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 أثر جودة الخدمة التعميمية عمى رضى الطمبة
 بالجامعة الإسلامية في كمية التجارة دراسة تطبيقية عمى طمبة الماجستير

 . سالم عبدالله حمس أ.د

 قسـ المحاسبة-كمية التجارة

 فمسطين -غزة  -الجامعة الإسلامية
ى طمبة الماجستير ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى أثر جودة الخدمة التعميمية عمى رض ممخص:

بكمية التجارة بالجامعة الإسلامية بغزة. ولتحقيؽ ىذا اليدؼ قاـ الباحث باختبار عينة إحصائية قواميا 
دارة الأعماؿ، واقتصاديات التنمية  021 مفردة مف طمبة الماجستير في برامج المحاسبة والتمويؿ، وا 

في اختبار الفرضيات، ومف أىـ النتائج  بكمية التجارة. استخدـ الباحث الأسموب الوصفي التحميمي
التي أظيرىا التحميؿ رضى الطمبة عف أعضاء ىيئة التدريس وعف مكتبة الجامعة ومحتوياتيا مف 
المراجع والمجلات وقواعد البيانات الإلكترونية والعممية التعميمية بشكؿ عاـ في المقبؿ كاف رضى 

ا مع طبيعة الخدمة التعميمية المقدمة والأنشطة الطمبة أقؿ عف القاعات الدراسية ومدى ملائمتي
الجامعية التي يتـ تنظيميا لمطمبة. ومف أىـ التوصيات التي خرج بيا البحث الحاجة إلى تطوير 
وتحسيف القاعات الدراسية المخصصة لطمبة الماجستير بحيث تحتوي عمى مقاعد مريحة وكافية 

ليـ، مع ضرورة قياـ كمية التجارة بتنظيـ أنشطة لا وتتلائـ مع طبيعة الخدمة التعميمية المقدمة 
 منيجية تستيدؼ طمبة الماجستير بشكؿ خاص.

 

The Effect of Educational Service Quality on Students' 

Satisfaction: An Applied Study on Master Students at the 

Faculty of Commerce in the Islamic University 
Abstract: This research aims at analyzing the impact of the quality of the 

educational services on students' satisfaction. In order to achieve this aim, a sample of 

120 postgraduate students of the faculty of commerce (Accounting and Finance, 

MBA, Economic Development) in the Islamic University of Gaza has been 

questioned. A descriptive statistical model was conducted in testing the hypotheses of 

the research. Many results were arrived at. The most important ones are: The students 

are satisfied with the quality of the academic staff and the services of the University’s 

library.  However, they were not satisfied with the quality of the classrooms and the 

extra curricular activities.  

The main recommendation of the research was the need to develop and improve the 

classrooms allocated to postgraduate students and to highlight the need for organizing 

extra curricular activities targeting those students. 

 

 :ةمقدم -0
تزايد الاىتماـ بجودة التعميـ الجامعي في النصؼ الاخير مف القرف العشريف، وذلؾ بسبب التقدـ 
العممي والتكنولوجي، وما صحبو مف تغيرات اقتصادية وتوسع تعميمي، وضغوط اجتماعية جديدة 
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راء تحقيؽ عمى مؤسسات التعميـ العالي، وزيادة الدافعية لمتعميـ الاكاديمي ، حتى صار السعي و 
الجودة في المؤسسات التعميمية مطمباً ضرورياً، يستمزـ وضع مؤشرات ومعايير ليا ، يمكف 
استخداميا في الحكـ عمى مستوى الجودة في ىذا النمط مف التعميـ مف اجؿ تحسينو وتطويره. كما 

تحاقيـ بيا عمى ساىـ ازدياد المنافسة العالمية بيف مؤسسات التعميـ العالي لجذب الطمبة الييا وال
(. وخصوصاً بعد ازدياد عدد  Elliot & Healy, 2001)حقيؽ أىمية كبيرة ليذه المؤسسات ت

 & Schertzerخاصة بيـ ) لالطمبة المتسربيف مف الجامعات قبؿ اكماؿ البرامج الاكاديمية ا

Schertzer, 2004 .) 

(. Heck & Johnsrud, 2000وقد واجو مؤسسات التعميـ العالي ضغوطا لتحسيف قيمة انشطتيا )
وذلؾ لأف تعزيز القيمة التعميمية يحتاج الى نفقات كبيرة لاستمرار الجيد في تحسيف الخدمة ، 
والتركيز عمى مصالح اصحاب المؤسسة، وزيادة رضى الطمبة . وغالبا ما تستخدـ ىذه القيـ لتقييـ 

. بية احتياجات الطمبة وتوقعاتيـتموذلؾ لمعمؿ عمى طالب عف جودة الخدمة التعميمية، مدى رضى ال
لذلؾ تـ وضع عدد مف المفاىيـ والنماذج التي تستطيع المؤسسة مف خلاليا قياس مدى رضى 

ونظراً لأف الاحتفاظ بالطمبة لو تأثير إيجابي عمى الاداء  الطمبة عف الخدمة التعميمية المقدمة ليـ.
ايد الأىمية لممؤسسات التي تقدـ التعميـ (، أصبح ىذا الموضوع متز Ryals, 2002المالي لمجامعة )

العالي وحيث إف معظـ مؤسساتنا التربوية لـ تصؿ بعد إلى المستوى المطموب مف الجودة التي 
، لى إثارة الاىتماـ بموضوع الجودةيتمناىا القائموف عمى ىذه المؤسسات، فإف ىذه الدراسة تيدؼ إ

دة جودة وير آلية عمؿ يمكف مف خلاليا زياوالاسياـ في بناء معايير ومؤشرات ليا بيدؼ تط
ولما كاف التوسع في التعميـ وزيادة الإقباؿ عميو في جميع مراحمو بما في مؤسسات التعميـ العالي. 

، فإف ذلؾ ىوما دفع التربوييف للاىتماـ بالجودة، وقد يـ الجامعي العالي سمة ىذا العصرذلؾ التعم
في الكثافة الطلابية في الجامعات، صاحبيا أوجو قصور يادة نجـ عف ىذا التوسع في نشر التعميـ ز 

ذلؾ أشياء عمي في عدـ التناسب بيف أعضاء ىيئة التدريس فييا وأعداد الطمبة، كما ترتب تمثمت 
إف الغرض مف ىذه الدراسة ىو المؤسسات. مستوى جودة التعميـ في ىذه عمى تقمؿ وتخفض مف 

 .رضى الطمبة في الجامعة الإسلاميةمية عمى بياف أثر أبعاد جودة الخدمة التعمي
  :مشكمة الدراسة -2

العديد مف  أصبحتارتبط اتساع عدد الجامعات بانخفاض مستويات الخدمة المقدمة لمطمبة حيث 
جوانب الحياة الطلابية ، بما في ذلؾ الجوانب الاكاديمية والدعـ الاجتماعي والمالي والرعاية 

دارة النمو الكبير في أعداد الطمبة . وبيذا فإف مشكمة تعاني مف صعوبة في ك، البسيطة يفية فيـ وا 
ة الجامعة الدراسة تتمحور حوؿ علاقة أثر جودة الخدمة التعميمية عمى رضى الطمبة في بيئة طمب
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واستناداً لما ذكر آنفاً، يمكف إظيار مشكمة الدراسة بصورة أكثر جلاء مف  الإسلامية بغزة فمسطيف،
 :ؤاؿ الرئيس التاليخلاؿ إثارة الس

بالجامعة بكمية التجارة  مبة الماجستيرإلى أي مدى توثر جودة الخدمة التعميمية عمى رضى ط
 ؟الإسلامية

 أهمية الدراسة
تستمد ىذه الدراسة أىميتيا مف أىمية موضوع الدراسة الذي يتمثؿ في متغيراتو )جودة الخدمة 

راسة في النتائج التي سوؼ تسفر عنيا الدراسة إذ التعميمية ورضى الطمبة(، كما تتمثؿ أىمية الد
يمكف أف يستفاد مف نتائجيا بما يعزز مف جيود كمية التجارة لزيادة رضى الطمبة وتحسيف ورفع 

 سمعة الجامعة الإسلامية.
 :أهداف الدراسة -3

مبة إف اليدؼ الرئيسي ليذه الدراسة يتركز في التعرؼ عمى أثر جودة الخدمة التعميمية عمى رضى ط
 -الماجستير بكمية التجارة بالجامعة الإسلامية بغزة، كما أف ىناؾ أىداؼ فرعية أخرى نذكر منيا:

 إثارة الاىتماـ بموضوع الجودة في الجامعات الفمسطينية. -

 الاسياـ في بناء معايير ومؤشرات لمجودة تتلاءـ مع البيئة الفمسطينية. -

ادة جودة برامج الماجستير في مؤسسات العمؿ عمى تطوير آلية عمؿ يمكف مف خلاليا زي -
 التعميـ العالي في فمسطيف.

