين راءآتباينت 

 ويرى 0(,Dale 4991العميل ) حاجات إشباع على تعمل والتي الخدمة أو بالمنتج الخاصة توالصفا الملامح مجموعة

(Deming, 1988) ويشدد  .رضاهم وتحقق العملاء توقعات تلبي أو خدمة منتج تقديم يتضمن بعادالأ متعدد إلى أن الجودة مفهوم

(Ishikawa, 1985) المنتج تصميم من بدءاً  المراحل جميع في عملائها عاتوتوق راءآو أفكار بدراسة المنظمة قيام أهمية على 

 التركيز يجب ولكن الجودة من عالي مستوى ذو إن المنتج القول يكفي فلا شمولي، بعد ذات نظره وجهة من فالجودةأو الخدمة، 

 على جودة المنظمة كنظام كلي0 

معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع "ها على أن جودة الخدمة ،((Munshi, 2019, p182(، 4999)الحداد،  رفعو

( 3.43 ،شاوش) عرفكما 0 توقعات الزبائن لهذه الخدمة أو أنها الفرق بين توقعات الزبائن للخدمة وإدراكاتهم للأداء الفعلي لها

 0"باتهع حاجاته ورغيجب توافرها في الخدمة التي يحصل عليها العميل وتعمل على إشباالتي مواصفات المجموعة "الجودة بأنها 

خرجات، ، العمليات، الم)المدخلاتبمكوناته  ن الجودة في التعليم هي عملية استيفاء النظام التعليميأإلى ( 3.43سلمان ) شارأو

ظام لكل من أهداف الن ةمن الكفاءة والفاعليما يحقق أعلى مستوى وب ،ضمان الجودة والاعتماد الأكاديميمعايير  لمتطلبات) البيئة

  .)المجتمعالطلبة،  (توقعات طالبي الخدمة التعليميةو

رتبطة ات الموالمتطلب"مجموعة المواصفات  البحث بأنها افي هذ جودة الخدمة التعليمية الباحثونيعرف وبناءً على ما سبق 

، سهولة الجامعة، سمعة ةميالأكادي انبو، الجةالأكاديمي غير انبوالجوالمتمثلة )مستوى الدراسات العليا بالعملية التعليمية على 

 مع حاجاتهوتعمل على إشبا لطلبة الدراسات العليا ها الجامعةتقدمتوافرها في الخدمة التي  والتي يجب(، قضايا البرامج، والوصول

  ورغباته"0

 أبعاد جودة الخدمات: .2.1.2

لأبعاد، إلا أن هذا الاتفاق يغيب عندهم إلى حد يتفق العديد من العلماء والباحثين على أن مفهوم جودة الخدمات هو مفهوم متعدد ا

من أهم الإسهامات في مجال   (Parasurman & et al, 1985)وتعتبر جهود  ،بعيد عند تحديد ماهية هذه الأبعاد وطبيعتها
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ة أبعاد ن عشرطلق عليه نموذج الفجوة بين توقعات العميل وإدراكه للخدمة، يتضمأتحديد أبعاد جودة الخدمات، فقد قدموا نموذج  

، من (Parasurman & et al, 1988)لجودة الخدمة ترتبط مباشرة بالتفاعل بين العميل ومقدم الخدمة، وفي دراسة لاحقة تمكن

 SEVQUALدمج الأبعاد العشرة لجودة الخدمة المقترحة في الدراسة السابقة إلى خمسة أبعاد أطلق عليها نموذج جودة الخدمة 

 لموسة، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف(0)الجوانب المادية الم

 الفعلي جاء نموذج الأداء SEVQUAL لنموذج الفجوة (Cronin & Taylor, 1992) من كل الانتقادات التي وجهها ونتيجة

 وقعات،والتّ الأداء بين الفجوة فكرة يستبعد حيث ،SEVQUAمعدلًا لنموذج  أسلوباً النموذج هذا ويعد ،SERVPERFللخدمة 

 المصاحبة لأداء والعمليات للأساليب المباشر التقييم إلى المقياس هذا ويستند الخدمات، جودة الفعلي لقياس الأداء على ويركز

 0الخدمة

من  تحاول (HEdPERF)نموذج  ميالأداء سُ  على مرتكز شاملًا  جديدًا نموذجًا (Abdulla, 2006) تقدم المنوالوفي هذا 

 معتمدًا للقياس وجديد شمولية النموذج أكثر هذا ويعتبر .التعليم العالي مؤسسات في للجودة المحددة لعناصرا إلى صلت أن خلاله

وسبب تفضيل هذا المقياس هو أن خدمات التعليم العالي يستخدمها الطالب للمرة الأولى؛ مما يجعل توقعاته لجودة  ،الأداء على

دة الخدمات التعليمية في وج لقياس HEdPERF وقد اعتمد البحث على مقياسقة، الخدمة التي يستخدمها للمرة الأولى غير دقي

التعليمية، سهولة  الجامعةالأكاديمي، سمعة  الأكاديمي، الجانب غير )الجانب الأساسية الأبعاد على ويشتملالجامعة محل البحث 

 الخدمات مستوى لقياس المقاييس من النوع هذا صلاحية تؤكد التي من الدراسات العديد هناك حيثالوصول، قضايا البرنامج(0 

  (، ودراسة3.46ودراسة )أبو مالح، والصديقي،  ،(Abdullah,2005,2006a,2006b,2006c)كدراسة بالجامعات؛

 .(3.34)خضير، 

 الطلبة: رضا مفهوم  .3.1.2

 أصبححولها، و المختلف المفاهيم من هوف الرضا، حول والكتاب الباحثين بين عليه متفق مفهوم يوجد لا نهأ إلى الإشارة تجدر

 لتلك رئيسيًا تحديًا يمثل ، حيثGuo, 2016)العالي العام والأهلي ) قطاع التعليم لمؤسسات المهمة الأهداف من الطلبة رضا

 مصادر من يعدعن الخدمة أو المنتج  فالرضا0 (Barnett, 2011)القطاع هذا في المنافسة حدة زيادة مع المؤسسات خصوصاً 

 عن الطلبة يبحث حيث العالم، حول للطلبة أساسيًا مطلباً الخدمة جودة أصبحت كما ،التعليمية للمؤسسات المهمة التنافسية الميزة

 & Weerasinghe الحياة مدى والتعلم المستقبلية المهنية حياتهم دعم أجل من مرنة تعليمية برامج بها تتوفر الجامعات التي

Fernando, 2018)0) يتلقاها، التي التعليمية تاللخبر الطالب تقييم عن ينتج المدى قصير شعور هو بأنه الطلبة رضا عُرفو 

 التوقعاتالأخرى نفس النتائج أو عندما تفوق  تعطي البدائلويكون الرضا عندما  0(Arif & Ilyas, 2013) للولاء مقدمة وهو

.(Arambewela &Hall, 2009)  بأنهعُرف الرضا و 0(3.41والارتياح )العريقي،  السعادةبيعُرف الرضا بأنه الشعور كما 

 ,Saifو (Son et al, 2018, p22) المتوقع" مع الأداء الفعلي الأداء بين المقارنة عن الناتج الإحباط أو بالسعادة الشعور"

 0امعة التي ينتسبون إليها( رضا الطلبة بأنه الشعور الإيجابي للطلبة اتجاه الج.3.3، وقاشي، عبد الرحمانويعرف ) (0 (2014

لا يقتصر على المحاضرات في الصف أو التوجيه من قبل المعلمين خلال  الطلبةرضا  بأن ( Anantha et al،3.43) وأشار

مادية وغيرها ، البنية التحتية والاعل مع الموظفين غير الأكاديميينوالتف الطلبةولكنها تشمل تجارب  ،ساعات الاستشارة المكتبية

 من الطالب رضا ويعتبر 0جوانب غير الأكاديمية للحياة الجامعية مثل المشاركة في الأنشطة الرياضية مثل كرة القدممن ال

  .التعليمية للمؤسسة على انتمائه تدل التي الإيجابية المؤشرات
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 أثره لىإ طلبتها برضا التعليم العالي مؤسسات اهتمام سبب  (Weerasinghe & Fernando, 2018, p117) ويرجع 

 بين الشديدة المنافسة ظل في أخرى جهة من جدد لطلبة قدرة استقطابها وعلى جهة من عليهم والحفاظ تحفيزهم على الكبير

  .الجامعات

ما تقدمه لهم الجامعة من خدمات عبر كادرها الإداري  رضا الطلبة بأنه الشعور بالارتياح عن الباحثونواستناداً لما سبق يعرف 

 وما توفره من بيئة مناسبة للتحصيل العلمي والاستفادة منها0 والأكاديمي 

 :الدراسات السابقة .2.2

حيث هدفت  ،العلمي البحث موضوع عليها يقوم التي الأساسية الركائز من تعد التي السابقة الدراسات من العديد استعراض تم

 الكادر )التسهيلات، التمويل،لية البحث العلمي عم نرضا طلبة الدراسات العليا ع مستوى قياسإلى ( 3.41)محمد  دراسة

، ، واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليليتشرين جامعة في العلمي( البحث جودة والتنمية، بالمجتمع الارتباط العلمي،

 عنصر،( 14)ددهم لبيانات الأولية من طلبة الدراسات العليا بقسم علم الاجتماع البالغ عاواعتمدت على الاستبيان كأداة لجمع 

عدم رضا طلبة الدراسات العليا بالقسم محل البحث، عن عملية البحث العلمي فيما : اهوتوصلت الدراسة إلى عدد من النتائج أهم

 الأكاديمية، الجوانب)تحديد العلاقة بين أبعاد جودة الخدمة  Vazirova (3.41) وهدفت دراسة0 عدا رضاهم عن الكادر العلمي

ورضا الطلبة الكلي من منظور طلبة الدراسات العليا، ( والبرنامج الدراسيانب غير الأكاديمية، سهولة الوصول، السمعة، الجو

والمصمم لقياس جودة الخدمة في التعليم العالي، وتم تحديد جامعة شرق البحر المتوسط في شمال  HEdPERFباستخدام نموذج 

ار وتم اختب0 والتي تقوم بتدريس المقررات الإدارية( ة الأعمال والسياحةإدار) خذ عينة من كليتيأراسة حالة وتم قبرص كد

هم النتائج التي تم الحصول عليها أن جميع المحددات الخمسة لجودة أوكان من 0 الإحصائي SPSSالعلاقات باستخدام برنامج 

دراسية وحصل متغير البرامج ال0 شمال قبرصالخدمة لها علاقة بالرضا الكلي لطلبة الدراسات العليا بجامعة شرق البحر المتوسط 

  0أدنى درجة مما يعني أنه ينبغي تحسين هذا المجال

( Alrifaq)التعرف على تأثير الخدمات التعليمية على رضا الطلبة في جامعة الرفاق  Kammur( 3.43)واستهدف دراسة 

وقد 0 بند وتم جمع وتحليل البيانات( 36)م استبيان ضمت الخاصة في ليبيا، واستخدم المنهج الوصفي التحليلي وقام الباحث بتصمي

الخاصة  في جامعة الرفاق مستوى تقييم جودة الخدمات التعليمية ومستوى رضا الطلبة: توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج أهمها

أثير لجودة الدراسة عن وجود ت وكشفت0 وأن جودة الخدمة التعليمية ينعكس إيجابياً على مستوى رضا الطالب0 في ليبيا كان مرتفع

 0الخدمة التعليمية على رضا الطالب

 الطلاب، رضا على وأثرها الطائف، جامعة في الخدمات ةجود على التعرف إلى( 3.46قي، يأبو مالح، والصد)هدفت دراسة 

 عينة حجم وبلغ لبيانات،ا لجمع  HEdPERF مقياس الأداة في وتمثلت الوصفي، المسح منهجية استخدام تم وقد .ولائهم ودرجة

 توأشار طالبات، (229) وعدد طلاب،305) ) منهم الطائف، بجامعة والمالية الإدارية العلوم طلبة كلية مفردة من (534) البحث

