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ع     التعليمية دمات ا جودة أثر ع التعرف إ الدراسة ذه دفت

بانة اس ر تطو تم الدراسة داف أ ولتحقيق مؤتة. جامعة الطلبھ رضا

و  جاعخاصة اس تم حيث مؤتة؛ جامعة طلبة من عينة ع )412(زعت

أصل من للاستعمال ة صا بانة عادل)470(اس ما أي ا، ع توز تم بانة اس

تم)80( الفرضيات، واختبار البيانات ولتحليل الموزعة. بانات س من بالمائة

حصائية ختبارات من مجموعة   استخدام

   . SPSSيبالاعتما حصا نامج ال ع الدراسةد توصلت ذلك، إ ناد الاس و
ي:   إ

وقد مؤتة. جامعة طلاب رضا ع التعليمية دمات ا جودة عاد أ من عد ل ل تأث ناك

للطلاب المقدمة التعليمية دمات ا جودة مستوى ن لتحس توصيات ة عدّ الدراسة قدمت

مؤتة.   جامعة

لمات رضاالدالة:ال التعليمية؛ دمات ا  .الطلبةجودة
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  مقدمة1.

مس العا التعليم ر تطو موضوع جميعأصبح قبل من بالغھ مية أ ذات ألة

الشاغل الشغل ره وتطو التعليم وأصبح المتقدمة، الدول ا رأس وع العالم دول

وكذلك خطر)، (أمة عنوان الش ر التقر صدور منذ كية مر المتحدة للولايات

عند التعليم ر وتطو إصلاح شعار ترفع ال طانيا بر للأحزاب سبة بال تخوضمر ما

بحاجة ي العر عالمنا أننا شك ولا واليابان، ألمانيا ال ا وكذلك نتخابات،

التعليم ر وتطو لإصلاح والمستقب ن الرا والتحدي ا ر وتطو التعليم أنظمة لإصلاح

     This study aimed to Investigation the effect of éducationnel 

service quality at Mut'ah university students' satisfaction. In order 

to achieve the aims of this study, a specific questionnaire was 

developed and circulated sample of students in Mut'ah university, 

(412) usable questionnaires were retried out of the (470) 

circulated, with represent (80 %) response rate. 

     For analyzing the data, and testing the hypotheses, many 

statistical have been used depending on the statistics program 

SPSS. Depending on that, the study reached to that: There were 

significant effects in every dimension of educational service 

quality on university students' satisfaction. The study gives many 

recommendations to improve the quality level of educational 

services introduced to students in Mut'ah university. 

Keywords: educational service quality; students' satisfaction.   
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ر تطو دراسة ذلك تطلب و معھ، للتعامل مسبوقة غ قدرة يتطلب ي العر العالم