 :فرضيات الدراسة -4
 الفرضية الرئيسة الأولى: 

"توجد علاقة بين جودة الخدمة التعميمية ورضا طمبة الماجستير بكمية التجارة في الجامعة 
 الإسلامية بغزة"

 وتتفرع منيا الفرضيات الفرعية التالية:
ة بدددين إمكانيدددات الجامعدددة ورضدددا طمبدددة الماجسدددتير بكميدددة التجدددارة فدددي الجامعدددة أولًا: "توجدددد علاقددد

 .الإسلامية بغزة
في الجامعة ورضا طمبة وأعضاء هيئة التدريس العاممون  أداء ثانياً: " "توجد علاقة بين

 .الماجستير بكمية التجارة في الجامعة الإسلامية بغزة"
 الفرضية الرئيسة الثانية: 

بيف متوسػطات آراء أفػراد العينػة حػوؿ   α=0.05 دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  توجد فروؽ ذات
" جودة الخدمة التعميمية ورضا الطمبة"  تعزى إلى السمات الشخصية )العمر، الجػنس، الجامعػة التػي 
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عمػػػػى درجػػػػة البكػػػػالوريوس، التخصػػػػص فػػػػي البكػػػػالوريوس، برنػػػػامج الماجسػػػػتير الطالػػػػب حصػػػػؿ منيػػػػا 
 ، مرحمة الدراسة في الماجستير(.  لطالبا الممتحؽ بو

 الإطار النظري : -5
جودة التعميـ العالي تعني مقدرة مجموع الخصائص وميزات المنتج التعميمي عمى تمبية متطمبات 

جيداً أف  مف المعروؼالطالب، وسوؽ العمؿ والمجتمع وكافة الجيات الداخمية والخارجية المنتفعة، 
وجيو كؿ الموارد البشرية والسياسات والنظـ والمناىج والعمميات والبنية تحقيؽ جودة التعميـ يتطمب ت

التحتية مف أجؿ خمؽ ظروؼ مواتية للابتكار والإبداع في ضماف تمبية المنتج التعميمي لممتطمبات 
التي تييء لمطالب لبموع المستوى الذي نسعى جميعاً لبموغو. إف ثقافة الجودة وبرامجيا تؤدي إلى 

دارة ووحدة عممية وطالب وعضو ىيئة تدريس ليصبح جزءاً مف ىذا البرنامج،  اشتراؾ كؿ فرد وا 
وبالتالي فإف الجودة ىي القوة الدافعة المطموبة لدفع نظاـ التعميـ الجامعي بشكؿ فعاؿ ليحقؽ أىدافو 

 ,Jonesورسالتو المنوطة بو مف قبؿ المجتمع والأطراؼ العديدة ذات الاىتماـ بالتعميـ الجامعي )

2003: 224.) 
إف قياس رضى الطمبة أمر استراتيجي بالنسبة لمجامعات، لأنو شبيو بحساب الأرباح والخسائر 

 لممؤسسات، فإذا كاف معدؿ الرضى:
  أعمى مما يتوقعو الطالب، وىي حالة نادرة، فإف الجامعة تكوف في حالة ربح متفوؽ، لأف

قيـ والميارات المستيدفة، وسيكوف الطالب الجامعة حققت أىدافيا بإكساب الطالب المعارؼ وال
 مسروراً ومبتيجاً بتحصيمو العممي وحياتو المينية، ويتحدث عف الجامعة بشكؿ إيجابي.

  أقؿ مف المتوقع، فإف الجامعة في حالة خسارة، لأف الجامعة لـ تحقؽ أىدافيا ولا توقعات
أخرى، أو يبقى في الجامعة ويتعامؿ الطالب، وقد ينسحب الطالب مف الدراسة، أو ينتقؿ إلى جامعة 

 معيا بشكؿ سمبي.

  مساوي لما يتوقعو الطالب، فالجامعة في حالة استقرار وربح معتدؿ، نتيجة الاحتماؿ
الكبير لاستمرارية دراسة الطمبة، ويجب عمييا المحافظة عمى ىذا الرضى المقبوؿ، وأف تطمح 

  لموصوؿ إلى الرضى المتفوؽ.

تناعو بجودة الخدمات التعميمية المقدمة لو في البيئة الجامعية، وثقتو بيا يقصد برضى الطالب اق
وتفاعمو معيا واستجابتو ليا عمى الوجو الذي يحقؽ الكثير مف النتائج والإيجابيات، عمى المستوى 
الأكاديمي والنفسي، كما يمكف أف تعني توقعات الطالب حوؿ شكؿ ونوع وجودة الخدمات التعميمية 

ب قبؿ دخولو لمجامعة العديد مف التصورات الذي الظى بيا في الجامعة، حيث يممؾ الطالتي سيح
يتوقع رؤيتيا حقيقة في الجامعة، وبالتالي فإف عدـ تحقيؽ تصوراتو قد يؤدي إلى إصابتو بالخيبة 
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الخدمات  عندما تكوفالتي ستؤثر تمقائياً عمى تفاعمو وعمى تحصيمو وعمى مستواه الأكاديمي، أما 
لجامعية المتوفرة متوافقة إلى حد ما مع تصورات الطالب وتوقعاتو فإنو سيشعر بالرضى وسينعكس ا

. والجدير بالذكر أف رضى الطالب يعد مف أىـ اعمو الجامعي وتحصيمو الأكاديميرضاه عمى تف
لخدمات العوامؿ التي تقيس وتقيـ تطوره ونموه الأكاديمي، والتي تقيـ أيضاً مستوى الجامعة ومستوى ا

المقدمة فييا. وتختمؼ معايير رضى الطالب مف جامعة لأخرى ومف طالب لآخر ومف نمط تعميمي 
لنمط تعميمي آخر، حيث أف الرضى عند بعض الطمبة يرتبط ارتباطاً وثيقاً بالنمط التعميمي، 
فالبعض يفضؿ النمط التعميمي التقميدي، ويشعر بالرضى بشكؿ أكبر حيث يكوف ىناؾ تواصلًا 

 مباشراً بيف الطالب ومعممو، بينما يتحقؽ الرضى عند طمبة آخريف بتطبيؽ التعميـ الإلكتروني.
ورضى الطالب يعني تفاعمو مع مجموعة عوامؿ أىميا الجامعة ككؿ، وكميتو، ومواده، والأدوات 

 ,Bolliger & Martindalcالتعميمية المستخدمة، وعضو ىيئة التدريس والطمبة الآخريف )

ونظراً لأىمية رضى الطالب  ينبغي عمى الجامعات الحرص والعمؿ لتحقيؽ ىذا الرضى،  (.2004
، مما يؤدي إلى تطورىا ييـوذلؾ لتتمكف الجامعة مف اكتساب أكبر عدد مف الطمبة والمحافظة عم

ونموىا في مختمؼ المجالات الأكاديمية. وليذا فإف قياس رضى الطمبة يحدد بموضوعية مدى إدراؾ 
د الطمبة ، ويفسح المجاؿ أماميا لاتخاذ القرارات المناسبة ريةالما تقدمو الجامعة مف خدمات تعميمية وا 

 الطمبة لجودة الخدمات وبيف واقع الخدمات الحقيقي. اؾلإغلاؽ الفجوة الحاصمة بيف إدر 
 الدراسات السابقة: -6

 Service Quality in Higher Education( بدراسة بعنواف "1113) Tan & Kekقاـ 

Using an Enhanced SERVQUAL Approach"  ىدفت إلى معرفة تأثير جودة الخدمة
عمى رضى وولاء الطمبة في الجامعات مف خلاؿ تقديـ نظرة متقدمة ومعززة لاستخداـ منيج 

سح بيف تأثير عدد مف العوامؿ عمى ولاء ورضى الطالب، وتـ مسيرفكواؿ. أجريت الدراسة باستخداـ 
في جامعتيف محميتيف. وأشارت النتائج إلى أف التحميلات الدقيقة أثبتت ووضحت اختبار المنيج 

فائدة المنيج في إثارة انتباه الطمبة ومنحيـ قدراً أكبر مف الفائدة التي ستنعكس عمى رضاىـ وولائيـ 
 لمخدمات التعميمية المقدمة ليـ.

لاب كمية التربية عف ( إلى التعرؼ عمى مدى رضى ط1115وىدفت دراسة الصارمي، وزايد )
خدمات الإشراؼ الأكاديمي المقدمة ليـ، وكذلؾ استطلاع توقعاتيـ منيا. تكونت عينة الدراسة مف 

( طالباً وطالبة مسجميف بكمية التربية، وقد كشفت نتائج الدراسة أف طمبة كمية التربية غير 410)
زيادة عدد مرات مقابمة المشرؼ  راضيف بدرجة كافية عف الإشراؼ الأكاديمي، وبينت أيضاً أنو مع

يزداد رضى الطمبة عف الإشراؼ الأكاديمي، وأف الطمبة الذيف يتولى الإشراؼ عمييـ أساتذة مف 
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داخؿ الكمية أكثر رضى عف الإشراؼ الأكاديمي مقارنة بأقرانيـ الذي يتولى الإشرؼ عمييـ أساتذة 
 مف خارج الكمية.

اسة بعنواف "قياس جودة الخدمات التعميمية في الدراسات ( در 1116كما أجرى عاشور، والعبادلة )
في الجامعة الإسلامية بغزة". ىدفت إلى تقييـ دور الجامعات الفمسطينية  MBAالعميا: حالة برنامج 

ماجستير إدارة الأعماؿ في الجامعة الي مف خلاؿ دراسة حالة برنامج في تقديـ خدمات التعميـ الع
بيؽ نظرية الفجوة، حيث تقوـ مشكمة الدراسة عمى محاولة تقييـ جودة الإسلامية بغزة، وذلؾ بتط

الخدمة التعميمية المقدمة مف خلاؿ برنامج الماجستير، مف حيث الفرؽ ما بيف ما يتوقعو الطمبة مف 
خدمة تعميمية وبيف ما يتمقونو فعلًا. تـ جمع بيانات البحث باستخداـ الاستبانة، وتـ استخداـ أسموب 

% مف أفراد المجتمع 56شامؿ، وقد أمكف جمع خمسيف استبانة صالحة لمتحميؿ أي بنسبة الحصر ال
 الأصمي.