الجامعة،  إدارة بعُد( وجاء (، (3.2عام متوسط على حصل الطلبة نظر وجهة من بالكلية الخدمات جودة مستوى أن إلى النتائج

 مرافق بعُد أما متوسطة، بدرجة وكلاهما ،(2.7) الحسابي متوسطهما وكان الثانية، المرتبة في ،)التدريس هيئة عضاءأ وبعُد

 بعُد أخيرًا وحل ،(2.7) متوسط على الطلاب ضار بعد وحصل ،)موافقين غير (بتقدير (2.59) متوسط على فحصل الجامعة

 ضار بين علاقةوبينت النتائج بعدم وجود   )جدًا ضعيف( بتقدير ،(1.59)  وهو متوسط، أدنى على حصل حيث الطلاب، ولاء

 0الطائف جامعةطلبة  ضار جزئي على لها تأثير المقدمة الخدمات جودة أن اسةرالد بينت كما، وولائهم الطلاب،
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، عن ء لديهمتشخيص العوامل الرئيسية لجودة الخدمة التي ترضي الطلبة وتزيد الولاإلى   Leonnard (2018)دراسة سعت 

( SEM)تم استخدام نموذج معادلة الهيكلة 0 طالب من جامعة لندن للعلاقات العامة في جاكرتا إندونيسيا 349طريق جمع بيانات 

وأشارت النتائج أن العوامل الرئيسية والتي تسهم في تحقيق رضا الطلبة AMOS 24 0لتحليل البيانات من خلال حزمة إحصائية 

 لأنيق للموظفين،اقاعات محاضرات مريحة، تسهيلات مكتبة كافية، المظهر : هي الملموسية وتتكون من في الجامعة الخاصة

تعاملات غير تمييزية من المحاضرين والموظفين، القدرة العالية والمعرفة التي يظهرها المحاضرين والموظفين، والخدمات 

أن رضا الطلبة عن كل هذه العوامل تؤدي بشكل غير مباشر إلى الولاء وكشفت النتائج 0 الأكاديمية المناسبة التي تقدمها الجامعة

كان كافياً كنموذج لقياس مدى جودة الخدمة في  SERVQUALإلى أن قياس جودة الخدمة من خلال النتائج خلصت ، للجامعة

 0التعليم العالي

 جامعة إبليمية وتعزيز رضا الطلبة في ( إلى تحليل طبيعة العلاقة بين جودة الخدمة التع3.46وهدفت دراسة العولقي )

( طالباً يدرسون في كليات الجامعة واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي .33على عينة عشوائية قوامها )وطبقت الدراسة 

وتوصلت الدراسة إلى وجود   SERVPERFالتحليلي واستخدمت الدراسة الاستبيان كأداة لجمع البيانات بالاعتماد على مقياس 

وسة، والاعتمادية، الاستجابة، والأمان، والتعاطف( وعدم ملاءمتها لمودة الخدمة التعليمية )الجوانب المجعف في كافة أبعاد ض

لرغبات الطلبة وتوقعاتهم، وكذا وجود ضعف في مستوى رضا الطلبة، وبينت الدراسة وجود علاقة معنوية بين جودة الخدمة 

 عزيز رضا الطلبة عن تلك الخدمات0التعليمية بالجامعة محل الدراسة وت

 جامعة محمد طلبة رضا على العالي التعليم خدمة جودة أثر اختبار إلى (.3.3)، وقاشي عبد الرحمانوكما هدفت دراسة 

 على توزيعها تم حيث الدراسة، متغيرات البيانات عن لجمع رئيسية كأداة الاستبانة على الباحثان اعتمد .جيجل يحيى بن الصديق

الاجتماعية،  للعلوم الإحصائية الحزمة برنامج استخدام تم البيانات معالجة ومن أجل جيجل، بجامعة طالب (470) شملت نةعي

 الإيجابي التأثير إلى هذا جيجل، ويرجع جامعة طلبة رضا على العالي التعليم خدمة لجودة إيجابي أثر وجود إلى وتوصلت الدراسة

  .الأمان، التعاطف الملموسية، الاستجابة، :لأبعاد

طلبة  نظر وجهة من صنعاء جامعة في التعليمية الخدمة جودة مستوى معرفة ( إلى.3.3هدفت دراسة جبران وأخرون )

 مجالات أربعة على ( فقرة موزعة(30 من مكونة واستبانة المسحي، الوصفي المنهج استخدام تم الهدف ولتحقيق العليا، الدراسات

 مفردة،(172)  بلغ حجم عينة لدراسة ،)المادية العليا، التسهيلات الدراسات إدارة التدريس، هيئة أعضاء الدراسية، المقررات(هي 

وخلصت  م، 2017/2018 العام الجامعي نهاية صنعاء بجامعة العليا الدراسات طلبة من البسيطة العشوائية بالطريقة اختيرت

 كانت مجملها العليا في الدراسات طلبة نظر وجهة من صنعاء جامعة في التعليمية الخدمة جودة مستوى أن إلى الدراسة نتائج

 فروق وجود عدم النتائج أظهرت كما كانت عالية،  الدراسية المقررات  مجال عدا ما ومجالاتها ككل الأداة مستوى على متوسطة

 جدتو ، كماالمادية التسهيلات  مجال اعد ما ومجالاتها الأداة ككل مستوى على الاجتماعي النوع لمتغير تعُزى إحصائياً  دالة

 لمتغير تعُزى إحصائياً  دالة فروق ووجود الكلية، نوع لمتغير تعُزى دالة إحصائياً  فروق وجود وعدم الذكور، لصالح فروق

 .الماجستير برنامج لصالح البرنامج

 لنموذج طبقا التعليمية الخدمات ودةج قياس لمحددات النسبية الأهمية تحديد إلى (3.34)وهدفت دراسة المنهاوي، وأخرون 

 للعلوم العربية بالأكاديمية والجودة الإنتاجية بمعهد الجودة، إدارة ماجستير برنامج من خلال SERVQUAL الفجوة

 البحري، والنقل والتكنولوجيا
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 وقد دارس، (150) دهمعد والبالغ الأكاديمية في الجودة إدارة ماجستير برنامج وطالبات طلاب الدراسة في مجتمع ويتمثل  

 0التعليمية الخدمة جودة في المستقلة للمتغيرات مختلف تأثير الدراسة وجود نتائج وأظهرت الشامل، الحصر استخدام أسلوب تم

 الجانب الأكاديمي، غير الجانب)المدركة التعليمية الخدمة جودة تطبيق ( إلى التعرف على أثر3.34هدفت دراسة خضير )و 

 رضاء على HEdPERF لمقياس  )الطلاب لاحتياجات الفهم البرنامج، قضايا تسهيلات الوصول، الجامعة، عةسم الأكاديمي،

 تنفيذ طور في باعتبارها 2020/2021 الجامعي للعام مدينة السادات جامعة والفنادق السياحة كلية طلاب على بالتطبيق الطلاب

 الاستمارة توزيع وتم ،ةلجمع البيانات الأولي استبيان استمارة صميمت على الدراسةت اعتمد .الاعتماد على الحصول متطلبات

وقد توصلت الدراسة  .الأصلي الممثلة للمجتمع الحصصية العينة بنظام الأربعة يساالدر حلاللمر مفردة 500 من عينة مكونة على

 وتوجد الطلاب، رضا على المدركة عليميةالت الخدمة جودة أثر لجميع أبعاد المتعدد إلى وجود الانحدار تحليل نتائج من خلال

 أثر إلى قياس( 3.34الطلاب0 وسعت دراسة الاشول، وشاوش ) ورضا المدركة التعليمية الخدمة جودة أبعاد بين ارتباط علاقة

 اتالجامع في الماجستير طلبة منظور من الطلبة، وولاء رضا في( SERVPERF) نموذج باستخدام التعليمية الخدمة جودة أبعاد

 ولغرض 0الماجستير طلبة من عينة على توزيعها تم استبانة وصممت التحليلي، الوصفي المنهج مااستخد تم الخاصة، اليمنية

 جودة أبعاد من بعُد كل أن الدراسة نتائج وبينت0 المسار تحليل( Amos) وبرنامج( SPSS v23) برنامج استخدام تم فقد التحليل

 المدركة الجودة ينب مباشر إيجابي تأثير علاقة وجود الدراسة نتائجوتظهر 0 الطلبة برضا إيجابيًا طًاارتبا يرتبط التعليمية الخدمة

 من ةالطلب ولاء على المدركة للجودة الكلي للبعد وإيجابي مباشر غير جزئي ووجود علاقة تأثير الطلبة، وولاء رضا من وكل

 0الطلبة رضا خلال

ول (، والتحSERVQUALالتعرف على كيف تؤثر أبعاد جودة الخدمة وفق مقياس ) (Forid, et al, 2022) وهدفت دراسة

م العينة الملائمة المتمثلة في الخمسة الأوائل من القطاع الخاص في بنغلادش، وتم استخدفي االرقمي في رضا طلبة جامعات 

الاعتماد على الاستبانة كأداة لجمع  ( طالب، وتم.33جامعات القطاع الخاص للحصول على البيانات الأولية، وبلغ عددهم )

البيانات، وتوصلت الدراسة إلى أن الطلبة راضون عن جودة الخدمات وأنشطة التحول الرقمي، وبينت أن أبعاد جودة الخدمة 

 ي يؤثر بشكل كبير في رضا الطلبة0تؤثر في رضا الطلبة عدا بعد التعاطف، كما أن التحول الرقم

 وجهة من بإندونيسيا الإسلامي الإرشاد معهد من المقدمة الخدمات جودة تقييم إلى (2022) خبازيمر الله، وباأدراسة  هدفت 

 الاستبانة وتمثل وطالبة، طالباً (150)  من مكونة عينة اختيار وتم التحليلي، الوصفي المنهج واستخدمت الدراسة الطلاب، نظر

الأمان،  توفير الاستجابة، وسرعة الملموسة، المادية لجوانبمحاور )ا خمسة على ةموزع ( عبارة(20 لجمع البيانات عن أداة

 كذلك متوسطة، بدرجة للطلاب المقدمة التعليمية الخدمات تقويم درجة أن الدراسة نتائج وبينت ،(والاحترام والعاطفة والاهتمام

  .متوسطة جاءت المصداقية مستوى تقييم

)الأكاديمية، وغير  م تأثير أبعاد جودة الخدمات التعليميةإلى تقيي ((Gürbüz, & Bayraktar, 2023وهدفت دراسة 

، من الجامعة للزيارة بعد التخرج والنية السلوكيةرضا ال( على HEdPERFوفق مقياس ) الأكاديمية، والسمعة، والوصول(

 م،3.49-3.46 خلال العام الأكاديمي التركية Nigde Omer Halisdemirجامعة واستخدمت الدراسة العينة الحصصية لطلبة 

ة السلوكية لزيارالنية وتوصلت الدراسة إلى أن أبعاد جودة الخدمة )الأكاديمية، والسمعة، والوصول( لها تأثير على الرضا و

 لبعد غير الأكاديمي، وأن بعد السمعة كان الأقوى في التأثير0لتأثير وجود الجامعة بعد التخرج، وعدم 
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 راسات السابقة:عن الد الحاليالبحث ما يميز . 1.2.2 

 أولت موضوععربية الدراسات السابقة يتضح أن معظم الدراسات الأجنبية وال استعرض العديد من عنهمن خلال ما أسفر 

مقياس ما إلقياس جودة الخدمة التعليمية،  أغلب الدراساتة في قطاع التعليم العالي اهتمام متزايد، واستخدمت يجودة الخدمة التعليم

المقاييس المشهورة عالمياً في قياس نوعية  باعتبارها من SERVPERFوهو مقياس الأداء الفعلي  SERVQUALالفجوة 

 مثليالبحث  اولذلك فان هذHEDPERF  0مع محدودية استخدام مقياس الخدمات في المؤسسات والمنظمات والهيئات المختلفة، 