ي أعضاء ب ومدىوتدر ، المنا ووضع م، ومعلوما م ارا م ادة لز س التدر ئة

وحاجة المنا ذه ا إل ت ت ال المعرفية قول ا ديثة ا ات تجا مع ا مناسب

اً ار م ادث ا التطور مع م تفاعل ومدى الطلبة وضع دراسة وكذلك العمل، سوق

التح ية الب تمام وأيضا ، ذاومعلوماتياً و امعية. ا ليات وال امعات ل تية

الشاملة ة ر والتطو التعليمية داف لتحقيق كآلية ا وضما ودة با تمام يتطلب

. العا التعليم  قطاع

بمدى  ودة ا ن الباحث عض وصف أن عد دمة ا بجودة تمام بدأ

لأ  المنتج ودةخدمة ل النطاق الواسع ومھ مف وذلك بنجاح المستخدم غراض

للاستخدام" وم ، Sangeetha,(2017)"الموائمة مف إ دمة ا آخر باحث أضاف فيما

ق، سو و يع، وتص ندسة، صائص لية توليفة دمة" وا السلعة "جودة ودة ا

توق يل ما و ستخدام، أثناء دمة وا السلعة العميلوصيانة  ,Elliot&  Healyعات

دمة(2016) ا جودة إليھ تصل أن يمكن الذي "المدى ودة ا ف عر وحسب ،

واسعاً مجالاً عطي ف التعر ذا إن ا". عل التفوق أو المستفيدين توقعات تلبية

والتفوق العملاء توقعات لأن ذلك السابق، ف التعر من أك المنظمات ن ب للمنافسة

ا ودةعل ا ع خارجياً اً ترك كز ي فاً عر ا ذا بحد   .عد

الدراسة2. لة  .مش

ع  قدرتھ تتعلق ة كب تحديات ردن العا التعليم نظام يواجھ

ة الكب ات والتغي ناسب ي بما ھ ومنا والمادية ة شر ال والموارد أنظمتھ ر تطو

المعاصر عالمنا اصلة نا ج ر ا عند ونة الم والمعارف ارات الم ارتباط يضمن بما ،

ع قدرتھ إ بالإضافة اصة، ا م حيا و العمل عالم ا إل سيحتاجون ال بتلك

ذا مع تتما سب ب تنمو لا موازنات ضمن الطلاب من المتنامية عداد يعاب اس

ناحي من المقدم التعليم جودة دد مما بتوفالنمو، ستمرار ع النظام وقدرة ة،

أخرى. ناحية من افئة مت عليمية فرص
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ليتمكن  مية، غاية أمر ا عل والتغلب التحديات ذه ة مواج فإن لذا

المن من العا المقدمةالتعليم دمات ل جودة وجود من لابد ان لذلك والبقاء، افسة

العديد ت أجر ولقد ، التم من امعات ا ن وتمك التعليمية ئة الب ن لتحس للطلاب

ولكن امعات ا من عدد وع ردن، العا التعليم مؤسسات ع الدراسات من

ا جودة عن الباحث" علم "حد دراسة أي إجراء يتم الم وقياس التعليمية دمات

من ل ا او ال عاد   .Schreiner,(2009); Pike, (2004)بالأ

تطبيق  ع امعة ا حرص مؤتة جامعة عملھ خلال من الباحث لمس وقد

يف التص ع ا حصول عد ودة اQSا بدأت لما واستكمالاً ذلك ع ناءاً و ،

ا ذه جاءت امعة، دراسةا خلال من صوص ا ذا جديدة علمية كإضافة لدراسة

الدراسات الباحث ا وجد ال الفجوات ع ناءاً و ، أيضاً التعليمية دمات ا جودة

: التا السؤال عن للإجابة الدراسة ذه جاءت لذا جودةالسابقة؛ تؤثر مدى أي إ

الطلبة رضا ع التعليمية دمة طلبا نظر ة وج مؤتة.من جامعة ة

الدراسة. داف  3. أ

جودة ن ب العلاقة ع التعرف كز ي الدراسة ذه ل الرئ دف ال إن

داف دف ال ذا من ثق ن و مؤتة، جامعة الطلبة ورضا التعليمية دمات ا

التالية:   -الفرعية

مؤتة.التع جامعة الطلبة ورضا العامة المرافق جودة ن ب العلاقة ع رف .1 

ن ب العلاقة ع المكتباتالتعرف خدمات مؤتة.جودة جامعة الطلبة ورضا   .2 

ن ب العلاقة ع والتعليميةالتعرف اديمية دمات ا الطلبةجودة ورضا

مؤتة.  3.جامعة

ن ب العلاقة ع اتجو التعرف المخت خدمات مؤتة.دة جامعة الطلبة ورضا   .4 

ن5. ب العلاقة ع ارجيةالتعرف ا العلاقات مؤتة.جودة جامعة الطلبة   ورضا

الدراسة.  مية  4. أ
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التعليمية،  دمات ا جودة ع الضوء إلقاء الدراسة مية أ تكمن