% مف توقعات الطمبة، مما يعني أف 72وقد توصمت الدراسة إلى أف الجامعة استطاعت تحقيؽ 
 ىناؾ مجالًا لتحسيف الأداء.

ة الخدمات التعميمية ( التي بعنواف "نموذج مقترح لقياس جود1116وأوضحت دراسة أبو وردة )
بالتطبيؽ عمى مؤسسات التعميـ العالي في مصر". ىدفت إلى تطوير مقياس يصمح لقياس جودة 

. وتتمثؿ المساىمة الرئيسية ليذا البحث HEDPERFالخدمة بقطاع التعميـ العالي، يسمى مقياس 
عالي في مصر في تحويمو إلى مقياس نموذجي يصمح لقياس جودة الخدمة في مؤسسات التعميـ ال

)سواء كانت حكومية أو خاصة(، وتبعاً لنتائج اختبارات الصدؽ والثبات ليذا المقياس. ولقد أظيرت 
النتائج درجات عالية مف الصلاحية والجودة والكفاءة لممقياس المعدؿ طبقاً لمتقديرات الناتجة مف 

الأربعة الواردة بالمقياس الذي  تحميؿ البيانات، وىذا يشير إلى إمكانية الاعتماد عمى أداء الأبعاد
توصمت إليو الدراسة الحالية في القياس والتنبؤ بجودة الخدمة في مؤسسات التعميـ العالي في مصر، 
وأف أكثر الأبعاد قدرة عمى تفسير الجودة ىو الجوانب الأكاديمية يمييا الشيرة ثـ الجوانب غير 

 الأكاديمية وأخيراً تسييلات الوصوؿ.
 College Student Perceptions of Teaching( "1118وآخروف ) Frickة وىدفت دراس

and Learning Quality إلى بياف كيؼ ينظر الطمبة وكيؼ يتعامموف مع جودة التعميـ  "
والتدريس التي يختبرونيا في الجامعات، وأثر ذلؾ عمى ولائيـ. وأجريت الدراسة بتطوير مسحاً 

مقاييس ىدفت جميعاً إلى بحث العلاقة بيف جودة خدمة التعميـ المقدمة  إلكترونياً يحتوي تقييماً لستة
لمطمبة وبيف رضى الطمبة وولائيـ. وأشارت النتائج إلى أف ىناؾ علاقة وثيقة بيف جودة التعميـ 

 ورضى الطالب، فكمما قدمت الخدمات التعميمية لمطالب فائدة أكبر كمما كاف رضاه وولاؤه أكبر.
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( والتي بعنواف "أثر جودة الخدمة التعميمية وجودة الإشراؼ عمى رضى 1100عي )وفي دراسة الربي
طمبة الدراسات العميا في الجامعات الأردنية الخاصة". ىدفت الدراسة الحالية إلى التعرؼ عمى 
العلاقة بيف جودة الخدمة التعميمية المدركة وجودة الإشراؼ ورضى طمبة الدراسات العميا في 

اصة الأردنية. حيث شممت الدراسة كؿ مف جامعة الشرؽ الأوسط وجامعة عماف الجامعات الخ
العربية وجامعة جدارا لكونيا متخصصة بالدراسات العميا. وتـ اعتماد التحميؿ الإحصائي بالاستعانة 

واستخداـ عدد مف الأدوات والأساليب الإحصائية منيا تحميؿ الانحدار  SPSSبالبرنامج الإحصائي 
. وقد تـ التحقؽ مف AMOS 7باستخداـ برنامج  Path Analysisى تحميؿ المسار إضافة إل

صدؽ وثبات أداة الدراسة وتأكد الاتساؽ الداخمي لكافة المقاييس المعتمدة بالدراسة. وقد بينت نتائج 
التحميؿ الإحصائي انخفاض واضح في مستوى جودة الخدمة التعميمية المدركة مف قبؿ طمبة 

ف ىذا الضعؼ قد شمؿ الدراسات الع ميا في كؿ مف الجامعات الأردنية الخاصة موضوع الدراسة. وا 
كافة أبعاد جودة الخدمة الخمسة: الممموسية، الموثوقية، التعاطؼ، الاعتمادية والاستجابة. كما 
أشارت الدراسة إلى ضعؼ في مستوى جودة الإشراؼ عمى الرسائؿ. الأمر الذي انعكس بشكؿ 

مستوى رضى الطمبة المتحقؽ في ىذه الجامعات. وقد بينت الدراسة وجود أثر  واضح في انخفاض
لكؿ مف جودة الخدمة التعميمية وجودة الإشراؼ عمى رضى الطمبة وكذلؾ وجود أثر لجودة الخدمة 
التعميمية عمى جودة الإشراؼ. وقد أكدت الدراسة الدور الفاعؿ لجودة الإشراؼ كوسيط في تعزيز 

ة التعميمية عمى الرضى. كما بينت الدراسة أبعاد جودة الخدمة الأكثر تأثيراً في أثر جودة الخدم
 جودة الإشراؼ وتحقيؽ رضى الطمبة وىي الاعتمادية والاستجابة.

وبعد الاطلاع عمى الدراسات السابقة، تبيف لنا أوجو الشبو والاختلاؼ بيف الدراسة الحالية والدراسات 
لحالية الاىتماـ عمى طمبة الماجستير بكمية التجارة بالجامعة الإسلامية السابقة، فقد ركزت الدراسة ا

 بغزة.
واستناداً إلى مقاييس تختمؼ عف سابقاتيا مف الدراسات، كما أف دراسة عاشور والعبادلة اقتصرت 

سنوات، أما الدراسة  6( وقد مضى عمييا MBA)لمماجستير ىو برنامج اؿعمى برنامج واحد 
 ت كافة برامج الماجستير بكمية التجارة.الحالية فقد شمم

 :الطريقة والإجراءات -7
ثر جودة الخدمة أ "استخدـ الباحث المنيج الوصفي التحميمي والذي يحاوؿ وصؼ وتقييـ واقع  

بالجامعة  بكمية التجارة الطمبة: دراسة تطبيقية عمى طمبة الماجستير التعميمية عمى رضا
التحميمي أف يقارف ويفسر ويقيـ أملًا في التوصؿ إلي تعميمات " ويحاوؿ المنيج الوصفي الإسلامية

 ذات معني يزيد بيا رصيد المعرفة عف الموضوع.
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 وقد استخدم الباحث مصدرين أساسين لممعمومات:
: حيث اتجو الباحث في معالجػة الإطػار النظػري لمبحػث إلػي مصػادر البيانػات المصادر الثانوية .0

والمراجػػػػع العربيػػػػة والأجنبيػػػػة ذات العلاقػػػػة، والػػػػدوريات والمقػػػػالات  الثانويػػػػة والتػػػػي تتمثػػػػؿ فػػػػي الكتػػػػب
والتقػػارير، والأبحػػاث والدراسػػات السػػابقة التػػي تناولػػت موضػػوع الدارسػػة، والبحػػث والمطالعػػة فػػي مواقػػع 

 الإنترنت المختمفة.

: لمعالجػػة الجوانػػب التحميميػػة لموضػػوع البحػػث لجػػأ الباحػػث إلػػي جمػػع البيانػػات المصددادر الأوليددة .2
طمبػة عمػى لأولية مف خلاؿ الإستبانة كأداة رئيسية لمبحث، صممت خصيصاً ليذا الغرض، ووزعػت ا

 .بغزة فمسطيفالماجستير بكمية التجارة في الجامعة الإسلامية 

 
  :مجتمع وعينة الدراسة -8

ف لمنتظميا في كافة طمبة الماجستير بكمية التجارة في الجامعة الإسلامية بغزةيتمثؿ مجتمع الدراسة 
العشوائية، وتـ توزيع الطبقية اـ الباحث باستخداـ طريقة العينة طالب وطالبة.  وقد ق 340وعددىـ 

إستبانة لاختبار الاتساؽ الداخمي وثبات الإستبانة. وبعد التأكد مف  21عينة استطلاعية حجميا 
 87صوؿ عمى إستبانة عمى عينة الدراسة وتـ الح 011صدؽ وسلامة الاستبانة للاختبار تـ توزيع 

 %.81.6إستبانة بنسبة استرداد 
 أداة الدراسة: -9

قاـ الباحث بعدة خطوات مف أجؿ بناء أداة الدراسة، وقاـ بتطويرىا لتصبح أداة لجمع المعمومات في 
 ىذه الدراسة، وذلؾ وفقاً لمخطوات الآتية:

طمبة، إضافة إلى السابؽ المتعمؽ بموضوع أثر جودة الخدمة التعميمية عمى رضى ال الأدبمراجعة 
( 1116راسة عاشور والعبادلة )الاطلاع عمى الأدوات المستخدمة في الدراسات السابقة، مثؿ: د

(، وقد روعي في بناء الاستبانة وتطويرىا أف تكوف مناسبة 0885(، ودراسة إدريس )1117قي )والن  
 لقياس المطموب مف الدراسة.