الدراسات  البحث عنا ختلف هذي، كما HEDPERFليم العالي مقياس أداء مؤسسات التعإمكانية تطبيق  لتلك الدراسات في اضافة

بتطبيقه البحث  اميز هذتكما يلم تتعرض له الدراسات السابقة،  ، وهو مافي البيئة اليمنيةتطبيقه تم التطبيق، حيث  بيئةالسابقة في 

لذلك فهناك و الأهلية ومنها جامعة سبأ، الجامعات اليمنية والتي أصبحت تحظى باهتمام متزايد من قبلالدراسات العليا على برامج 

 0 البحث مثل هذا إلىحاجة 

 :البحث وإجراءاته منهجية. 3

على البيانات، الحصول  تم الوصفي صعيد المنهج فعلى البحث،تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي بغرض تحقيق أهداف 

ات العلمية والكتب والمؤلفات، وما أتاحته المكتبات الإلكترونية من خلال المراجعة المكتبية للرسائل والدوري والمعلومات الثانوية

لجمع  أداة تطوير فقد تم التحليلية، الناحية أما من عليه هذا البحث، يقوم الذي النظري الإطار بهدف تنمية عبر شبكة الإنترنت

  HEDPERF0سسات التعليم العالي مقياس أداء مؤباستخدام  بأبعاد جودة الخدمة التعليمية المتعلقة البيانات الأولية

 :البحثمجتمع وعينة . 1.3

( 333البالغ عددهم ) م3.33-3.34خلال الفترة  سبأ في جامعةالماجستير  ببرامج الملتحقين طلبةال البحث منمجتمع  يتكون

 (441وبلغ عدد الردود ) ونيةلكترالإ صيغةبال عليهم الاستبيانمفردة تم توزيع ( 411بلغ قوامها )عشوائية عينة وتم اختيار عنصر 

عدد الاستمارات الصالحة  غ، فيما بل( استمارات غير صالحة للتحليل3) ين وجودبالمراجعة ت وبعد (%.6.0) استمارة بنسبة

 0( استمارة443للتحليل )

 مصادر جمع البيانات والمعلومات. 2.3

 :لجمع البيانات والمعلومات هما ينيأساس مصدرين اعتمد البحث على 

بناء و توضيح مشكلة البحث وصياغة تساؤلاته، ورسم النموذج المعرفي، وصياغة الفرضيات، من أجلالمصادر الثانوية:  -أ

المجلات المنشورة في  الدراسات العلمية والأبحاث في ةتمثلالممصادر البيانات الثانوية،  الاعتماد علىتم  الإطار النظري

ت المتاحة نترنالإ المكتبات الرقمية المرتبطة بشبكةوالجامعية، متاحة في المكتبات الوالكتب  ،والدوريات ،العلمية المحكمة

 ذات العلاقة0 للبحث العلمي،

وتم تجميعها  للبيانات الأولية، ييعد طلبة الدراسات العليا في الجامعة محل البحث المصدر الرئيس الأولية: المصادر -ب

، وبما حث الحاليسب مع البتكييفها بما يتناعتماد على الدراسات السابقة، وتم بالابالاعتماد على الاستبانة التي تم تصميمها 

 اختبار الفرضيات وتحقيق أهداف البحث0من  يمكن

 ن هما:يتتكون الاستبانة من جُزْئ

النوع، العمر، التخصص في مرحلة البكالوريوس، لمفردات العينة والتي شملت: ) العامةتضمن المعلومات  الجزء الأول:

 (0 الماجستيروالتخصص في مرحلة 
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 على محورين، هما: فقرة موزعة( 4.ة، ويتكون من )يالرئيس تضمن الفقرات الخاصة بمتغيرات البحثي: الجزء الثاني 

 فقرة (.1)بـويقاس ( Hedperf)ت التعليمية وفقاً مقياس جودة الخدماتناول الفقرات الخاصة بالمتغير المستقل ) المحور الأول:

، ( فقرة44وبعُد الجوانب الأكاديمية ويقاس بـ)( فقرة، 41قاس بـ)وي عد الجوانب غير الأكاديميةوهي بُ  أبعاد خمسةلى موزعة ع

 ( فقرات10ويقاس بـ) قضايا البرامجوبعُد ، ( فقرت.وبعُد سهولة الوصول ويقاس بـ)، ( فقرات1ويقاس بـ) الجامعة وبعُد سمعة

 0 لجدول التاليهي موضحة باكما ، وفقرة (44)بـ ويقاس( رضا الطلبةصة بالمتغير التابع )تناول الفقرات الخايالمحور الثاني: 

 مكونات استمارة الاستبانة (1جدول )

 الفقرات الأبعاد المتغيرات

جودة الخدمات التعلمية 

 Hedperfمقياس ل اً وفق

 41 الجوانب غير الأكاديمية

 44 الجوانب الأكاديمية

 1 سمعة الجامعة 

 . سهولة الوصول

 1 لبرامجاقضايا 

 44 رضا الطلبة

 4. الإجمــــــالي

 

 الأساليب الإحصائية المستخدمة:. 3.3

وتم ( لتحليل البيانات الاولية، SPSS، تم استخدام برنامج التحليل الإحصائي )عن أسئلة البحث واختبار فرضياته للإجابة

 دلالية الآتية:استخدام الأساليب الإحصائية الوصفية والاست

0 لوصف خصائص عينة البحث ات المعياريةوالانحراف ةالحسابي اتالتكرارات، المتوسطأساليب الإحصاء الوصفي:  0أ

 ومتغيراتها0

الصدق البنائي وصدق الاتساق الداخلي،  لاختبار بيرسونلرتباط الامعامل ب الإحصاء الاستدلالي وتتمثل في: )أسالي 0ب

من جهة  أبعادهاوة يالرئيس ي تنتمي لها من جهة، وبين المتغيراتفقرات الاستبانة، والأبعاد الت لمعرفة مدى قوة العلاقة بين

معامل  ،وكذا اختبار العلاقة بين المتغير المستقل )جودة الخدمات التعليمية( وأبعاده وبين المتغير التابع )رضا الطلبة( أخرى

 0(البسيط والمتعدد لاختبار فرضيات الدراسة الانحدار الخطيتحليل  البحث، لمعرفة مدى ثبات أداة لاختبارألفا كرونباخ 

 اختبار صدق وثبات أداة البحث:. 4.3

 صدق أداة البحث: . 1.4.3

يعرف صدق أداة البحث على أنه مدى تمكن أداة جمع البيانات من قياس الغرض الذي صممت من أجله، كما يقصد بالصدق: 

ي يجب أن تدخل في التحليل من ناحية، ووضوح فقراتها ومفرداتها من ناحية ثانية، بحيث تكون شمول الاستمارة لكل العناصر الت

 مفهومة لكل من يستخدمها، وتم التأكد من صدق أداة جمع البيانات والمعلومات كما يلي:

   محكمين من ذوي بعد تصميم أداة البحث بصيغتها الأولية، تم عرضها على عدد من ال الصدق الظاهري )صدق المحتوى(:   .أ

الاختصاص من أعضاء هيئة التدريس، والمختصين وذلك للاستفادة من خبراتهم، للتأكد من وضوح وصلاحية فقرات 
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الاستبانة، وإبداء آرائهم في مدى مناسبة الفقرات لقياس ما وضعت لأجله، وقد تم الأخذ بملاحظات ومقترحات المحكمين في  

 ، وإخراج أداة البحث بصيغتها النهائية0حذف وإضافة بعض الفقرات تبانة منإعادة صياغة فقرات الاس

من فقرات الاستبانة مع المحور  فقرة كل اتساق مدى الداخلي الاتساق بصدق يقصدصدق الاتساق الداخلي )التكويني(:  .ب

أن تضعف القدرة وللتأكد من عدم وجود فقرات في أداة البحث يمكن (،  .3.3العريقي،  (الذي تنتمي إليه هذه الفقرة

بين كل فقرة، والبعُد الذي  (R)التفسيرية للنتائج، تم حساب الاتساق الداخلي للاستبانة باستخدام معامل ارتباط بيرسون 

 :كما يليتنتمي إليه هذه الفقرة ويمكن توضيح نتيجة هذا الاختبار 

 .(HEDPERF) جودة الخدمات التعليمية وفقا  نتائج الاتساق الداخلي للمتغير المستقل:  .1

 جودة الخدمات التعليمية.الاتساق الداخلي لفقرات أبعاد المتغير المستقل  (2جدول )

 الجوانب الأكاديمية. 2 الجوانب غير الأكاديمية. 1

 مستوى الدلالة معامل ارتباط رقم الفقرة مستوى الدلالة معامل ارتباط رقم الفقرة

4 .0139 .000 4 .01.6 .000 

3 .0144 .000 3 .03.6 .000 

3 .0311 .000 3 .03.9 .000 

1 .03.4 .000 1 .03.1 .000 

. .03.4 .000 . .0331 .000 

1 .0191 .000 1 .034. .000 

3 .0339 .000 3 .0363 .000 

6 .0.3. .000 8 .0364 .000 

9 .0391 .000 9 .0333 .000 

4. .0331 .000 4. .03.. .000 

44 .0.6. .000 44 .0133 .000 

 الوصولسهولة  .4 000. 0161. 43

 مستوى الدلالة معامل ارتباط رقم الفقرة 000. ..03. 43

41 .01.4 .000 4 .0..3 .000 

 000. 0343. 3 سمعة الجامعة .3

 000. .033. 3 مستوى الدلالة معامل ارتباط رقم الفقرة

4 .0333 .000 1 .0333 .000 

3 .03.3 .000 . .0131 .000 

 برامجقضايا ال .5 000. 0619. 3

 مستوى الدلالة معامل ارتباط رقم الفقرة 000. 0634. 1

. .06.6 .000 4 .0613 .000 

1 .0633 .000 3 .0339 .000 

/////////////////////////////////////////////////////// 
3 .06.1 .000 

1 .09.3 .000 

 حصائي للبيانات الأولية للبحث0المصدر: نتائج التحليل الإ
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أن جميع فقرات المتغير المستقل جاءت مرتبطة بأبعادها بدرجة ارتباط موجبة، وذات دلالة السابق الجدول  ئجنتا يتضح من 

ما يشير إلى عدم وجود فقرات قد وهو (، 0.903( و)0.525(، ودرجة الارتباط تتراوح بين )0.00إحصائية عند مستوى )

مرتفعة وكافية، يمكن الوثوق بها في تطبيق البحث الحالي، وبذلك  تضعف المصداقية لهذه الأبعاد، وهذا يشير إلى مؤشرات صدق

 تعد أبعاد وفقرات المتغير المستقل صادقة لما وضعت لقياسه0

 .الرضانتائج الاتساق الداخلي للمتغير التابع  .2

 الطلبة رضا( الاتساق الداخلي لفقرات المتغير التابع 3جدول )

رقم 

 الفقرة

معامل 

 ارتباط

 مستوى

 الدلالة

رقم 

 الفقرة

معامل 

 ارتباط

 مستوى

 الدلالة

رقم 

 الفقرة

معامل 

 ارتباط

 مستوى

 الدلالة

4 .0149 .000 . .0363 .000 9 .0333 .000 

3 .0163 .000 1 .0311 .000 10 .0161 .000 

3 .01.6 .000 7 .0363 .000 11 .0163 .000 

1 .033. .000 8 .06.3 .000 /////////////////////////////////// 

 حصائي للبيانات الأولية للبحث0المصدر: نتائج التحليل الإ

جاءت مرتبطة بأبعادها بدرجة ارتباط موجبة،  رضا الطلبةأن جميع فقرات المتغير التابع نتائج الجدول السابق يتضح من 

ر إلى عدم وجود فقرات قد ، ما يشي0.807)و)0.484)الارتباط بين ) وتتراوح درجة( 0.00وذات دلالة إحصائية عند مستوى )

 تضعف المصداقية لهذه الأبعاد، وهذا يشير إلى مؤشرات صدق مرتفعة وكافية، يمكن الوثوق بها في تطبيق البحث الحالي0