ان ا صعيد ع مة الم المواضيع من ا توجھباعتبار أن يجب ال والعم النظري ب

للاستخدام الملائمة والمواصفات المتطلبات تلبية إ يؤدي ما و والبحوث، الدراسات ا إل

القوة نقاط ع التعرف امعة ا إدارة ومساعدة التعليمية، دمات ا ودة مثل

م سا رؤى وتقديم للطلبة، ا تقدم ال دمة ا عناصر اتوالضعف مستو رفع

ا مخرجا جودة مستوى رفع ع ساعد الذي ل بالش للطلبة المقدمة دمات ا جودة

ا ع سفر سوف ال النتائج أيضا الدراسة مية أ وتتمثل ا. كفاء ن وتحس المختلفة

ر ادة لز مؤتة جامعة ود ج من عزز بما ا نتائج من ستفاد أن يمكن إذ الدراسة؛

و  امعة.الطلبة ا سمعة ع ايجابياً ينعكس مما للطلبة، المقدمة ت دما ا ن تحس

الدراسة.  5. فرضيات

التعليميـة دمات ا ودة إحصائية دلالة ذو تأث يوجد (لا ـا ا المرافـقبمتغ جـودة

المكتبات،العامة ا،جودة المخت والتعليميـة،تجودة اديميـة دمـة ا جـودة،جودة

ارجية ا رضاالعلاقات ع مؤتة.) جامعة الطلبھ  

عند1. إحصائية دلالة ذو تأث يوجد دمات (0.05)مستوى لا ا ودة

لمتغ التعليمية العامةوفقاً المرافق الطلجودة رضا مؤتة.ع جامعة   بة

عند2. إحصائية دلالة ذو تأث يوجد التعليمية (0.05)مستوى لا دمات ا ودة

لمتغ  المكتباتوفقاً خدمات مؤتة.جودة جامعة الطلبة رضا   ع

عند3. إحصائية دلالة ذو تأث يوجد دمات (0.05)مستوىلا ا ودة

لمتغ التعليمية اتجودوفقاً المخت خدمات مؤتة.ة جامعة الطلبة رضا   ع

عند4. إحصائية دلالة ذو تأث يوجد دمات (0.05)مستوى لا ا ودة

لمتغ التعليمية والتعليميةوفقاً اديمية دمات ا جامعةجودة الطلبة رضا ع

  مؤتة.

عند5. إحصائية دلالة ذو تأث يوجد دمات (0.05)مستوىلا ا ودة

لمتغ التعليمية ارجيةوفقاً ا العلاقات مؤتة.جودة جامعة الطلبة رضا  ع
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للدراسة.طار  النظري  .6         