 ا:تتكون إستبانة الدراسة من قسمين رئيسيين هم
 وىو عبارة عف السمات الشخصية عف المستجيب القسم الأول: 

)العمر، الجنس، الجامعة التي حصؿ منيا عمى درجة البكالوريوس، التخصص في البكالوريوس، 
 برنامج الماجستير الممتحؽ بو الطالب، مرحمة الدراسة في الماجستير(

 2فقػػػرة موزعػػػة عمػػػى  21تبانة مػػػف وىػػػو عبػػػارة عػػػف مجػػػالات الدراسػػػة وتتكػػػوف الإسػػػ القسدددم الثددداني:
 مجالات رئيسة ىي:



 أثر جودة الخدمة التعميمية عمى رضى الطمبة 

015 

 

 ( فقرات 01ويتكوف مف )إمكانيات الجامعة  المجال الأول:
 ( فقرات 01ويتكوف مف ) العامموف في الجامعةالمجال الثاني: 
 ( فقرات 01ويتكوف مف ) الطمبة رضيالمجال الثالث: 

 (:0فقرات الاستبياف حسب جدوؿ )لقياس استجابات المبحوثيف ل لكرتوقد تـ استخداـ مقياس 
 لكرت(: درجات مقياس 0جدول )

 موافؽ بشدة موافؽ موافؽ بدرجة متوسطة غير موافؽ غير موافؽ بشدة الاستجابة
 4 3 2 1 0 الدرجة

( للاستجابة " غير موافؽ بشدة " وبذلؾ يكوف الػوزف النسػبي فػي ىػذه الحالػة 0اختار الباحث الدرجة )
 ع ىذه الاستجابة.% وىو يتناسب م11ىو
 الأدوات الإحصائية المستخدمة: -01

 Statistical Packageقاـ الباحث بتفريغ وتحميؿ الإسػتبانة مػف خػلاؿ برنػامج التحميػؿ الإحصػائي 

for the Social Sciences   (SPSS) ،وسػوؼ يػتـ اسػتخداـ الاختبػارات الإحصػائية اللامعمميػة ،
 وقد تـ استخداـ الأدوات الإحصائية التالية: ىو مقياس ترتيبي لكرتمقياس وذلؾ بسبب أف 

النسػػػب المئويػػػة والتكػػػرارات والمتوسػػػط الحسػػػابي والمتوسػػػط الحسػػػابي النسػػػبي: يسػػػتخدـ ىػػػذا  -0
 .الأمر بشكؿ أساسي لأغراض معرفة تكرار فئات متغير ما ويفيد الباحث في وصؼ عينة الدراسة

ئة النصفية لمعرفة ثبات فقرات ( وطريقة التجز Cronbach's Alphaاختبار ألفا كرونباخ ) -1
 الإستبانة.

( لقيػػػاس درجػػػة Spearman Correlation Coefficientمعامػػػؿ ارتبػػػاط سػػػبيرماف ) -2
 .الارتباط. يستخدـ ىذا الاختبار لدراسة العلاقة بيف المتغيرات في حالة البيانات اللامعممية

تجابة قػد وصػمت إلػي ( لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاسػSign Testاختبار الإشارة ) -3
 أـ لا. 2درجة الحياد وىي 

( لمعرفػػة مػػا إذا كػػاف ىنػػاؾ فػػروؽ ذات ( Mann-Whitney Testوتنػػي –اختبػػار مػػاف  -4
 دلالة إحصائية بيف مجموعتيف مف البيانات الترتيبية.

( لمعرفػة مػا إذا كػاف ىنػاؾ فػروؽ ( Kruskal – Wallis Testوالاس –ؿ كااختبػار كروسػ -5
 بيف ثلاث مجموعات أو أكثر مف البيانات الترتيبية.ذات دلالة إحصائية 

 :الأداةصدق 
عمى مجموعة مف المحكميف المختصيف في الإدارة، والقياس والتقويـ،  تـ عرض أداة الدراسة

ومنيجية البحث العممي في الجامعة الإسلامية، وقد طمب مف المحكميف إبداء الرأي في فقرات 
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فيو، إما بالموافقة عمى ومدى مناسبتيا لممجاؿ الذي وضعت المقياس مف حيث صياغة الفقرات، 
ثـ تمت عممية تحكيـ فقرات المقياس،  أىمية الفقرة، أو تعديؿ صياغتيا، أو حذفيا لعدـ أىميتيا.

 بحيث أصبحت الاستبانة في صورتيا النيائية.
  :Reliabilityثبات الإستبانة 

أكثػر مػف مػرة تحػت  يػانفس النتيجة لو تـ إعػادة توزيعيقصد بثبات الإستبانة أف تعطي ىذه الإستبانة 
نفس الظروؼ والشروط، أو بعبارة أخرى أف ثبات الإستبانة يعني الاستقرار في نتائج الإسػتبانة وعػدـ 
 تغييرىا بشكؿ كبير فيما لو تـ إعادة توزيعيا عمى أفراد العينة عدة مرات خلاؿ فترات زمنية معينة.

 إستبانة الدراسة مف خلاؿ طريقتيف وذلؾ كما يمي: وقد تحقؽ الباحث مف ثبات
 :Cronbach's Alpha Coefficient معامل ألفا كرونباخ   -أ

استخدـ الباحث طريقة ألفا كرونباخ لقيػاس ثبػات الإسػتبانة، وكانػت النتػائج كمػا ىػي مبينػة فػي جػدوؿ 
(1.) 

 (2جدول )
 *ذاتيالصدق ال معامل ألفا كرونباخ )الثبات( المجال م
 0.881 0.777 إمكانيات الجامعة  .0

 0.918 0.842 العامموف في الجامعة  .1

 0.896 0.802 رضا الطمبة  .2

 0.958 0.919 جميع مجالات الاستبانة معاً  

 الصدؽ الذاتي = الجذر التربيعي الموجب لمثبات* 
مجػػاؿ  ( أف قيمػػة معامػػؿ ألفػػا كرونبػػاخ كانػػت مرتفعػػة لكػػؿ1واضػح مػػف النتػػائج الموضػػحة فػػي جػػدوؿ )

كػػػذلؾ لجميػػػع فقػػػرات الإسػػػتبانة ، و لكػػػؿ مجػػػاؿ مػػػف مجػػػالات الإسػػػتبانة 17731، 17666وتتػػػراوح بػػػيف 
لكػػؿ  17807، 17770قيمػػة الصػػدؽ الػػذاتي كانػػت مرتفعػػة لكػػؿ مجػػاؿ وتتػػراوح بػػيف   .17808تسػػاوي 

 .17847 تسػػاويكػػذلؾ قيمػػة الصػػدؽ الػػذاتي لجميػػع فقػػرات الإسػػتبانة ، و مجػػاؿ مػػف مجػػالات الإسػػتبانة
  .بالتالي يمكف القوؿ بأف معاممي الثبات والصدؽ مرتفع

 :Split Half Methodالتجزئة النصفية  ةطريق -ب

حيث تـ تجزئة فقرات الاختبار إلي جزئيف )الأسئمة ذات الأرقاـ الفردية ، والأسئمة ذات الأرقاـ 
سئمة الزوجية وبعد الزوجية( ثـ تـ حساب معامؿ الارتباط بيف درجات الأسئمة الفردية ودرجات الأ

معامؿ الارتباط  .Spearman Brownذلؾ تـ تصحيح معامؿ الارتباط بمعادلة سبيرماف براوف 
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2rالمعدؿ =  

1 r
معامؿ الارتباط بيف درجات الأسئمة الفردية ودرجات الأسئمة الزوجية.  rحيث  

 .(2وتـ الحصوؿ عمى النتائج الموضحة في جدوؿ )
 لقياس ثبات الإستبانةالتجزئة النصفية  ةطريق: (3ل )جدو

 معامل الارتباط  المجال م 
معامل الارتباط 

 المعدل
 0.809 0.679 إمكانيات الجامعة  .0

 0.915 0.844 العامموف في الجامعة  .1

 0.810 0.681 رضا الطمبة  .2

 0.888 0.798 جميع مجالات الاستبانة 

الارتباط المعدؿ )سبيرماف براوف ( أف قيمة معامؿ 2) واضح مف النتائج الموضحة في جدوؿ
Spearman Brown.وتكوف الإستبانة في صورتيا النيائية قابمة لمتوزيع.  ( مقبوؿ وداؿ إحصائيًا

إستبانة الدراسة مما يجعمو عمى ثقة تامة بصحة وبذلؾ يكوف الباحث قد تأكد مف صدؽ وثبات 
 الإجابة عمى أسئمة الدراسة واختبار فرضياتيا.الإستبانة وصلاحيتيا لتحميؿ النتائج و 

 الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق الخصائص والسمات الشخصية 
 توزيع عينة الدراسة حسب متغيرات الدراسة: (4جدول )

 العدد الخصائص والسمات الشخصية المتغير
النسبة 
المئوية 

% 

 العمر

 15.3 15 سنة 14أقؿ مف 

 38.8 38 سنة 21أقؿ مف  – 14

 21.4 21 سنة 24أقؿ مف  – 21

 24.5 24 سنة فأكثر 24

 الجنس
 73.5 72 ذكر

 26.5 26 أنثى

 التخصص

 44.9 44 محاسبة

 19.4 19 عموـ إدارية ومالية

 14.3 14 ىندسة

 21.4 21 تخصصات أخرى

 الجامعة التي تخرج منها
 65.3 64 الجامعة الإسلامية.

 28.6 28 الجامعة الإسلامية.جامعة فمسطينيو غير 
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 4.1 4 جامعة عربية.

 2.0 2 جامعة أجنبية

برنامج الماجستير 
 الممتحق به

 43.9 43 إدارة الأعماؿ.

 40.8 40 المحاسبة والتمويؿ.