 اختبار ثبات الأداة:. 2.4.3

نتائج اختبار ( يوضح 1(، والجدول )alpha) Cronbach's -لمعرفة درجة ثبات الاستبانة تم إجراء اختبار كرونباخ )ألفا( 

 كرونباخ0

 ( نتائج اختبار ألفا كرونباخ لأداة البحث4)جدول 

درجة 𝐀𝐥𝐩𝐡𝐚√ درجة الثبات عدد الفقرات محاور الاستبانة

 المصداقية

 0.963 0.928 41 الجوانب غير الأكاديمية

 0.965 0.932 44 الجوانب الأكاديمية

 0.961 0.923 1 سمعة الجامعة 

 0.967 0.935 . لوصوسهولة ال

 0.970 0.941 1 لبرامجاقضايا 

 0.955 0.912 .1 جودة الخدمات التعليميةإجمالي 

 0.962 0.925 44 رضا الطلبةإجمالي 

 0.984 0.968 4. جمالي المقياسإ

 حصائي للبيانات الأولية للبحث0المصدر: نتائج التحليل الإ
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( وهذا يعني أنها جاءت بنسبة ثبات 0.968داة جمع البيانات بلغت )أن قيمة معامل الثبات لأالسابق الجدول  نتائج يتضح من 

( وهذا يعني أن درجة مصداقية الإجابات مرتفعة جداً، مما يؤهلها 610.9مرتفعة جداً، وجاءت نسبة المصداقية لإجابات العينة )

 لتكون أداة قياس مناسبة وفاعلة للبحث0

رارية، تم إيجاد التوزيعات التك حسب المتغيرات الديمغرافية البحثينة للتعرف على خصائص ع :البحثخصائص عينة . 5.3

 والنسب المئوية لها وكما هي موضحة بالجدول التالي:  

 الخصائص الديموغرافية والوظيفية( 5جدول )

 بحث0حصائي للبيانات الأولية للالمصدر: نتائج التحليل الإ

تجيبين من المسالديموغرافية لعينة البحث، ويلاحظ أن عينة البحث حسب المتغيرات  خصائص السابقالجدول نتائج  يوضح

 ،(%28.3) مفردة وبنسبة (33ناث )بلغ عدد المستجيبين من الإ في حين (،%71.7)ونسبة  ( مفردة64بلغ عددهم ) الذكور

 الذين أعمارهم تتراوح بين، وبلغ عدد ( 19.5%)فردة ونسبة م (33)سنة  .3أقل من الذين أعمارهم بلغ  بالنسبة للفئة العمرية

 مفردة، (33) سنة .1كثر من أهم ر(، وبلغ عدد الذين أعما61.1%مفردة، وبنسبة ) (19)سنة .1 نسنة وأقل م .3

 سنة، .1لمستهدفة أعمارهم أكثر من ( من العينة ا 19.5%)بنسبةو

 (%) النسبة التكرارات الفئة المتغير

 النوع

 71.7 61 ذكر

 28.3 32 أنثى

 100.0 113 الإجمالي

 العمر

 19.5 22 سنة .3ل من أق

 61.1 69 سنة .1إلى أقل من  .3من 

 19.5 22 سنة .1كثر من أ

 100.0 113 الإجمالي

التخصص في مرحلة 

 البكالوريوس

 23.9 27 إدارة الأعمال

 19.5 22 المحاسبة

 2.7 3 الشريعة والقانون

 2.7 3 اللغة العربية

 6.2 4 الدراسات الاسلامية

 8.8 10 لوماتتقنية المع

 36.3 41 آخرى

 100.0 113 الإجمالي                                           

 التخصص في مرحلة الماجستير

 89.4 101 إدارة الأعمال

 9.7 11 المحاسبة

 0.9 1 تقنية المعلومات

 100.0 113 الإجمالي
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( المحاسبة، %.490)و( إدارة الأعمال، %3309)خصص بمرحلة البكالوريوس أن وتتمثل خصائص العينة حسب الت  

( %3103)و( تقنية المعلومات، %606)و( الدراسات الإسلامية، %103)و( اللغة العربية، %303)و( الشريعة والقانون، %303)و

تخصص  ان نصيبكتخصصات توزعت خصائص العينة حسب التخصص بمرحلة الماجستير على ثلاثة  يفي الوقت الذرى، أخ

 ةبسنب ( وتقنية المعلومات%903تخصص المحاسبة )المستجيبين من ، بينما بلغ نسبة (%6901وبنسبة ) وفرالأإدارة الأعمال 

(9%)0 

 :البحثالتحليل الوصفي لمتغيرات . 1.3

معة س مية، الجوانب الأكاديمية،الأكاديمستوى جودة الخدمات التعليمية بأبعادها )الجوانب غير من أهداف البحث التعرف على 

لتحقيق ورضا طلبة الدراسات العليا، التعرف على مستوى و( في الجامعة محل البحث، قضايا البرامج، سهولة الوصول، الجامعة

قل لمستادرجة التوافر من عدمها بالنسبة لأبعاد المتغير  للتأكد منذلك تم احتساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 

الموجودة في جداول ( يوضح كيفية تفسير قيم الوسط الحسابي 1مستوى الرضا من عدمه بالنسبة للمتغير التابع والجدول ) أو

 :التحليل الوصفي لمتغيرات البحثنتائج 

 تفسير قيم المتوسط الحسابي والنسب الموجودة في جداول النتائج ( كيفية1جدول )

 

 

 

 

 

 

 التحليل الوصفي للمتغير المستقل: جودة الخدمات التعليمية: .1.1.3

، امعةسمعة الج الأكاديمية، الجوانب الأكاديمية،بأبعادها )الجوانب غير  التعليميةجودة الخدمات توافر مستوى "للتعرف على 

)المتوسطات الحسابية والانحرافات  الوصفياستخدام الإحصاء  ( في الجامعة محل البحث، تمقضايا البرامجسهولة الوصول، 

 التالي:ك والموضحة، المعيارية، الترتيب(

 التحليل الوصفي لبعد الجوانب غير الأكاديمية حسب الفقرات: .1.1.1.3

ة، عياريبعد الجوانب غير الأكاديمية تم استخدام المتوسطات الحسابية والانحرافات الم للتعرف على "مستوى توافر

 والترتيب والموضحة في الجدول التالي:

 لبعد الجوانب غير الأكاديمية حسب الفقرات( نتائج التحليل الوصفي 7الجدول )

 الفقرة م
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

 التوفر
 الرتبة

 3 مرتفعة .86. 3.93 .والاحترام المعاملة في الطلبة بين المساواة 1

 9 مرتفعة 0.96 3.68 .للمشكلات التعرض عند وطمأنتهم الطلبة مع التعاطف 3

 1 مرتفعة 0.95 3.81 الموظفين جانب من الطلبة معاملات بإنجاز الشخصي الاهتمام 3

 مستوى التوفر التقدير اللفظي إذا كان المتوسط

 منخفض جداً  /غير راض بشدة كبيرة جداً غير متوفر بدرجة  406أقل من 

 منخفض راض غير متوفر/ غير 301وأقل من  406من 

 متوسط إلى حد ما / راضمتوفر إلى حدٍ ما 301وأقل من  301من 

 مرتفع متوفر/ راض 103وأقل من  301من 

 مرتفع جداً  اض بشدة/ رجداً  ةمتوفر بدرجة كبير .حتى  103من 
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 44 مرتفعة 0.96 3.58 .التواصل بوسائل والشكاوى الاستفسارات مع التفاعل 4 

 43 مرتفعة 1.04 3.46 تلبيتها ومحاولة الطلبة باحتياجات الإدارة المام .

 والقاعات المحاضرات مواعيد تحديد حيث من بالطلبة الاهتمام 1

 .الامتحانات وجداول

 1 مرتفعة 0.98 3.87

 43 متوسطة 1.01 3.35 .والتظلمات الشكاوى مع التعامل في السرعة 3

6 
 ووسائل القاعات، تعدد حيث من مناسب العليا الدراسات مبنى

 .نترنتالإ وشبكة البيانات، عرض

3.10 1.08 
 41 متوسطة

 .4 مرتفعة 0.93 3.65 . العمل ضغوط رغم الطلبة لمطالب الموظفون استجابة 9

 6 مرتفعة 0.83 3.73 .بالطلبة الموظفين جانب من ةدالجي الاتصال مهارات .4

 . مرتفعة 0.95 3.88 .نياالمب نظافة 44

 3 مرتفعة 0.93 3.75 .الاستقبال وموظفي مكاتب 43

 الدراسات عمادة داخل معاملات أي إجراء عند بالأمان الشعور 43

 .الجامعة/العليا

 3 مرتفعة 0.89 3.99

 4 جداً  مرتفعة 0.86 4.22 .الخلق وحسن باللطف الجامعة موظفي تمتع 41

 مرتفعة 0.65 3.71 إحصائية بعد الجوانب غير الأكاديمية

 الأولية للبحث0 حصائي للبياناتالمصدر: نتائج التحليل الإ

( 4.22) تتراوح المتوسطات الحسابية لها بين الجوانب غير الأكاديميةأن جميع فقرات بعُد  السابقالجدول ب النتائج يتضح من

( 4.22( بمتوسط حسابي )41في المرتبة الأولى الفقرة رقم ) توقد جاء(40.6( و)061.والانحرافات المعيارية )(، .304و)

فيما جاءت  ،جداً مرتفعة الخلق بدرجة  وحسن باللطف الجامعة موظفي تأكد تمتع(، وهذا يعني أن العينة 061.نحراف معياري )وا

مناسبة أن تؤكد (، وهذا يعني أن العينة 40.6انحراف معياري )( و.304( بمتوسط حسابي )6في المرتبة الأخيرة الفقرة رقم )

كما يتضح من ، نترنت تتوافر بدرجة متوسطةالإ وشبكة البيانات، عرض ووسائل القاعات، تعدد حيث من العليا الدراسات مبنى

كانت درجة التوافر متوسطة بمتوسط  (6، 3أغلب الفقرات كانت درجة التوافر مرتفعة فيما عدا الفقرتين ) السابق أنالجدول نتائج 

 0(40.4، 40.6( وانحراف معياري )3.35، 3.10حسابي ) 

(، مما يدل على أنَّ 0.65)والانحراف المعياري (، 3.71) الجوانب غير الأكاديميةابي لبِعُْد وبشكل عام بلغ المتوسط الحس

 0مرتفعة ة كانتا البعد وفقاً لإجابة مفردات العيندرجة توافر هذ

 التحليل الوصفي لبعد الجوانب الأكاديمية حسب الفقرات:. 2.1.1.3

تيب رم استخدام المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية، والتللتعرف على مستوى توافر بعد الجوانب الأكاديمية ت

 والموضحة في الجدول التالي:

 لبعد الجوانب الأكاديمية حسب الفقرات( نتائج التحليل الوصفي 8الجدول )

 الفقرة م
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

 التوفر
 الرتبة

 .4 مرتفعة .88. 3.69 .ةوالطلب الأساتذة بين المستمر التواصل 1

 6 مرتفعة 0.82 3.79 .الطلبة وتعليقات لملاحظات الأساتذة استجابة 3
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 . مرتفعة 0.94 3.90 الطلبة على الدراسية المقررات خطة عرض 3 

 44 مرتفعة 1.06 3.48 النصح لتقديم الأساتذة جانب من والمناسب الكافي الوقت توفر 4

 3 مرتفعة 0.85 3.97 القاعات داخل الشرح أثناء عالية بكفاءة الأساتذة تمتع .