ن  الباحث عض أشار وقد زوايا، عدة من دمة ا جودة مسألة ن الباحث تناول

م ومن دمة، ا متلقي منظور من ا م تقو يجري ودة ا تقدمأن ال المنظمة نظور

دمة، ا ا عكس ال القيمة منظور ومن دمة،  ,Juozas,2007, Blackmur, D).ا

عاد، (2014 أ ودة ل ان ا بوا ذ باحث من اك ناك فأن ودة، ا وم مف يل س ول

تقديم ع عمل عندما عاد من حزمة ع يركز متلقي ل و متنوعة، عاد ذه و

المستلمةجودة دمة أكده.Frick & Waston,(2009)ا ما ذا  , Zafiropoulos et alو

ا(2005) إل ينظرون الذين اص باختلاف مختلفة ي معا عكس ودة ا أن

يرى المنطلق ذا ومن م. أنفس اص للأ وقات اختلاف كما ، محدد وقت

Tam ,(2001تتحدد التعليمية دمة ا جودة ةأن المص اب بأ ا صل ضوء

ا ف عر ة بصعو تمتاز ا أ دمة. ا تلك بأداء المحيطة الظروف عن فضلاً التعليم،

ا فقدا عند ا تحديد ل الس من ولكن ا سياق.Dupont,(2001)وإنجاز نفس و

ا دعرف ا أو للمنتج لية ال صائص وا الصفات ا بأ ودة، ل كية مر معية مةا

والضمنية ة ر الظا اجات ا تلبية ع ا قدر عكس  .Brown, (2008)ال

المصا اب ا ام اف بإختلاف واختلفت ودة ا ف عار عددت ولقد

) متناقضة احيانا ون ت قد وال ارجية وا عليھNina,et,al.2008الداخلية ناءاً و ،(

ح النظري دب ين كب وجدلاً إختلافاً جودةنجد لقياس وسيلة افضل ول

ودة، ا وإدارة لقياس المث قة الطر ع إتفاقاً ن حد ا يوجد ولا دمات، ا

) الرأي ذا ؤكد يختلفFangel,2010و دمات ا جودة وم مف أن يرى الذي باختلاف)

ع ك ال الموازنة الضروري من أنھ رى و ن، ارج وا ن الداخل المصا اب أ

يوجد لا أنھ ا وأشار ن، والداخل ن ارجي ا المصا اب ا نظر ة وج من ودة ا

القطاعات ع تطبيقھ يمكن دمات ا جودة لقياس موحد عال مقياس أو ة نظر

حاولت ال المختلفة س والمقاي الطرق من العديد ور ظ إ ادى الذي مر المختلفة،

جودة ا وم دمات ا جودة التعليمية،قياس دمات التعليميةا المؤسسات أن غ

ل ش ا يناس ما وترى الباحثون، ا تناول ال عاد جميع وتحليل دراسة ا ا بإم
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المنظمات العلاقة ذات ات ا عليھ ركزوا و تم وما المرجوه، داف يحقق

ع سارت قد ون ت بذلك و عليھ وتركز بھ وتأخذ ق.التعليمية، الطر ناءاًبداية و

وتم ، العا التعليم منظمات دمة ا جودة عاد أ تحديد تم فقد ذلك عتمادع

) من ل ا عل وا ركزّ ال عاد وأوصواSchreiner,2009; Pike, (2004ع

ا تمباستخدام ال عاد خلاصة ا او جودةاستخدام بحثت ال الدراسات

د .ا العا التعليم منظمات   مات

امعةHani (,2017)دراسة ا طلاب، ادراك مدى ع التعرف ا دفت

دمة. ا ذه عن م رضا ومدى المقدمة دمة ا ودة ردن فرع المفتوحة ية العر

نموذج تطبيق خلال من وذلك الطلاب ع الديمغرافية العوامل رتsurvivalوأثر وأظ .

و  والمناالنتائج الموثوقية الطلاب رضا ع الديمغرافية للعوامل كب تأث جود

  الدراسية.

) ا أجرا دراسة جودةMd. Mamun-ur-Rashid,(2017و التعرف ا دفت

فجوة وجود عن النتائج رت وأظ بنجلادش، بجنوب امعات ا المقدمة دمات ا

والت التعليم مثل المقدمة، دمة ا عاد والمرافق،أ والمكتبة نت ن و التقييم ونظام م علٌ

نصف من أك م.الطلبةوأن ل المقدمة دمة ا جودة عن   راضون

إFrick(2015),أشار دفت ال  وكيف الطلبة ينظر كيف بيان دراستھ

س التعليم جودة مع يتعاملون  ا ال والتدر و امعات،  يخت م ع ذلك وأثر ا  .ولا

ت جر ر الدراسة وأُ اً  بتطو ونياً  م س لستة تقييماً  يحتوي  إلك  إ جميعاً  دفت مقاي