 15.3 15 اقتصاديات التنمية

 مرحمة الدراسة
 32.7 32 ساعات معتمدة فأقؿ. 8أنييت 

 35.7 35 .10 -ساعة معتمدة  01أنييت 

 31.6 31 ساعة معتمدة 10أنييت أكثر مف 

 100.0 98 المجموع

  يتضح مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ الآتي:
% أعمػارىـ تتػراوح 38.8سنة،  14أقؿ مف مف أفراد العينة أعمارىـ %  60.2أف ما نسبتو  -

 سنة.  24أقؿ مف  – 14بيف 

% مقارنػة بالإنػاث، 73.5بمغػت  عدد الذكور في عينة الدراسة كاف أعمى مف الإناث، حيػث -
 %.26.5التي بمغت 

% 19.4، وأف مػا نسػبتو  المحاسػبة% مػف أفػراد العينػة ىػـ مػف المتخصصػيف فػي 44.9أف  -
 .العموـ الإدارية والمالية مف تخصص

ونسػػبتيـ خريجػػي الجامعػػة الإسػػلامية فػػي درجػػة البكػػالوريوس عينػػة الدراسػػة مػػف غالبيػػة أف  -
   .غير الجامعة الإسلامية أخرى جامعة فمسطينيوريجي خ% ىـ مف 28.6%، وأف  65.3

%  40.8، و إدارة الأعمػػاؿممتحقػػيف فػػي برنػػامج % مػػف عينػػة الدراسػػة  43.9أف مػػا نسػػبتو  -
 . اقتصاديات التنمية برنامج ممتحقيف في% 15.3 ف ىناؾوأ ، المحاسبة والتمويؿبرنامج ممتحقيف في 

 – 01قػػد انيػػوا %  35.7،  ات معتمػػدة فأقػػؿسػػاع 8قػػد انيػػوا % مػػف أفػػراد العينػػة 32.7أف  -
وىػػذا يعمػػؿ عمػػى  ،سػػاعة معتمػػدة 10أكثػػر مػػف قػػد انيػػوا % 31.6وأف مػػا نسػػبتو  ،سػػاعة معتمػػدة  10

  تعزيز الثقة في البيانات المجمعة بواسطة الاستبانة.
 : الدراسةنتائج  -00

 )رضا الطمبة(" تحميل فقرات المتغير التابع
معرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصمت إلي درجة الموافقػة لتـ استخداـ اختبار الإشارة 

 (.4النتائج موضحة في جدوؿ ) أـ لا. 2المتوسطة وىي 
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 لكل فقرة من فقرات مجال " رضا الطمبة" (.Sig)لمتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال : ا(5جدول )
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 7 0.000* 4.28 67.14 3.36 درجة الرضا عف المعدات والأجيزة المتوفرة.  .0

درجة الرضا عف المكتبة ومحتوياتيا مف   .1
 المراجع والمجلات.

3.60 72.00 5.55 *0.000 
2 

 6 0.000* 4.47 69.90 3.49 درجة الرضا عف إجراءات التسجيؿ.  .2

 5 0.000* 4.64 70.00 3.50 رجة الرضا عف المقررات الدراسية.د  .3

 4 0.000* 4.89 70.20 3.51 درجة الرضا عف العممية التعميمية.  .4

 1 0.000* 6.28 72.58 3.63 درجة الرضا عف الييئة التدريسية.  .5

 10 0.399 0.26 59.18 2.96 درجة الرضا عف القاعات الدراسية.  .6

يلات التكنولوجية درجة الرضا عف التسي  .7
 والمرافؽ الجامعية.

3.35 67.01 4.12 *0.000 
8 

 9 0.248 0.68 60.21 3.01 درجة الرضا عف النشاطات الجامعية.  .8

01.  
درجة الرضا عف المكتبة ومحتوياتيا مف قواعد 

 بيانات الكترونيو.
3.60 72.00 5.73 *0.000 

2 

  0.000* 5.53 67.95 3.40 جميع فقرات المجال معاً  

0.05* المتوسط الحسابي داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة  . 
 ( يمكف استخلاص ما يمي:4مف جدوؿ )

 3.63" يسػػػػاوي درجػػػػة الرضػػػا عػػػػف الييئػػػػة التدريسػػػػية  " السادسػػػػةلمفقػػػػرة المتوسػػػط الحسػػػػابي  -
وأف  6.28الإشػارة  ، قيمػة اختبػار% 72.58( أي أف المتوسػط الحسػابي النسػبي4)الدرجة الكميػة مػف 
لػػػذلؾ تعتبػػػر ىػػػذه الفقػػػرة دالػػػة إحصػػػائياً عنػػػد مسػػػتوى دلالػػػة  17111تسػػػاوي  (Sig).القيمػػة الاحتماليػػػة 

0.05  ، ممػػػػا يػػػػدؿ عمػػػػى أف متوسػػػػط درجػػػػة الاسػػػػتجابة ليػػػػذه الفقػػػػرة قػػػػد زاد عػػػػف درجػػػػة الموافقػػػػة
 فراد العينة عمى ىذه الفقرة. وىذا يعني أف ىناؾ موافقة مف قبؿ أ 2المتوسطة وىي 

المتوسػػط الحسػػابي لمفقػػرة العاشػػرة "درجػػة الرضػػا عػػف المكتبػػة ومحتوياتيػػا مػػف قواعػػد بيانػػات  -
، وأف 5.73%، قيمػػػة اختبػػػار الإشػػػارة 72أي أف المتوسػػػط الحسػػػابي النسػػػبي  3.6إلكترونيػػػة، يسػػػاوي 
  ة إحصػػػائياً عنػػػد مسػػػتوى دلالػػػةلػػػذلؾ تعتبػػػر ىػػػذه الفقػػػرة دالػػػ 1711( تسػػػاوي .sigالقيمػػػة الاحتماليػػػة )
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، بما يدؿ عمى أف متوسط درجة الاستجابة ليػذه الفقػرة قػد زاد عػف درجػة الموافقػة المتوسػطة 0.05=
 وىذا يعني أف ىناؾ موافقة مف قبؿ أفراد العينة عمى ىذه الفقرة. 2وىي 

أي  2.96" يسػػاوي  درجػػة الرضػػا عػػف القاعػػات الدراسػػية "السػػابعة لمفقػػرة المتوسػػط الحسػػابي  -
 (Sig).القيمػػة الاحتماليػػة وأف  0.26،  قيمػػة اختبػػار الإشػػارة %59.18أف المتوسػػط الحسػػابي النسػػبي

0.05لػػذلؾ تعتبػػر ىػػذه الفقػػرة غيػػر دالػػة إحصػػائياً عنػػد مسػػتوى دلالػػة  0.399تسػػاوي   ، ممػػا يػػدؿ
 2عػف درجػة الموافقػة المتوسػطة وىػي  عمى أف متوسط درجة الاستجابة ليذه الفقػرة لا يختمػؼ جوىريػاً 

 وىذا يعني أف ىناؾ موافقة بدرجة متوسطة تقريباً مف قبؿ أفراد العينة عمى ىذه الفقرة. 

، وأف المتوسػػػط الحسػػػابي 3.40وبشػػػكؿ عػػػاـ يمكػػػف القػػػوؿ بػػػأف المتوسػػػط الحسػػػابي يسػػػاوي  -
القيمػػػة الاحتماليػػػة أف و  5.53، قيمػػػة اختبػػػار الإشػػػارة  67.95النسػػػبي لجميػػػع فقػػػرات المجػػػاؿ يسػػػاوي 

.(Sig)  دالػػػػػة إحصػػػػػائياً عنػػػػػد مسػػػػػتوى دلالػػػػػة رضػػػػػا الطمبػػػػػة  لػػػػػذلؾ يعتبػػػػػر مجػػػػػاؿ " 17111تسػػػػػاوي "
0.05  ، ممػػػا يػػػدؿ عمػػػى أف متوسػػػط درجػػػة الاسػػػتجابة ليػػػذا المجػػػاؿ يختمػػػؼ جوىريػػػاً عػػػف درجػػػة

 أفراد العينة عمى فقرات ىذا المجاؿ. وىذا يعني أف ىناؾ موافقة مف قبؿ  2الموافقة المتوسطة وىي 
 تحميل فقرات المتغيرات المستقمة

 إمكانيات الجامعةأولًا/: مجال 
 لكل فقرة من فقرات مجال " إمكانيات الجامعة" (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال : (6جدول )
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الأجيزة والمعدات في بالجامعة مسايرة لمعصر   .0
 وحديثو.

3.81 76.29 8.25 *0.000 
2 

 5 0.000* 6.89 72.04 3.60 الإمكانيات المتاحة بالجامعة مناسبة وجذابة.  .1

تتلائـ القاعات الدراسية مع طبيعة الخدمة   .2
 التعميمية المقدمة.

3.20 64.08 1.87 *0.031 
9 

 1 0.000* 7.29 76.73 3.84 تمتزـ الجامعة بتقديـ خدماتيا في الوقت المحدد.  .3

لدى الجامعة استعداد دائـ لمساعدة الطمبة عند   .4
 حدوث مشكمة.