 3 مرتفعة 0.85 3.96 القاعات وخارج داخل الطلبة تجاه للأساتذة الإنسانية المواقف 1

 1 مرتفعة .85. 3.95 ..أراءهم عن للتعبير الحرية من قدراً  للطلبة الأساتذة يتيح 3

 3 مرتفعة 0.87 3.80 .الطلبة وتعليقات لملاحظات الأساتذة يستجيب 6

 9 مرتفعة 0.82 3.72 وتوصيلها المعلومات وتبسيط التعلم وسائل الأساتذة استخدام 9

 1 مرتفعة 0.66 3.82 .الطلبة نحو الإيجابية للاتجاهات الأساتذة إظهار .4

مرتفعة  0.68 4.31 .التدريس هيئة أعضاء في والتعليمية الأكاديمية الخبرات 44

 جداً 

4 

 مرتفعة 0.62 3.85 جوانب غير الأكاديميةإحصائية بعد ال

 حصائي للبيانات الأولية للبحث0المصدر: نتائج التحليل الإ

( 4.31يتضححححح من النتائج بالجدول السححححابق أن جميع فقرات بعُد الجوانب الأكاديمية تتراوح المتوسححححطات الحسححححابية لها بين )

( 4.31( بمتوسححححط حسححححابي )44ءت في المرتبة الأولى الفقرة رقم )جا ( وقد40.1( و)016.(، والانحرافات المعيارية )3.48و)

 التدريس بدرجة هيئة أعضحححححاء في والتعليمية الأكاديمية توافر الخبرات(، وهذا يعني أن العينة تأكد 016.انحراف المعياري )و

(، وهذا يعني أن 40.1معياري )حراف ( وان3016( بمتوسط حسابي )1فيما جاءت في المرتبة الأخيرة الفقرة رقم )جداً،  مرتفعة

كما يتضححح من نتائج الجدول ، مرتفعةبدرجة  النصححح كان لتقديم الأسححاتذة جانب من والمناسححب الكافي الوقت توفرالعينة تؤكد أن 

 وبشححححححكل عام بلغ، جداً  مرتفعة( كانت درجة التوافر 44الفقرة )فيما عدا  مرتفعةالفقرات كانت درجة التوافر  جميعالسححححححابق أن 

البعد وفقاً  (، مما يدل على أنَّ درجة توافر هذا0.62)والانحراف المعياري (، 3.85المتوسط الحسابي لبِعُْد الجوانب الأكاديمية )

 مرتفعة0ة كانت لإجابة مفردات العين

 التحليل الوصفي لبعد سمعة الجامعة حسب الفقرات: . 3.1.1.3

استخدام المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية، والترتيب والموضحة للتعرف على مستوى توافر بعد سمعة الجامعة تم 

 :في الجدول التالي

 لبعد سمعة الجامعة حسب الفقرات( نتائج التحليل الوصفي 9الجدول )

 الفقرة م
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الرتبة التوفردرجة 

1 
 أكاديمية برامج منه دمتق ما يف الحسنة بالسمعة الجامعة/الكلية تمتع

 .العمل سوق في مطلوبة

  مرتفعة .80. 4.10
4 

 3 مرتفعة 0.72 3.92 .خدمات من الجامعة هتقدم مايف الثقة 3

 1 مرتفعة 0.95 3.44 . التعليمي الأسلوب في التحديث 3

 3 مرتفعة .90. 3.72 مسبقاً  عنها معلن هو ما مع التعليمية الخدمة تطابق 4
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 . مرتفعة 1.02 3.42 .أولوياتها قائمة في ووضعها الطلبة باحتياجات دارةالإ اهتمام . 

 1 مرتفعة .99. 3.41 .دائم بشكل والتحديث التطوير على الجامعة تحرص 1

 مرتفعة 0.74 3.67 إحصائية بعد سمعة الجامعة

 حصائي للبيانات الأولية للبحث0المصدر: نتائج التحليل الإ

(، 3.41( و)4.10ل السابق أن جميع فقرات بعُد سمعة الجامعة تتراوح المتوسطات الحسابية لها بين )يتضح من النتائج بالجدو

( وبلغ الانحراف 4.10( بمتوسط حسابي )4( وقد جاءت في المرتبة الأولى الفقرة رقم )099.( و).06.والانحرافات المعيارية )

 في مطلوبة أكاديمية برامج من هتقدم مافي  الحسنة بالسمعة الجامعة/ةالكلي تمتع(، وهذا يعني أن العينة تأكد .06.المعياري )

 0مرتفعةبدرجة العمل  سوق

(، وهذا يعني أن العينة 40.1( وبانحراف معياري )3016( بمتوسط حسابي )1فيما جاءت في المرتبة الأخيرة الفقرة رقم ) 

وبشكل عام بلغ المتوسط الحسابي النصح كان بدرجة مرتفعة0  لتقديم الأساتذة جانب من والمناسب الكافي الوقت تؤكد أن توفر

ة البعد وفقاً لإجابة مفردات العين (، مما يدل على أنَّ درجة توافر هذا0.74معياري )النحراف الا(، و3.67) سمعة الجامعةلبِعُْد 

 مرتفعة0كانت 

 التحليل الوصفي لبعد سهولة الوصول حسب الفقرات: .4.1.1.3

ستوى توافر بعد سهولة الوصول تم استخدام المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية، والترتيب والموضحة مللتعرف على 

 :في الجدول التالي

 لبعد سهولة الوصول حسب الفقرات( نتائج التحليل الوصفي 10الجدول )

 الفقرة م
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجة 

 التوفر
 الرتبة

 . متوسطة 1.19 2.96 .أسرتي إقامة مكان من بالقرب التعليمية الخدمة تقديم مكان تواجد 1

3 
الأماكن  في التدريس هيئة أعضاء إداريين الخدمة مقدمي تواجد

 المحددة والتوقيتات

3.63 1.03 
 3 مرتفعة

 1 متوسطة 1.23 3.27 .الدراسية للقاعات الوصول في تساعد إرشادية لوحات توافر 3

4 
 الموقع خلال من الجامعة/الكلية عن كافية ومعلومات ناتبيا توافر

 الإلكتروني

3.33 .99. 
 3 متوسطة

. 
 وسائل باستخدام الدراسية القاعات/الكلية إلى الوصول سهولة

 .المتنوعة المواصلات

3.96 .83. 
 4 مرتفعة

 مرتفعة 0.72 3.43 إحصائية بعد سهولة الوصول

 لبيانات الأولية للبحث0حصائي لالمصدر: نتائج التحليل الإ

(، 3091( و)3091يتضح من النتائج بالجدول السابق أن جميع فقرات بعُد سهولة الوصول تتراوح المتوسطات الحسابية لها بين )

 ( 4049( و)063.والانحرافات المعيارية )
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، وهذا يعني أن العينة تؤكد (063.معياري )( وانحراف 3091بمتوسط حسابي )( .وقد جاءت في المرتبة الأولى الفقرة رقم ) 

 0مرتفعةالمتنوعة بدرجة  المواصلات وسائل باستخدام الدراسية القاعات/الكلية إلى الوصول سهولة

(، وهذا يعني أن العينة 4049وبانحراف معياري ) (،3091)( بمتوسط حسابي 4فيما جاءت في المرتبة الأخيرة الفقرة رقم ) 

وبشكل عام بلغ المتوسط ، متوفرة إلى حدا ما تكانأسرتي  إقامة مكان من بالقرب التعليمية الخدمة تقديم مكان درجة تواجدتؤكد أن 

البعد وفقاً لإجابة  (، مما يدل على أنَّ درجة توافر هذا0.72(، والانحراف المعياري )3.43الوصول )سهولة الحسابي لبِعُْد 

 مرتفعة0ة كانت مفردات العين

 حسب الفقرات: قضايا البرامجلبعد التحليل الوصفي . 5.1.1.3

مستوى توافر بعد قضايا البرامج تم استخدام المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية، والترتيب والموضحة للتعرف على 

 في الجدول التالي

 حسب الفقرات لبرامجاقضايا لبعد ( نتائج التحليل الوصفي 11الجدول )

 الفقرة م
المتوسط 

 الحسابي

ف الانحرا

 المعياري

درجة 

 التوفر
 الرتبة

 4 مرتفعة 1.00 3.48 .العملية والتطبيقات النظرية المعرفة على تحتوي الدراسية المقررات 1

 3 متوسطة .87. 3.22 .العليا الدراسات في التخصصات تنوع 3

 3 مرتفعة .90. 3.47 .العمل سوق متطلبات مع التخصصات توافق 3

 1 متوسطة 1.15 3.09 .المحيطة البيئة في التغيرات مع افقيتو بما المقررات تحديث 4

 متوسطة 061. 3034 لبرامجاإحصائية بعد قضايا  

 حصائي للبيانات الأولية للبحث0المصدر: نتائج التحليل الإ

( 3016يتضحححححح من النتائج بالجدول السحححححابق أن جميع فقرات بعُد قضحححححايا البرامج تتراوح المتوسحححححطات الحسحححححابية لها بين )

( 3016( بمتوسححححححط حسححححححابي )4( وقد جاءت في المرتبة الأولى الفقرة رقم ).404( و)..40(، والانحرافات المعيارية )30.9و)

 والتطبيقات النظرية المعرفة على تحتوي الدراسححية (، وهذا يعني أن العينة تؤكد أن المقررات..40وبلغ الانحراف المعياري )

(، .404(، وبانحراف معياري )30.9( بمتوسحححط حسحححابي )1في المرتبة الأخيرة الفقرة رقم ) فيما جاءتمرتفعة، العملية بدرجة 

 0بدرجة متوسطةالمحيطة كانت متوفرة  البيئة في التغيرات مع يتوافق بما المقررات وهذا يعني أن العينة تؤكد أن تحديث

(، مما يدل على أنَّ درجة توافر 0.84حراف المعياري )(، والان3.31) قضايا البرنامجوبشكل عام بلغ المتوسط الحسابي لبِعُْد 

 لإجابة مفردات العينة كانت متوسطة0هذا البعد وفقاً 

 التحليل الوصفي للمتغير التابع رضا الطلبة حسب الفقرات: .2.1.3

حة في الجدول وضللتعرف على "مستوى رضا الطلبة تم استخدام المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية، والترتيب والم

 :التالي
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 للمتغير التابع رضا الطلبة حسب الفقرات( نتائج التحليل الوصفي 12الجدول ) 

 الفقرة م
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

مستوى 

 الرضا
 الرتبة

 3 مرتفع .92. 3.90 .العليا بالدراسات القبول وسياسات التسجيل جراءاتإ عن الإعلان 1

 3 مرتفع 1.00 3.61 العليا للدراسات الأكاديمي قويمالت الجامعة توّفر 3

3 
 المناسبة والدراسات والدوريات الكتب الجامعة مكتبة في تتوفر

 والحديثة

 متوسط 1.07 2.52
44 

 .4 متوسط 0.99 2.89 .التجهيزات بأحدث والمعامل القاعات، الجامعة تجهز 4

 الأنشطة في الإسهام على العليا الدراسات طلبة الجامعة تشجع .