3.50 70.00 5.65 *0.000 
7 

 3 0.000* 7.56 75.46 3.77 يتـ أداء الخدمة التعميمية بشكؿ فوري.  .5

 4 0.000* 6.22 72.86 3.64 الطمبة. توفر الجامعة أوقات ملائمة لظروؼ  .6

 10 0.291 0.55 60.82 3.04 تيتـ الجامعة بمشكلات الطمبة بشكؿ فردي.  .7
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 6 0.000* 6.17 70.93 3.55 تمتزـ الجامعة بتقديـ أفضؿ الخدمات لطمبتيا.  .8

 8 0.000* 3.36 66.19 3.31 تتفيـ الجامعة للاحتياجات المحددة لمطمبة.  .01

  0.000* 7.47 70.55 3.53 ل معاً جميع فقرات المجا 

0.05* المتوسط الحسابي داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة  . 
 ( يمكف استخلاص ما يمي:5مف جدوؿ )

 3.84" يسػاوي تمتػزـ الجامعػة بتقػديـ خػدماتيا فػي الوقػت المحػدد  " الرابعةلمفقرة المتوسط الحسابي  -
القيمػػػػػة الاحتماليػػػػػة وأف  7.29، قيمػػػػػة اختبػػػػػار الإشػػػػػارة %76.73النسػػػػػبيأي أف المتوسػػػػػط الحسػػػػػابي 

.(Sig)  0.05لػػذلؾ تعتبػػر ىػػذه الفقػػرة دالػػة إحصػػائياً عنػػد مسػػتوى دلالػػة  17111تسػػاوي  ، ممػػا
وىػػذا  2يػػدؿ عمػػى أف متوسػػط درجػػة الاسػػتجابة ليػػذه الفقػػرة قػػد زاد عػػف درجػػة الموافقػػة المتوسػػطة وىػػي 

 ي أف ىناؾ موافقة مف قبؿ أفراد العينة عمى ىذه الفقرة. يعن
أي  3.04" يسػاوي تيػتـ الجامعػة بمشػكلات الطمبػة بشػكؿ فػردي  " الثامنػةلمفقرة المتوسط الحسابي  -

 (Sig).القيمػػة الاحتماليػػة وأف  0.55،  قيمػػة اختبػػار الإشػػارة %60.82أف المتوسػػط الحسػػابي النسػػبي
0.05ه الفقػػرة غيػػر دالػػة إحصػػائياً عنػػد مسػػتوى دلالػػة لػػذلؾ تعتبػػر ىػػذ 0.291تسػػاوي   ، ممػػا يػػدؿ

 2عمى أف متوسط درجة الاستجابة ليذه الفقػرة لا يختمػؼ جوىريػاً عػف درجػة الموافقػة المتوسػطة وىػي 
 وىذا يعني أف ىناؾ موافقة بدرجة متوسطة تقريباً مف قبؿ أفراد العينة عمى ىذه الفقرة.

، وأف المتوسػػػط الحسػػػابي النسػػػبي 3.53كؿ عػػػاـ يمكػػػف القػػػوؿ بػػػأف المتوسػػػط الحسػػػابي يسػػػاوي وبشػػػ -
 (Sig).القيمػػة الاحتماليػػة وأف  7.47، قيمػػة اختبػػار الإشػػارة  %70.55لجميػػع فقػػرات المجػػاؿ يسػػاوي 

" دالػػػػػػة إحصػػػػػػائياً عنػػػػػػد مسػػػػػػتوى دلالػػػػػػة إمكانيػػػػػػات الجامعػػػػػػة  لػػػػػػذلؾ يعتبػػػػػػر مجػػػػػػاؿ " 17111تسػػػػػػاوي 
0.05  ، ممػػػا يػػػدؿ عمػػػى أف متوسػػػط درجػػػة الاسػػػتجابة ليػػػذا المجػػػاؿ يختمػػػؼ جوىريػػػاً عػػػف درجػػػة

 وىذا يعني أف ىناؾ موافقة مف قبؿ أفراد العينة عمى فقرات ىذا المجاؿ.  2الموافقة المتوسطة وىي 
 إداريين( موظفين و تدريس، هيئة )أعضاء، العاممون في الجامعة/: مجال ثانياً 

 لكل فقرة من فقرات مجال "العاممون في الجامعة" (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال : (7)جدول 
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 المظير بحسف الجامعة في العامموف يتميز  .0

 الممبس. وأناقة
4.02 80.41 8.40 *0.000 1 

 في التدريس ىيئة وأعضاء العامميف يمتزـ  .1

 المحدد. الوقت في الخدمة بتقديـ الجامعة
3.92 78.37 8.49 *0.000 2 
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2.  
 ىيئة وأعضاء الجامعة في العامميف

 احتياجات تمبية عف مشغوليف غير التدريس

 الطمبة.

3.40 67.96 4.50 *0.000 10 

 وأعضاء العامميف لدى الدائـ الاستعداد  .3

 الطمبة. لمساعدة الجامعة في التدريس يئةى
3.54 70.82 5.63 *0.000 9 

4.  
 وأعضاء العامميف لدى الدائـ الاستعداد

 أيو لتوضيح الجامعة في التدريس ىيئة

 الطمبة. تسائؿ مثار موضوع

3.72 74.49 6.98 *0.000 4 

 في التدريس ىيئة وأعضاء العامميف سموؾ  .5

 طمبة.ال نفوس في الثقة يبعث الجامعة
3.66 73.27 5.85 *0.000 7 

 العامميف مع اتعامؿ عند بالأماف الشعور  .6

 الجامعة. في
3.73 74.69 6.39 *0.000 3 

7.  
 في التدريس ىيئة وأعضاء العامميف سموؾ

 والوضوح. بالشفافية يتسـ الجامعة
3.70 74.08 7.15 *0.000 6 

8.  
 في التدريس ىيئة وأعضاء العامميف

 للإجابة ومعرفة عالية قدرة لدييـ الجامعة

 الطمبة. استفسارات عف
3.64 72.86 6.80 *0.000 8 

01.  
 مؤىميف الجامعة في التدريس ىيئة أعضاء

 الماجستير. طمبة لتدريس
3.72 74.49 6.80 *0.000 4 

  0.000* 7.88 74.14 3.71 جميع فقرات المجاؿ معاً  

0.05* المتوسط الحسابي داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة  . 
 ( يمكف استخلاص ما يمي:6مف جدوؿ )

" يسػاوي  الممبس وأناقة المظير بحسف الجامعة في العامموف يتميز " الأولىلمفقرة المتوسط الحسابي  -
القيمػػة الاحتماليػػة وأف  8.40، قيمػػة اختبػػار الإشػػارة %80.41أي أف المتوسػػط الحسػػابي النسػػبي4.02

.(Sig)  0.05لػػذلؾ تعتبػػر ىػػذه الفقػػرة دالػػة إحصػػائياً عنػػد مسػػتوى دلالػػة  17111تسػػاوي  ، ممػػا
وىػػذا  2يػػدؿ عمػػى أف متوسػػط درجػػة الاسػػتجابة ليػػذه الفقػػرة قػػد زاد عػػف درجػػة الموافقػػة المتوسػػطة وىػػي 

 يعني أف ىناؾ موافقة مف قبؿ أفراد العينة عمى ىذه الفقرة. 
 عػػف مشػػغوليف غيػػر التػػدريس ىيئػػة وأعضػػاء الجامعػػة فػػي العػػامميف الثالثػػة " لمفقػػرةالمتوسػػط الحسػػابي  -

%، قيمػػػة اختبػػػار 67.96أي أف المتوسػػػط الحسػػػابي النسػػػبي  3.40" يسػػػاوي  الطمبػػػة احتياجػػػات تمبيػػػة
لذلؾ تعتبر ىذه الفقرة دالة إحصػائياً عنػد  17111تساوي  (Sig).القيمة الاحتمالية وأف  4.50الإشارة 

0.05مسػػتوى دلالػػة   ، ممػػا يػػدؿ عمػػى أف متوسػػط درجػػة الاسػػتجابة ليػػذه الفقػػرة قػػد زاد عػػف درجػػة
 وىذا يعني أف ىناؾ موافقة مف قبؿ أفراد العينة عمى ىذه الفقرة.  2الموافقة المتوسطة وىي 
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سػػػبي ، وأف المتوسػػػط الحسػػػابي الن3.71وبشػػػكؿ عػػػاـ يمكػػػف القػػػوؿ بػػػأف المتوسػػػط الحسػػػابي يسػػػاوي  -
 (Sig).القيمػػة الاحتماليػػة وأف  7.88، قيمػػة اختبػػار الإشػػارة % 74.14لجميػػع فقػػرات المجػػاؿ يسػػاوي 

" دالػػػػة إحصػػػػائياً عنػػػػد مسػػػػتوى دلالػػػػة العػػػػامموف فػػػػي الجامعػػػػة  لػػػػذلؾ يعتبػػػػر مجػػػػاؿ " 17111تسػػػػاوي 
0.05  ،جوىريػػػاً عػػػف درجػػػة  ممػػػا يػػػدؿ عمػػػى أف متوسػػػط درجػػػة الاسػػػتجابة ليػػػذا المجػػػاؿ يختمػػػؼ

 وىذا يعني أف ىناؾ موافقة مف قبؿ أفراد العينة عمى فقرات ىذا المجاؿ.  2الموافقة المتوسطة وىي 
ثالثاً: جودة الخدمة التعميميدة )المتغيدران المسدتقلان " إمكانيدات الجامعدة والعداممون فدي الجامعدة " 

 معاً 
ط درجة الاستجابة قد وصمت إلي درجة الموافقػة لمعرفة ما إذا كانت متوستـ استخداـ اختبار الإشارة 
 (.7النتائج موضحة في جدوؿ ) أـ لا. 2المتوسطة )الحياد( وىي 

 جودة الخدمة التعميميةلجميع فقرات  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال : (8جدول )

 البند

ط 
وس

لمت
ا

بي
سا

الح
ط  

وس
لمت

ا
ي 

ساب
الح

بي
نس

ال
بار 
لاخت

ة ا
قيم

 

مة 
القي تما
لاح

ا
ية 

ل
(

S
ig

.
)

 

 0.000* 7.17 72.35 3.62 جميع فقرات جودة الخدمة التعميمية

0.05المتوسط الحسابي داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة  * . 
 ( يمكف استخلاص ما يمي:7مف جدوؿ )

ي أي أف المتوسػػػػػط الحسػػػػػابي النسػػػػػب 3.62يسػػػػػاوي  المتوسػػػػػط الحسػػػػػابي لجميػػػػػع فقػػػػػرات الاسػػػػػتبانة -
لػذلؾ تعتبػر جميػع  17111تسػاوي  (Sig).القيمة الاحتمالية وأف  7.17، قيمة اختبار الإشارة 72.35

فقرات جودة الخدمة التعميمية )المتغيراف المستقلاف " إمكانيػات الجامعػة والعػامموف فػي الجامعػة " معػاً 
0.05دالػػػة إحصػػػائياً عنػػػد مسػػػتوى دلالػػػة   ،ى أف متوسػػػط درجػػػة الاسػػػتجابة لجميػػػع ممػػػا يػػػدؿ عمػػػ

وىذا يعني أف ىنػاؾ موافقػة  2فقرات جودة الخدمة التعميمية قد زاد عف درجة الموافقة المتوسطة وىي 
 مف قبؿ أفراد العينة عمى جميع فقرات جودة الخدمة التعميمية. 

 رضية الرئيسة الأولى بشكل عام:الف
 ضا طمبة الماجستير بكمية التجارة في الجامعة الإسلامية بغزة""توجد علاقة بين جودة الخدمة التعميمية ور 

جودة الخدمة التعميمية ورضا طمبة الماجستير بكمية التجارة في الجامعة الإسلامية (: معامل الارتباط بين 9جدول )
 بغزة

 (.Sig)القيمة الاحتمالية  معامل سبيرمان للارتباط المجال
 0.000* 0.705 جودة الخدمة التعميمية

 . α=1714الارتباط داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة *



 أ.د. سالم حمس

004 

 

( أف معامؿ الارتباط بيف جودة الخدمة التعميميػة ورضػا طمبػة الماجسػتير بكميػة التجػارة 8جدوؿ )يبيف 
وىػي أقػؿ  17111.( تسػاوي Sigالقيمػة الاحتماليػة )، وأف 17614في الجامعة الإسلامية بغزة يسػاوي 

جػػودة بػػيف وىػػذا يػػدؿ عمػػى وجػػود علاقػػة طرديػػة ذات دلالػػة إحصػػائية  α= 1714مػػف مسػػتوي الدلالػػة 
 الخدمة التعميمية ورضا طمبة الماجستير.

 الفرضيات الفرعية التالية: الفرضية الرئيسة الأولى وتتفرع من
توجد علاقة بين إمكانيات الجامعة ورضا طمبة الماجستير بكمية التجارة في الجامعة   -0

 الإسلامية بغزة"

 إمكانيات الجامعة ورضا طمبة الماجستير بكمية التجارة في الجامعة الإسلامية بغزة(: معامل الارتباط بين 01)جدول 
القيمة الاحتمالية  معامل سبيرمان للارتباط المجال

(Sig.)  
 0.000* 0.647 إمكانيات الجامعة

 . α=1714الارتباط داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة *
معامؿ الارتباط بيف إمكانيات الجامعة ورضا طمبة الماجستير بكمية التجػارة فػي ( أف 01جدوؿ )يبيف 

وىػي أقػؿ مػف  17111.( تسػاوي Sigالقيمة الاحتماليػة )، وأف 0.647الجامعة الإسلامية بغزة يساوي 
إمكانيػػات بػػيف وىػػذا يػػدؿ عمػػى وجػػود علاقػػة طرديػػة ذات دلالػػة إحصػػائية  α= 1714مسػػتوي الدلالػػة 
 طمبة الماجستير. الجامعة ورضا

"توجد علاقة بين العاممون في الجامعة ورضا طمبة الماجستير بكمية التجارة في الجامعة  -2
 الإسلامية بغزة"

العاممون في الجامعة ورضا طمبة الماجستير بكمية التجارة في (: معامل الارتباط بين 00جدول )
 الجامعة الإسلامية بغزة

  (.Sig)القيمة الاحتمالية  معامل سبيرمان للارتباط المجال
 0.000* 0.632 العاممون في الجامعة

 . α=1714الارتباط داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة *
أف معامؿ الارتباط بيف العامموف في الجامعة ورضا طمبػة الماجسػتير بكميػة التجػارة ( 00جدوؿ )يبيف 

وىػي أقػؿ  17111.( تسػاوي Sigماليػة )القيمػة الاحت، وأف 0.632في الجامعة الإسلامية بغزة يسػاوي 
العػامموف بػيف وىذا يدؿ عمػى وجػود علاقػة طرديػة ذات دلالػة إحصػائية  α= 1714مف مستوي الدلالة 

 في الجامعة ورضا طمبة الماجستير.
 :  الثانيةالفرضية الرئيسة 
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عينػة حػوؿ  أفػراد البيف متوسػطات آراء  α=0.05 عند مستوى الدلالة توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية 
العمر، الجػنس، الجامعػة التػي تعزى إلى السمات الشخصية ) " جودة الخدمة التعميمية ورضا الطمبة" 

حصػػؿ منيػػا عمػػى درجػػة البكػػالوريوس، التخصػػص فػػي البكػػالوريوس، برنػػامج الماجسػػتير الممتحػػؽ بػػو، 
 (.  مرحمة الدراسة في الماجستير

 وتتفرع منيا الفرضيات الفرعية التالية:
بددين متوسددطات  راء أفددراد  α=0.05 : توجددد فددروق ذات دلالددة إحصددائية عنددد مسددتوى الدلالددة أولاً 

 العينة حول  " جودة الخدمة التعميمية ورضا الطمبة"  تعزى إلى العمر. 
 العمر -(: نتائج الفرضية الثانية 02جدول )

 المجال

 المتوسطات الحسابية

بار
لاخت

ة ا
قيم

ية  
مال

لاحت
ة ا

قيم
ال

(
S

ig
).

 

 14قؿ مف أ
 سنة

أقؿ  – 14
  21مف 

أقؿ مف  – 21
24  

سنة فأكثر 24  

إمكانيات 
 الجامعة

3.5 3.4 3.7 3.6 5.4 0.148 

العامموف في 
 0.032* 8.8 3.8 3.9 3.6 3.4 الجامعة

 رضا الطمبة
3.3 3.3 3.5 3.5 4.6 0.203 

0.05الفرؽ بيف المتوسطات داؿ إحصائياً عند مستوى دلالة  *    . 
مجاؿ ( ل.Sigوالاس" تبيف أف القيمة الاحتمالية ) -( أنو باستخداـ كروسكاؿ01يوضح جدوؿ )

0.05" كانت أقؿ مف مستوى الدلالة العامموف في الجامعة"   ومف ثـ فإنو توجد فروؽ ذات
وذلك لصالح الفئة  العمري إلى تعز ىذا المجاؿ دلالة إحصائية في استجابة المبحوثيف لمدراسة حوؿ 

  .سنة 24أقؿ مف  – 21العمرية 
( كانت .Sigتبيف أف القيمة الاحتمالية )" إمكانيات الجامعة و رضا الطمبة"  لمجاليأما بالنسبة  

0.05أكبر مف مستوى الدلالة    ومف ثـ فإنو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في استجابة
 . هذين المجالينيف لمدراسة تعزي إلى المبحوث

بدين متوسدطات  راء أفدراد  α=0.05 توجدد فدروق ذات دلالدة إحصدائية عندد مسدتوى الدلالدة : ثانياً 
 .العينة حول  " جودة الخدمة التعميمية ورضا الطمبة"  تعزى إلى الجنس
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 الجنس –(: نتائج الفرضية الثانية03جدول )

 المجال
 متوسط الحسابي

مة 
قي

بار
لاخت

ا
ية  

مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

Si
g

 إناث ذكور .(

 0.002* 3.2 3.3 3.6 إمكانيات الجامعة
 0.005* 2.8 3.5 3.8 العامموف في الجامعة

 0.002* 3.1 3.1 3.5 رضا الطمبة
0.05الفرؽ بيف المتوسطات داؿ إحصائياً عند مستوى دلالة  *    . 

( لكػؿ مػف .Sigوتنػي" تبػيف أف القيمػة الاحتماليػة ) –اسػتخداـ اختبػار "مػاف ( أنػو ب02يوضح جدوؿ )
" كانت أقػؿ مػف مسػتوى الدلالػة إمكانيات الجامعة، العامموف في الجامعة، و رضا الطمبة  المجالات "

0.05  ف ومػػػف ثػػػـ فإنػػػو يمكػػػف قبػػػوؿ الفرضػػػية القائمػػػة بأنػػػة توجػػػد فػػػروؽ ذات دلالػػػة إحصػػػائية بػػػي
 .، وذلؾ لصالح الذكورالجنستعزى إلى ىذه المجالات إجابات أفراد العينة حوؿ 

بدين متوسدطات  راء أفدراد  α=0.05 : توجدد فدروق ذات دلالدة إحصدائية عندد مسدتوى الدلالدة ثالثاً 
 . التخصص في البكالوريوس العينة حول  " جودة الخدمة التعميمية ورضا الطمبة"  تعزى إلى

 التخصص في البكالوريوس -ائج الفرضية الثانية(: نت 04جدول )

 المجال

 المتوسطات

بار
لاخت

ة ا
قيم

ية  
مال

لاحت
ة ا

قيم
ال

(
S

ig
 تخصصات أخرى ىندسة عموـ إدارية ومالية محاسبة .(

إمكانيات 
 الجامعة

3.60 3.51 3.48 3.42 2.3 0.515 

العامموف 
في 

 الجامعة
3.75 3.74 3.77 3.54 2.4 0.493 

رضا 
 ةالطمب

3.45 3.35 3.24 3.43 2.0 0.564 

( .Sigوالاس" تبيف أف القيمة الاحتمالية ) -( يتضح أنو باستخداـ كروسكاؿ03يوضح جدوؿ )
كانت أكبر مف " إمكانيات الجامعة، العامموف في الجامعة، و رضا الطمبة " لجميع مجالات الدراسة 

0.05مستوى الدلالة   توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في استجابة المبحوثيف ومف ثـ فإنو لا 
 . التخصص في البكالوريوسلمدراسة حوؿ جودة الخدمة التعميمية ورضا الطمبة تعزي إلى 
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بدين متوسدطات  راء أفدراد  α=0.05 رابعاً: توجدد فدروق ذات دلالدة إحصدائية عندد مسدتوى الدلالدة 
 الطالدب الجامعدة التدي حصدل منهدا الطمبة"  تعزى إلىالعينة حول  " جودة الخدمة التعميمية ورضا 

 عمى درجة البكالوريوس. 
 الجامعة التي حصل منها الطالب عمى درجة البكالوريوس -(: نتائج الفرضية الثانية 05جدول )

 المجال
 المتوسطات

بار
لاخت

ة ا
قيم

ية  
مال

لاحت
ة ا

قيم
ال

(
S

ig
).