 البحثية

 1 مرتفعة 1.00 3.47

 مستوى رفع حول دورية ونصائح توجيهات للطلبة الجامعة تقدم 1

 تحصيلهم

 . مرتفع 1.06 3.50

3 
 طلبة من التدريسية الهيئة وتطوير استقطاب على الجامعة تعمل

 لديها العليا الدراسات

 مرتفع 1.04 50 .3
1 

 6 مرتفع 0.98 3.41 .طلبةال رضا تحقيق على الجامعة تعمل 6

9 
 الحاسوبية والتطبيقات البرامج لكافة تدريس هيئة أعضاء يتوفر

 العليا الدراسات طلبة لتدريس اللازمة

 متوسط 1.10 3.30
9 

 الدراسات طلبة على محددة بحثية مواضيع الجامعة تفرض لا .4

 .علمية كرسالة لتسجيلها العليا

 4 جداً  مرتفعة 0.92 4.12

 التدريسية بالعملية العليا الدراسات طلبة إشراك على الجامعة ملتع 44

 البكالوريوس بمرحلة

 3 مرتفع 1.08 3.42

 مرتفع 0.72 3.42 إحصائية المتغير التابع رضا الطلبة 

 حصائي للبيانات الأولية للبحث0المصدر: نتائج التحليل الإ

( 1043ير التابع رضحا الطلبة تتراوح المتوسحطات الحسابية لها بين )يتضحح من النتائج بالجدول السحابق أن جميع فقرات المتغ

( 3016، بمتوسححط حسححابي )(.4المرتبة الأولى الفقرة رقم ) ( وقد جاءت في40.3( و)093.(، والانحرافات المعيارية )30.3و)

 الدراسات طلبة على محددة ثيةبح مواضحيع (، وهذا يعني أن العينة تؤكد أن الجامعة لا تفرض..40وبلغ الانحراف المعياري )

(، 30.3( بمتوسححط حسححابي )3فيما جاءت في المرتبة الأخيرة الفقرة رقم )علمية وبدرجة رضححا مرتفعة،  كرسححالة لتسححجيلها العليا

 المناسبة والدراسات والدوريات الكتب (، وهذا يعني أن العينة تؤكد أنها راضية إلى حدا ما عن توفر40.3وبانحراف معياري )

 الجامعة0 مكتبة الحديثة فيو

رضا طلبة (، مما يدل على أنَّ درجة 0.72(، والانحراف المعياري )3.42) للمتغير التابعوبشكل عام بلغ المتوسط الحسابي 

 ات العليا مرتفعة0الدراس

 حسب أبعادها البحث ات( نتائج التحليل الوصفي لمتغير13الجدول )

المتوسط  الأبعاد/المتغيرات م

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الرتبة التوفردرجة 

 3 ةمرتفع 0.65 3.71 الجوانب غير الأكاديمية 1
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 4 ةمرتفع 0.62 3.85 الجوانب الأكاديمية 3

 3 ةمرتفع 0.74 3.67 سمعة الجامعة  3

 1 ةمرتفع 0.72 3.43 سهولة الوصول 4

 . ةمتوسط 061. 3034 لبرامجاقضايا  .

قاً مقياس جودة الخدمات التعلمية وف

Hedperf 

 ةمرتفع 0.58 3.67

 ةمرتفع 0.72 3.42 رضا الطلبة

 حصائي للبيانات الأولية للبحث0المصدر: نتائج التحليل الإ

(، .306كان مرتفع حيث بلغ الوسط الحسابي ) أن مستوى توافر بعد الجوانب الأكاديمية يتضح من نتائج الجدول السابق

ط كان مرتفع حيث بلغ الوس أن مستوى توافر بعد الجوانب غير الأكاديميةل المرتبة الأولى، وحتا( و(0.62معياري الوالانحراف 

 كان مرتفع حيث سمعة الجامعة بعد  أن مستوى توافرالثانية، و( وجاء في المرتبة .01.معياري )ال( والانحراف 3034الحسابي )

بعد سهولة الوصول كان  أن مستوى توافرالمرتبة الثالثة، و (، واحتل031.معياري )ال( والانحراف 3013)بلغ الوسط الحسابي 

 قضايا البرامجبعد  أن مستوى توافر(، و033.معياري )ال( والانحراف 3013)مرتفع وجاء في المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي 

 (0610.معياري )ال( والانحراف 3034كان متوسط وجاء في المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي )

بشكل عام كان  Hedperfالخدمات التعلمية وفقاً مقياس  المستقل جودةتوافر المتغير  مستوى أنن الجدول السابق كما يتضح م

ة بخصوص نيمفردات الع( مما يشير إلى انسجام إجابات 0.6.( وبانحراف معياري )3013مرتفعاً حيث بلغ الوسط الحسابي )

مما يدل على أن الجامعة محل البحث تهتم وتحرص على الجوانب ليمية( المتغير المستقل )جودة الخدمات التع وأبعاد فقرات

رضا طلبة الدراسات العليا في إن مستوى ، وقضايا البرامج، وسهولة الوصول، وسمعة الجامعة الأكاديمية وغير الأكاديمية، و

 (0330.) معياريال(، والانحراف 3013حسابي )الكان مرتفعاً، فقد بلغ المتوسط  البحثمحل  الجامعة

 Hedperfقياس ملخدمة التعليمية وفقاً لامستوى جودة  )مايمكن القول: إن التساؤل الفرعي الأول للبحث  وبناءً على ما سبق

( قد تمت الإجابة عليه، بالإضافة إلى تحقيق الهدف الفرعي الأول، كذلك في برامج الدراسات العليا في الجامعة محل البحث؟

الإضافة ؟(، بفي الجامعة محل البحثؤل الفرعي الثاني للدراسة )ما مستوى رضا طلبة الدراسات العليا تمت الإجابة على التسا

 إلى تحقيق الهدف الفرعي الثاني0 

 :فرضيات البحثاختبار . 7.3

 رتباطالا أساليب الإحصاء الاستدلالي )معامل تم استخدام ة والفرضيات المتفرعة منهايالرئيس البحثختبار فرضية لا

 0وذلك على النحو التالي البسيطو المتعدد لبيرسون، وأسلوب الانحدار الخطي

لمقياس وفقاً جودة الخدمة التعليمية لوتنص على أنه: " يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ( H.1) ةيالفرضية الرئيس اختبار .1.7.3

Hedperf  0محل البحثالجامعة الدراسات العليا في في رضا طلبة" 

ولاختبار 0 "محل البحثالجامعة رضا طلبة الدراسات العليا في  في جودة الخدمة التعليمية أثرفرضية إلى معرفة وتهدف هذه ال

 (Multiple Regression Analysis) الانحدار الخطي البسيط تحليلو استخدام معامل الارتباط لبيرسون،هذه الفرضية تم 

 الجدول التالي0 وكما هو موضح ب
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  تحليل الانحدار الخطي البسيط نتائج (14الجدول ) 

R 2R F Sig.F β T Sig.T 

.0634 .013. 33.0439 .0... .0634 4.0433 .0... 

 حصائي للبيانات الأولية للبحث0المصدر: نتائج التحليل الإ

يعني  ا(، وهذ..0.( عند مستوى دلالة )0634.( بلغت )Rمعامل الارتباط )قيمة يتضح من النتائج في الجدول السابق أن 

رضا طلبة الدراسات العليا في الجامعة محل البحث، كما والتعليمية  جودة الخدمةبين  قوية إحصائية وجود علاقة ارتباط ذو دلالة

ا فسر مي (التعليمية الخدمةجودة المتغير المستقل )بأن  تبين (.013.)الغة بال (2Rتوضح نتائج الجدول أن قيمة معامل التحديد )

( من التغيرات التي تحدث في مستوى %.330، وأن )(رضا الطلبة) المتغير التابع من التغيرات الحاصلة في( %.130نسبته )

( المحسوبة والتي بلغت Fقيمة ) الأثر الم يتم الإشارة إليها في النموذج، وتؤكد معنوية هذرضا الطلبة تعود لعوامل أخرى 

(، وأنه بافتراض تحييد 0634.)ثر التي بلغت ( درجة الأβ)مل الانحدار معاتفسر قيمة (، و..0.( عند مستوى دلالة )33.0439)

ستؤدي إلى زيادة بمقدار  جودة الخدمات المصرفية واحدة فيأثر أي متغيرات أخرى لم تخضع للدراسة فإن الزيادة بدرجة 

 ( مستوى الدلالة الإحصائيةT0وتوضح قيمة ) ( في رضا الطلبة،6304%)

 ار الفرضيات الفرعية المنبثقة من الفرضية الرئيسية باستخدام تحليل الانحدار الخطي البسيط0وفيما يلي نتائج اختب

وتنص على أنه "يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  ة الأولى:يلفرضية الرئيس( من ا.1H.1الأولى )الفرعية  اختبار الفرضية .1.1.7.3

 "0محل البحثالجامعة للجوانب غير الأكاديمية في رضا طلبة الدراسات العليا في 

 ،لبحثامحل الجامعة راسات العليا في دلجوانب غير الأكاديمية في رضا طلبة الاأثر  علىالتعرف وتهدف هذه الفرضية إلى 

( Simple Regression Analysisولاختبار هذه الفرضية تم استخدام معامل الارتباط لبيرسون، وأسلوب الانحدار البسيط )

  ح ذلك0والجدول التالي يوض

 لاختبار الفرضية الفرعية الأولى( نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط 15الجدول )

R 2R F Sig.F β T Sig.T 

.03.. .0193 4.90631 .0... .03.. 4.016. .0... 

 حصائي للبيانات الأولية للبحث0المصدر: نتائج التحليل الإ

يعني  اوهذ (،..0.( عند مستوى دلالة )..03.( بلغت قيمته )Rتباط )معامل الارمن النتائج في الجدول السابق أن  يتضح

رضا طلبة الدراسات العليا في الجامعة محل بين و ر الأكاديميةيالجوانب غبين قوية  إحصائية دلالة ذو وجود علاقة ارتباط

يفسر ما  الأكاديميةعد الجوانب غير بُ بأن  ( تبين0193.البالغة )( 2R، كما توضح نتائج الجدول أن قيمة معامل التحديد )البحث

تعود رضا الطلبة ( من التغيرات التي تحدث في مستوى %03..، وأن )رضا الطلبة( من التغيرات الحاصلة في %1903نسبته )

والتي ( المحسوبة Fلم يتم الإشارة إليها في النموذج، وتؤكد معنوية هذا الأثر قيمة ) الأكاديميةانب غير والجلعوامل أخرى غير 

أنه بافتراض و(، ..03.) ثر البالغةدرجة الأ( β) معامل الانحدار كما تفسر قيمة(، ..0.( عند مستوى دلالة )4.90631بلغت )

مقدار ستؤدي إلى زيادة ب الجوانب غير الأكاديميةتحييد أثر أي متغيرات أخرى لم تخضع للدراسة فإن الزيادة بدرجة واحدة  في 

للجوانب غير ذو دلالة إحصائية  أثروهذا يثبت وجود ( مستوى الدلالة الإحصائية، Tوتوضح قيمة )، رضا الطلبة( في %.3.0)

 ،ثللبحقبول الفرضية الفرعية الأولى لأكاديمية في رضا طلبة الدراسات العليا في الجامعة محل البحث، بالتالي تم ا
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ثالث تحقيق الهدف الفرعي ال، وبةلالأكاديمية ورضا الط بالجوانب غيرجابة على السؤال الفرعي الثالث المتعلق ومن ثم الإ  

 0بةلالمتعلق بالجوانب غير الأكاديمية ورضا الط

وتنص على أنه "يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  ة الأولى:ي( من الفرضية الرئيس.2H.1) الثانيةالفرضية الفرعية  اختبار .2.1.7.3

 "0محل البحثالجامعة ليا في للجوانب الأكاديمية في رضا طلبة الدراسات الع

، محل البحثالجامعة راسات العليا في دأثر الجوانب الأكاديمية في رضا طلبة الوتهدف هذه الفرضية إلى التعرف على 

( Simple Regression Analysisولاختبار هذه الفرضية تم استخدام معامل الارتباط لبيرسون، وأسلوب الانحدار البسيط )

 يوضح ذلك0 والجدول التالي 

 لاختبار الفرضية الفرعية الثانيةنتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط ( 11الجدول )

R 2R F Sig.F β T Sig.T 

.0134 .01.. 9.06.. .0... .0134 90.33 .0... 

 حصائي للبيانات الأولية للبحث0المصدر: نتائج التحليل الإ

يعني  ا(، وهذ..0.( عند مستوى دلالة )0134.( بلغت قيمته )Rرتباط )يتضح من النتائج في الجدول السابق أن معامل الا

بين الجوانب الأكاديمية وبين رضا طلبة الدراسات العليا في الجامعة محل البحث،  قوية إحصائية وجود علاقة ارتباط ذو دلالة

( %.1يفسر ما نسبته ) الأكاديميةد الجوانب بأن بعُ ( تبين..01.البالغة )( 2Rكما توضح نتائج الجدول أن قيمة معامل التحديد )

( من التغيرات التي تحدث في رضا الطلبة تعود لعوامل أخرى غير الجوانب %..من التغيرات الحاصلة في رضا الطلبة، وأن )

عند مستوى دلالة ( ..9.06( المحسوبة والتي بلغت )Fوتؤكد معنوية هذا الأثر قيمة ) لم يتم الإشارة إليها في النموذج0 الأكاديمية

وأنه بافتراض تحييد أثر أي متغيرات أخرى لم (، 0134.ثر البالغة )درجة الأ( β) معامل الانحدار كما تفسر قيمة(، ..0.)

وتوضح ( في رضا الطلبة، %1304الجوانب الأكاديمية ستؤدي إلى زيادة بمقدار ) واحدة فيتخضع للدراسة فإن الزيادة بدرجة 

لأكاديمية في رضا طلبة الدراسات العليا اوهذا يثبت وجود أثر ذو دلالة إحصائية للجوانب لالة الإحصائية، ( مستوى الدTقيمة )

المتعلق  لثالثاللبحث، ومن ثم الإجابة على السؤال الفرعي  الثانيةفي الجامعة محل البحث، بالتالي تم قبول الفرضية الفرعية 

 0بةلالمتعلق بالجوانب الأكاديمية ورضا الطلهدف الفرعي الثالث بة، وتحقيق البالجوانب الأكاديمية ورضا الط

وتنص على أنه "يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  ة الأولى:ي( من الفرضية الرئيس.3H.1) الثالثةالفرضية الفرعية اختبار  .3.1.7.3

 "0محل البحثالجامعة لسمعة الجامعة في رضا طلبة الدراسات العليا في 

ختبار ، ولامحل البحثالجامعة راسات العليا في دأثر سمعة الجامعة في رضا طلبة الية إلى التعرف على وتهدف هذه الفرض

( والجدول Simple Regression Analysisهذه الفرضية تم استخدام معامل الارتباط لبيرسون، وأسلوب الانحدار البسيط )

 التالي يوضح ذلك0 

 لاختبار الفرضية الفرعية الثالثةي البسيط نتائج تحليل الانحدار الخط( 17الجدول )

R 2R F Sig.F β T Sig.T 

.0331 .0.99 41.0619 .0... .0331 430639 .0... 

 حصائي للبيانات الأولية للبحث0المصدر: نتائج التحليل الإ
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يعني  ا(، وهذ..0.)( عند مستوى دلالة 0331.( بلغت قيمته )Rيتضح من النتائج في الجدول السابق أن معامل الارتباط ) 

وبين رضا طلبة الدراسات العليا في الجامعة محل البحث، كما  سمعة الجامعةبين قوية  إحصائية وجود علاقة ارتباط ذو دلالة

( من %909.يفسر ما نسبته ) سمعة الجامعةبعُد  تبين بأن (0.99.البالغة )( 2Rتوضح نتائج الجدول أن قيمة معامل التحديد )

سمعة ( من التغيرات التي تحدث في رضا الطلبة تعود لعوامل أخرى غير %3904اصلة في رضا الطلبة، وأن )التغيرات الح

( عند مستوى دلالة 41.0619( المحسوبة والتي بلغت )Fج، وتؤكد معنوية هذا الأثر قيمة )لم يتم الإشارة إليها في النموذ الجامعة

(، وأنه بافتراض تحييد أثر أي متغيرات أخرى لم 0331.) البالغةثر جة الأ( درβ) معامل الانحدار كما تفسر قيمة(، ..0.)

وتوضح قيمة ( في رضا الطلبة، %3301ستؤدي إلى زيادة بمقدار ) سمعة الجامعةتخضع للدراسة فإن الزيادة بدرجة واحدة في 

(T،مستوى الدلالة الإحصائية )  فرضية ، بالتالي تم قبول الالطلبةفي رضا  لسمة الجامعةوهذا يثبت وجود أثر ذو دلالة إحصائية

هدف الفرعي بة، وتحقيق اللورضا الط سمعة الجامعةللبحث، ومن ثم الإجابة على السؤال الفرعي الثالث المتعلق ب الثالثةالفرعية 

 بة0لورضا الط سمعة الجامعةالثالث المتعلق ب

وتنص على أنه "يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  ة الأولى:ية الرئيس( من الفرضي.4H.1الفرضية الفرعية الرابعة ) اختبار .4.1.7.3

 "0محل البحثالجامعة لسهولة الوصل في رضا طلبة الدراسات العليا في 

لاختبار ، ومحل البحثالجامعة راسات العليا في دلوصول في رضا طلبة الاأثر سهولة وتهدف هذه الفرضية إلى التعرف على 

( والجدول Simple Regression Analysisامل الارتباط لبيرسون، وأسلوب الانحدار البسيط )هذه الفرضية تم استخدام مع

 التالي يوضح ذلك0 

 لاختبار الفرضية الفرعية الرابعةنتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط ( 18الجدول )

R 2R F Sig.F β T Sig.T 

.01.6 .0133 610933 .0... .01.6 9034. .0... 

 حصائي للبيانات الأولية للبحث0ائج التحليل الإالمصدر: نت

يعني  ا(، وهذ..0.( عند مستوى دلالة )01.6.( بلغت قيمته )Rيتضح من النتائج في الجدول السابق أن معامل الارتباط )

ما لبحث، كوبين رضا طلبة الدراسات العليا في الجامعة محل ا سهولة الوصول قوية بين إحصائية وجود علاقة ارتباط ذو دلالة

( من %1303يفسر ما نسبته ) سهولة الوصولبأن بعُد  (تبين0133.البالغة )( 2Rتوضح نتائج الجدول أن قيمة معامل التحديد )

سهولة ( من التغيرات التي تحدث في رضا الطلبة تعود لعوامل أخرى غير %103.التغيرات الحاصلة في رضا الطلبة، وأن )

( عند مستوى دلالة 610933( المحسوبة والتي بلغت )Fفي النموذج، وتؤكد معنوية هذا الأثر قيمة )الإشارة إليها  لم يتم لوصولا

(، وأنه بافتراض تحييد أثر أي متغيرات أخرى لم 01.6.ثر التي بلغت )( درجة الأβ)معامل الانحداركما تفسر قيمة (، ..0.)

وتوضح قيمة ( في رضا الطلبة، %1.06ؤدي إلى زيادة بمقدار )ست سهولة الوصولتخضع للدراسة فإن الزيادة بدرجة واحدة في 

(T ،مستوى الدلالة الإحصائية ) ول في رضا الطلبة، بالتالي تم قب لبعد سهولة الوصولوهذا يثبت وجود أثر ذو دلالة إحصائية

بة، وتحقيق لورضا الطالوصول بسهولة  للبحث، ومن ثم الإجابة على السؤال الفرعي الثالث المتعلق  الرابعةالفرضية الفرعية 

 0بةلورضا الطبسهولة الوصول الهدف الفرعي الثالث المتعلق 
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وتنص على أنه "يوجد أثر ذو دلالة  ة الأولى:ي( من الفرضية الرئيس.5H.1) الخامسةالفرعية  اختبار الفرضية .5.1.7.3 

 "0لبحثمحل االجامعة في رضا طلبة الدراسات العليا في  قضايا البرامجإحصائية 

ولاختبار  ،محل البحثالجامعة راسات العليا في دفي رضا طلبة ال قضايا البرامجأثر وتهدف هذه الفرضية إلى التعرف على 

( والجدول Simple Regression Analysisهذه الفرضية تم استخدام معامل الارتباط لبيرسون، وأسلوب الانحدار البسيط )

 التالي يوضح ذلك0 

 لاختبار الفرضية الفرعية الخامسةئج تحليل الانحدار الخطي البسيط نتا( 19الجدول )

R 2R F Sig.F β T Sig.T 

.0163 .0113 990493 .0... .0163 9091. .0... 

 حصائي للبيانات الأولية للبحث0المصدر: نتائج التحليل الإ

يعني  ا(، وهذ..0.( عند مستوى دلالة )0163.( بلغت قيمته )Rيتضح من النتائج في الجدول السابق أن معامل الارتباط )

وبين رضا طلبة الدراسات العليا في الجامعة محل البحث،  لبرامجاقضايا بعد بين قوية  إحصائية وجود علاقة ارتباط ذو دلالة

( من %1031ه )يفسر ما نسبت قضايا البرامجبأن بعُد  (تبين0113.البالغة )( 2Rكما توضح نتائج الجدول أن قيمة معامل التحديد )

ايا قضبعد ( من التغيرات التي تحدث في رضا الطلبة تعود لعوامل أخرى غير %303.التغيرات الحاصلة في رضا الطلبة، وأن )

( عند مستوى دلالة 990493( المحسوبة والتي بلغت )Fلم يتم الإشارة إليها في النموذج، وتؤكد معنوية هذا الأثر قيمة ) لبرامجا

(، وأنه بافتراض تحييد أثر أي متغيرات أخرى لم 0163.ثر التي بلغت )( درجة الأβ)معامل الانحدار سر قيمةكما تف(، ..0.)

وتوضح قيمة ( في رضا الطلبة، %1603)تخضع للدراسة فإن الزيادة بدرجة واحدة في سهولة الوصول ستؤدي إلى زيادة بمقدار 

(T ،مستوى الدلالة الإحصائية ) بول في رضا الطلبة، بالتالي تم ق لبرامجاقضايا ذو دلالة إحصائية لبعد وهذا يثبت وجود أثر

تحقيق كذا بة، وورضا الطل قضايا البرامجللبحث، ومن ثم الإجابة على السؤال الفرعي الثالث المتعلق  ب الخامسةالفرضية الفرعية 

 ورضا الطلبة0 لبرامجاقضايا الهدف الفرعي الثالث المتعلق ب

الجوانب غير الأكاديمية، الجوانب الأكاديمية، سمعة الجامعة، سهولة اد جودة الخدمة التعليمية مجتمعة )ولتحديد أثر أبع

( وكما هو Enter( في رضا طلبة الدراسات العليا تم استخدام اختبار تحليل الانحدار المتعدد وفق )الوصول، قضايا البرامج

 موضح بالجدول التالي:

 مجتمعة في رضا الطلبةالتعليمية نحدار المتعدد لأثر لأبعاد جودة الخدمة نتائج تحليل الا (20الجدول )

المتغير 

 التابع
R 2R F Sig.F المتغيرات المستقلة β T Sig.T 

رضا 

 الطلبة
.0636 .03.3 ..0311 .0... 