غير الجامعة  الإسلامية 
 الإسلامية

ةأجنبي عربية  

إمكانيات 
 الجامعة

3.5 3.5 3.6 4.1 3.5 0.327 

العامموف في 
 الجامعة

3.7 3.8 3.9 4.2 4.1 0.249 

 رضا الطمبة
3.3 3.5 3.8 4.0 4.8 0.190 

( .Sigوالاس" تبيف أف القيمة الاحتمالية ) -( يتضح أنو باستخداـ كروسكاؿ04يوضح جدوؿ )
العامموف في الجامعة، و رضا الطمبة " كانت أكبر مف  لجميع مجالات الدراسة " إمكانيات الجامعة،

0.05مستوى الدلالة    ومف ثـ فإنو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في استجابة المبحوثيف
الطمبة تعزي إلى الجامعة التي حصؿ منيا عمى درجة  لمدراسة حوؿ جودة الخدمة التعميمية ورضا

 البكالوريوس. 
ن متوسطات  راء أفراد بي α=0.05 : توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة اً خامس

 برنامج الماجستير الممتحق به" جودة الخدمة التعميمية ورضا الطمبة"  تعزى إلى  العينة حول
 . الطالب

 برنامج الماجستير الممتحق به الطالب -(: نتائج الفرضية الثانية 06جدول )

 المجال

 توسطاتالم

بار
لاخت

ة ا
قيم

ية  
مال

لاحت
ة ا

قيم
ال

(
S

ig
).

 

المحاسبة  إدارة الأعماؿ
 والتمويؿ

اقتصاديات 
 التنمية

 0.146 3.9 3.42 3.65 3.45 إمكانيات الجامعة

 0.200 3.2 3.61 3.82 3.64 العامموف في الجامعة

 0.046* 6.2 3.25 3.56 3.30 رضا الطمبة

0.05إحصائياً عند مستوى دلالة  الفرؽ بيف المتوسطات داؿ *    . 
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( .Sigوالاس" تبيف أف القيمة الاحتمالية ) -يتضح أنو باستخداـ كروسكاؿ (05يوضح جدوؿ )
0.05" كانت أقؿ مف مستوى الدلالة رضا الطمبة لمجاؿ "   ومف ثـ فإنو توجد فروؽ ذات دلالة

 برنامج الماجستير الممتحؽ بومبحوثيف لمدراسة حوؿ ىذا المجاؿ تعزي إلى إحصائية في استجابة ال
  .المحاسبة والتمويل برنامجالممتحقين في وذلك لصالح 

( .Sigإمكانيات الجامعة " تبيف أف القيمة الاحتمالية )العامموف في الجامعة و أما بالنسبة  لمجالي " 
0.05كانت أكبر مف مستوى الدلالة    ومف ثـ فإنو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في

 . هذين المجاليناستجابة المبحوثيف لمدراسة تعزي إلى 
بدين متوسدطات  راء أفدراد  α=0.05 : توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة سادساً 

 . الدراسة في الماجستير مرحمة العينة حول  " جودة الخدمة التعميمية ورضا الطمبة"  تعزى إلى
 مرحمة الدراسة في الماجستير -(: نتائج الفرضية الثانية 07جدول )

 المجال
 المتوسطات

بار
لاخت

ة ا
قيم

ة ) 
مالي

لاحت
ة ا

قيم
ال

S
ig

). 

ساعات معتمدة فأقؿ 8 10 –ساعة معتمدة  01  ساعة  10أكثر مف  
 معتمدة

إمكانيات 
 الجامعة

3.53 3.46 3.60 1.2 0.537 

امموف الع
في 

 الجامعة
3.65 3.69 3.79 1.3 0.512 

رضا 
 الطمبة

3.35 3.43 3.41 0.4 0.816 

( .Sigوالاس" تبيف أف القيمة الاحتمالية ) -( يتضح أنو باستخداـ كروسكاؿ06يوضح جدوؿ )
0.05لجميع مجالات الدراسة كانت أكبر مف مستوى الدلالة    وؽ ذات ومف ثـ فإنو لا توجد فر

دلالة إحصائية في استجابة المبحوثيف لمدراسة حوؿ جودة الخدمة التعميمية ورضا الطمبة تعزي إلى 
 . مرحمة الدراسة في الماجستير

 :الخلاصة -02

بخصوص المحور المتعمؽ بقياس رضى الطمبة فقد حصمت الفقرات التالية عمى موافقة مف قبؿ أفراد 
 -%:61العينة بنسبة زادت عف 

 التدريسية.الييئة  -
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 المكتبة ومحتوياتيا مف المراجع والمجلات وقواعد البيانات الإلكترونية. -
 العممية التعميمية. -

 في المقابؿ حصمت عمى أدنى درجة موافقة الفقرات التالية:
 .القاعات الدراسية -
 النشاطات الجامعية. -

عمى درجة رضى مف قبؿ أما المحور المتعمؽ بإمكانيات الجامعة فقد حصمت الفقرات التالية عمى أ
 الطمبة.

 التزاـ الجامعة بتقديـ خدماتيا في الوقت المحدد. -
 الأجيزة والمعدات المتوفرة لدى الجامعة حديثة ومتطورة. -

 في المقابؿ حصمت الفقرات التالية عمى أدنى درجة رضى مف قبؿ الطمبة:
 اىتماـ الجامعة بمشكلات الطمبة بشكؿ فردي. -
 ة مع طبيعة الخدمة التعميمية المقدمة.ملائمة القاعات الدراسي -

دارييف، فقد  أما بالنسبة لممحور الثالث والمتعمؽ بالعامميف في الجامعة مف أعضاء ىيئة تدريس وا 
 حصمت 

 الفقرات التالية عمى أعمى درجة موافقة ورضى مف قبؿ الطمبة:
 التزاـ العامميف بالجامعة الإسلامية بحسف المظير وأناقة الممبس. -
 اـ العامميف بالجامعة بتقديـ الخدمة في الوقت المحدد.التز  -

 ولكف الفقرات التالية لـ تحظى برضى الطمبة وموافقتيـ:
 انشغاؿ العامميف بالجامعة عف تمبية احتياجات الطمبة. -

وعميو يتضح مف نتائج الدراسة وجود علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بيف إمكانيات الجامعة  
امعة مف أعضاء ىيئة التدريس والموظفيف الإدارييف ورضا طمبة الماجستير والعامموف في الج

بكمية التجارة بالجامعة الإسلامية. كما بينت النتائج وجود علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بيف 
 جودة الخدمة التعميمية ورضا طمبة الماجستير.

 التوصيات: -03
 في ضوء نتائج الدراسة فإف الباحث يوصي بما يمي:

تطوير وتحسيف القاعات الدراسية المخصصة لطمبة الماجستير بحيث تحتوي عمى مقاعد مريحة  -0
 .وتتلائـ مع طبيعة الخدمة التعميمية المقدمة ليـ وكافية تتناسب مع أعداد الطمبة

 ضرورة قياـ كمية التجارة بتنظيـ أنشطة لا منيجية تستيدؼ طمبة الماجستير بشكؿ خاص. -1
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الاىتماـ بدرجة أكبر بطمبة الماجستير ومحاولة التعرؼ عمى مشكلاتيـ  توصي الجامعة بضرورة -2
 الشخصية والمساعدة عمى إيجاد الحموؿ المناسبة ليا.

نوصي العامميف بكمية التجارة بضرورة التفرغ لتمبية احتياجات الطمبة ونخص بالذكر أعضاء  -3
بمة الطمبة والإجابة عف ىيئة التدريس وضرورة التزاميـ بالساعات المكتبية المخصصة لمقا

 استفساراتيـ وبحث مشكلاتيـ والتعامؿ معيا بشكؿ فردي.

تطوير نظاـ قائـ عمى أسس ومعايير فعالة لمتابعة الإداء الأكاديمي والإداري وتقييمو كؿ فترة  -4
 مع التركيز عمى أف يكوف قياس رضى الطمبة واحداً مف أىـ ىذه المعايير.

 المراجع:
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(، "قياس جودة الخدمة باستخداـ مقاييس الفجوة بيف 0885إدريس، ثابت عبد الرحمف، ) -1
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، جامعة الإمارات مجمة كمية التربيةقابوس عف الإشراؼ الأكاديمي وطبيعة توقعاتيـ منو"، 
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