 0.070 1.828 0411. الأكاديميةغير الجوانب 

 0.130 1.525 .0.43 الجوانب الأكاديمية

 .003. 3.084 .303. الجامعة سعة

 0.051 1.975 .150. صولوالسهولة 

 0.001 3.422 ..03. قضايا البرامج

 حصائي للبيانات الأولية للبحث0المصدر: نتائج التحليل الإ
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يعني  ا(، وهذ..0.( عند مستوى دلالة )0636.( بلغت قيمته )Rيتضح من النتائج في الجدول السابق أن معامل الارتباط ) 

التعليمية ورضا طلبة الدراسات العليا في الجامعة محل البحث،  أبعاد جودة الخدمةبين  قوية إحصائية وجود علاقة ارتباط ذو دلالة

تفسر ما نسبته  ميةيالتعل دة الخدمةجوأبعاد بأن  ( تبين03.3.البالغة )( 2Rكما توضح نتائج الجدول أن قيمة معامل التحديد )

( من التغيرات التي %3906تغيرات الحاصلة في رضا طلبة الدراسات العليا في الجامعة محل الدراسة، وأن )( من ال3.03%)

كد معنوية وتؤ تحدث في مستوى رضا الطلبة تعود لعوامل أخرى غير جودة الخدمات التعليمية، لم يتم الإشارة إليها في النموذج0

ذا دلالة ( أي أن نموذج الانحدار كان ..0.( عند مستوى دلالة أقل من )0311..( المحسوبة والتي بلغت )Fهذا الأثر قيمة )

حيث  (Tأما نموذج الانحدار عند مستوى المعنوية الجزئية لقيمة ) ،( المحسوبةFة )عند مستوى المعنوية الكلية لقيم إحصائية

( وهي غير دالة إحصائياً، 0411.ة بلغت )( لبعد الجوانب غير الأكاديميβأن قيمة )ضح من خلال النتائج بالجدول السابق يت

( وهذا ..0.( وهي أكبر من مستوى الدلالة ).0.3.( عند مستوى دلالة )40636( التي بلغت )Tويمكن استنتاج ذلك من قيمة )

( β)مة يق وبلغتيعني أنه ليس هناك أثر لبعد الجوانب غير الأكاديمية في رضا طلبة الدراسات العليا في الجامعة محل البحث، 

( عند مستوى .40.3( التي بلغت )T( وهي غير دالة إحصائياً، ويمكن استنتاج ذلك من قيمة ).043.لبعد الجوانب الأكاديمية )

( وهذا يعني أنه ليس هناك أثر لبعد الجوانب الأكاديمية في رضا طلبة ..0.( وهي أكبر من مستوى الدلالة ).043.دلالة )

( وهي دالة إحصائياً، ويمكن استنتاج ذلك 03.3.( لبعد سمعة الجامعة )βمحل البحث، وبلغت قيمة ) الدراسات العليا في الجامعة

( وهذا يعني أنه يوجد أثر لبعد ..0.( وهي أقل من مستوى الدلالة )3..0.( عند مستوى دلالة )30.61( التي بلغت )Tمن قيمة )

( وهي ..04.( لبعد سهولة الوصول )βمحل البحث، وبلغت قيمة )سمعة الجامعة في رضا طلبة الدراسات العليا في الجامعة 

( وهي أكبر من مستوى 4..0.( عند مستوى دلالة ).4093( التي بلغت )Tغير دالة إحصائياً، ويمكن استنتاج ذلك من قيمة )

بلغت و الجامعة محل البحث،( وهذا يعني أنه ليس هناك أثر لبعد سهولة الوصول في رضا طلبة الدراسات العليا في ..0.الدلالة )

( عند مستوى 30133( التي بلغت )T( وهي دالة إحصائياً، ويمكن استنتاج ذلك من قيمة )..03.( لبعد قضايا البرامج )βقيمة )

( وهذا يعني أنه يوجد أثر لبعد قضايا البرامج  في رضا طلبة الدراسات العليا ..0.( وهي أقل من مستوى الدلالة )4..0.دلالة )

 ي الجامعة محل البحث،ف

ضا ر الجامعة( في)قضايا البرامج، وسمعة  لأبعاد جودة الخدمة التعليميةوبناءً على ما سبق يمكن القول بوجود أثر جزئي 

  رضا الطلبة0 الوصول( فيوعدم وجود أثر )الجوانب غير الأكاديمية، الجوانب الأكاديمية، وسهولة  ،الطلبة

  :النتائج. 4

 :ما يليلبحث حليل البيانات الأولية لتأظهرت نتائج 

كان مرتفع  Hedperfوفقاً مقياس  لتعليمية المقدمة لطلبة الدراسات العليا في الجامعة محل البحثامستوى جودة الخدمة أن  40

( مما يشير إلى انسجام إجابات مفردات العينة بخصوص 0.6.( وبانحراف معياري )3013) وسط الحسابي الكليتحيث بلغ الم

وتولي اهتمام عال تحرص على أن الجامعة محل البحث  التعليمية( مما يدل الخدمةقرات وأبعاد المتغير المستقل )جودة ف

 يماف، وسهولة الوصول، وسمعة الجامعةالجوانب الأكاديمية وغير الأكاديمية، في برامجها من حيث التعليمية لجودة الخدمة 

 0فر متوسطمستوى التوا ث كانحي لبرامجاقضايا عدا 

(، والانحراف 3013حسابي )المستوى رضا طلبة الدراسات العليا في الجامعة محل البحث كان مرتفعاً، فقد بلغ المتوسط أن  30

 (0330.معياري )ال
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، (0.903( و)0.525بين ) Rوجود علاقة ارتباط ذو دلالة إحصائية بين أبعاد جودة الخدمة التعليمية حيث تراوحت قيمة  30 

 R (.06340)خدمة التعليمية ورضا الطلبة حيث بلغت قيمة بين جودة الو

 الخطي البسيط0 الانحداروجود أثر ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمة في رضا الطلبة وفق نتائج تحليل  10

 وقضايا البرامج( في رضا الطلبة وفق تحليل الانحدار الخطي المتعدد0 ،وجود أثر ذو دلالة إحصائية لبعدي )سمعة الجامعة 0.

بعاد )الجوانب غير الأكاديمية، الجوانب الأكاديمية، وسهولة الوصول( في رضا الطلبة لأدم وجود أثر ذو دلالة إحصائية ع 10

 وفق تحليل الانحدار الخطي المتعدد0

  :التوصيات. 5

 ليها البحث يمكن تقدم التوصيات التالية:بناء على النتائج التي توصل إ

ماد وذلك من خلال اعت في الجامعة محل البحث الدراسات العليا لطلبةالتعليمية المقدمة مة جودة الخدمستوى على  المحافظة 40

 للطلبة0 جودة الأداء المقدم فعلاً ل اً مهم اً مؤشر طلبةرضا ال

إيجابي على رضا الطلبة والعمل على تعزيزها،  أثرالمقدمة والتي كان لها التعليمية جودة الخدمة  بأبعادضرورة الاهتمام   30

 0 سمعة الجامعة وقضايا البرامجي من أهمها والت

  0معالجتهافي الخدمة التعليمية المقدمة والعمل على  المؤشرات المتوسطةظر إلى الن 30

  العليا0وطلبة الدراسات الكادر الإداري والأكاديمي نشر ثقافة الجودة ومفاهيمها بين  10

الخدمات التعليمية المقدمة لهم وباستمرار من أجل التعرف في نوعية وجودة  ى معرفة رأي طلبة الدراسات العلياالعمل عل 0.

 على أهم تطلعاتهم وطموحاتهم0

 جودة الخدمات التعليمية0مجال تشجيع الباحثين على القيام بالدراسات والأبحاث في  10

 :دراسات مستقبلية. 1

 0كل من الجامعات الحكومية والخاصةول ،القيام بدراسات أوسع بحيث تشمل عينات أكبر 40

الدراسات لجميع برامج  دراسة أثر متغيرات متنوعة أخرى مثل التخصصات والمستويات وغيرها من المـتغيراتالقيام ب 30

ياء كأعضاء هيئة التدريس والعاملين وأول طلبةالتعرف على تصورات مستفيدين آخرين غير الو ،العليا والتعليم الجامعي

 .والإداريين والموظفين الأمور

لجامعات الحكومية ت مثل اقاييس جودة الخدمة التعليمية المختلفة للتعرف عن مدى إمكانية تطبيقها في المؤسساالقيام بتطبيق م 30

 0 والخاصة

 :المصادر والمراجع. 7

 المراجع العربية:. 1.7

 لطلبةا رضا على وأثرها العالي التعليم في الخدمات ( جودة3.46) غسان الرحمن عبد عمر، والصديقي، بن عوض مالح، أبو

، المجلد والنفسية التربوية العلوم مجلةالطائف،  بجامعة والمالية الإدارية العلوم كلية طلبة على ولائهم دراسة ودرجة

 3.0-4: (31( العدد)3)

(0 أثر جودة الخدمة التعليمية على رضا وولاء طلبة الماجستير في الجامعات 3.34الأشول، محمد عبدالله، وشاوش، زايد ناجي، )

 0..4-0444 ص: 3، العدد مجلة جامعة المستقبلاصة في اليمن، الخ
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 : دار البيان للطباعة والنشر، مصر0 (. تسويق الخدمات المصرفية4999عوض، ) ،الحداد 

(، قياس جودة الخدمات التعليمية بكلية الاقتصاد والعلوم السياسية 3.41الصالحي، أبو بكر سليمان، وجاب الله، جمال علي )

 3.0-.1(، ص 43(، العدد ).، المجلد )مجلة دراسات الاقتصاد والأعمالراته من وجهة نظر الطلبة، بجامعة مص

دراسة  –وأثرها في رضا الطلبة  SERVPERFلتعليمية استخدام مقياس ا(، قياس جودة الخدمة 3.46العولقي، عبدالله أحمد )

 4130-.43(، ص 33، المجلد )عليم الجامعيالمجلة العربية لضمان جودة التميدانية في جامعة إب اليمنية، 

 قياس لمحددات النسبية الأهمية ( تقييم3.34، ومحمود، سامح علي، وحسين، أحمد مهدي )عبد الرحمن عبد الحكيمالمنهاوي، 

 معهد الجودة إدارة ماجستير برنامج على تطبيقية دراسة " SERVQUAL الفجوة لنموذج طبقا التعليمية الخدمات جودة

(، ص 34، العدد )المجلة العربية للنشر العلمي، البحري والنقل والتكنولوجيا للعلوم العربية الأكاديمية - والجودة تاجيةالإن

649-6140 

 الإسلامي الإرشاد معهد في التعليمية الخدمات جودة ( تقييم3.33محفوظ0 ) صالح كريم، وباخبازي، ياسر المالك مر الله، عبدأ

 العدد 1 المجلد والنفسية، التربوية العلوم مجلة الأبحاث ونشر للعلوم العربية لمجلةالطلاب، ا نظر وجهة بإندونيسيا من

 330-013 ص سبتمبر 13

 (، وزارة التعليم العالي والبحث العلمي.3.4تشريعات التعليم العالي في الجمهورية اليمنية )

 في التعليمية الخدمة ( جودة2020) مطهر عبد الغنيلح، وصا أحمد، يحي صالح خالد أحمد، والمساجدي، سعد عامر جبران،

الأول:  :العدد الرازي جامعة – والإنسانية الإدارية العلوم كلية مجلةالعليا،  الدراسات طلبة نظر وجهة من صنعاء جامعة

4.4-4330 

ير الخدمات التعليمية المقدمة ( استراتيجية مقترحة لتطو3.43حسنين، منى محمود عبد المولى، والشربيني، غادة حمزة محمد0)

 التربوية الدولية المجلةوفي ضوء رؤية آفاق،  SERVQUALلطلاب الدراسات العليا بجامعة الملك خالد وفقا لمقياس 

 4.30-414(، ص .4(، العدد )1المجلد ) المتخصصة،

التعليم  اداء مقياس تخدامباس الطلاب رضاء على المدركة التعليمية الخدمة جودة أثر (3.34محروس، ) أحمد خضير،

 والسياحة للتراث الدولية المجلةالسادات،  جامعة والفنادق السياحة كلية طلاب على تطبيقية دراسة (HEdPERF)العالي

 3340-.49، ص  (3 )العدد15))  المجلد الفيوم، جامعة – والفنادق السياحة ، كليةوالضيافة

ة الخدمات الجامعية كما يدركها طلبة جامعة الأقصى بغزة طبقا لمقياس جودة (0 " مستوى جود3.43سلمان، إبراهيم محمد، ) 

 0..-4، ص: 43، سلسلة العلوم الإنسانية، العدد مجلة جامعة الأقصىالخدمة"، 

إدارة المعرفة كمدخل لتحسين جودة الخدمات المصرفية دراسة ميدانية لقطاع الخدمات (0" 3.43شاوش، زايد ناجي، )

 "، أطروحة دكتوراه غير منشورة، كلية التجارة جامعة قناة السويس0منيالمصرفية الي

محمد  بجامعة ميدانية دراسة :الطلبة رضا على العالي التعليم خدمة جودة ( أثر.3.3، ياسر، وقاشي، خالد )عبد الرحمان

 145-164. ص ،2)) ، العدد14)المجلد ) ،وإدارية اقتصادية أبحاث مجلةجيجل،  يحيى بن الصديق

 ميدانية دراسة(تشرين جامعة في العلمي البحث عملية على العليا الدراسات طلبة رضا مستوى ( قياس3.41)  محمد، أسامة

العدد  (36) المجلد العملية، والدراسات للبحوث تشرين جامعة مجلة، )الاجتماع عمم قسم في العليا الدراسات طلبة على

 190-34(0 ص .)
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