ن العلاقة بحث ن للطلبة المقدمة التعليم خدمة جودة ب م الطلبة رضا و  وولا

مية أ تحليل إستخدام ن وثيقة علاقة ناك أن إ النتائج وأشارت داء.–و  جودة ب

لما الطالب، ور التعليم دمات قدمت ف  ان لما أك فائدة للطالب التعليمية ا

  .أك وولاؤه رضاه

قام دراسة Office of Institutional Research and planning, (2003)و

ا جامعةأجر بحاث المتحدةRowanمركز بالولايات نيوحر اولاية دفت



هعماد علي الكساسبد/   
 

196 
 

ع فعاليالتعرف وتضمنت الطلبة رشادرضا و امعية، ا دمات وا س، التدر ة

ستقطاب و الطلابية، شطة و التحليل، وفعالية ، ام ا والمناخ ، ادي

للعملية كمحور الطالب ع ك وال ، ام ا من و والسلامة، المالية، والمساعدات

ل و ادي رشاد ثم من و السلامة مجال ان وقد ة، بو مال أ س التدر فعالية ا

ولقد للطلبة، سبة بال السلامةالمجالات ناء باست المجالات جميع عن م رضا الطلبة أبدى

يل. ال إجراءات ثم من   و

دراسة دفت امعاتOthers&Koni,(2013)و ا دمة ا جودة تقييم ا

كأداة الفجوة مقياس باستخدام الطلاب، نظر ة وج من ية رضاالفلسطي لقياس

نتائج رت وأظ الدراسة، أسئلة ع للإجابة يان ست الباحثون واستخدم الطلاب،،

ا وتحتاج للطلاب مرضية غ ية الفلسطي امعات ا دمة ا جودة أن: ا الدراسة

تمام. من د   مز

دراسة من karl,(2011)دفت التعليم مجال دمات ا جودة قياس ا

تحد معخلال يان ست الباحث واستخدم دمة، ا جودة م س ال العوامل يد

دمات ل الطلاب توقعات ن ب فجوة ناك أن الدراسة: نتائج رت أظ وقد البيانات،

فجوات ناك ان أيضا النتائج رت أظ وقد خدمة، من يتلقونھ ما ن و المقدمة

دمة ا جودة لقياس المستخدمة مسة ا   .العناصر

دراسة ميةاArambewela & Hall, (2014)وسعت (أ نموذج –استخدم

دراستھ طلبةداء) رضا ا وأثر ودة، ا تحقق ال العوامل تقييم إ دفت ال

ن ب العلاقة فحص إ الدراسة دفت و كما اليا، أس امعات ا العليا الدراسات

التع المنا وجودة الطالب الر اتيجية س جراءات بيان إ بالإضافة ليمية،

ولائھ وكسب الطالب ر لتحقيق ا اتخاذ امعة ا ع ب إي الدراسة وخلصت .

ب س ينظروناختيار أن العليا الدراسات طلبة من العديد أن و الية، س امعات ا

المثا الصورة ا أ ع الية س امعات ا معظم سإ التدر غايات تحقق ال لية

عالية جودة ذات عليمية خدمات تقدم ا أ إ إضافة ة، سيو امعات با مقارنة

جودة رفع ضرورة إ الدراسة أشارت كما اديمية، اراتھ م وتن الطالب تر
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امعات ا تواجھ ال ات الصعو أن رت وأظ الطالب. رضا تحقيق لغاية التعليم

ميولكسب ن و القديمة التقليدية امعات ا ن ب فجوة بوجود يتمثل الطالب رضا

ديثة. ا الطلبة ات   واتجا

دوات. و قة الطر .7 

إذ ، الك الوصفي المن ع الدراسة الوصفياستخدماعتمدت المن

اديمية والكتب المصادر إ بالرجوع وذلك للدراسة النظري طار ديثةاعداد ا

استخدم وتم الدراسة، ات بمتغ والمتعلقة ات بالدور شورة الم والدراسات والمقالات

الك طارلاختبار المن لطبيعة ملائماً المن ذا د عُ حيث الدراسة. فرضيات

من ا جمع عد ا بفرضيا المتعلقة البيانات تحليل تم حيث الدراسة، ذه ل ي الميدا

الدراسة.  مجتمع

الدراسة1.7 وعينة   .مجتمع

) م وعدد مؤتة جامعة طلبة افة ع الدراسة مجتمع طالب160851يتمثل (

ام ا العام من ول الفصل إحصائية الدراسة2018)/(2017حسب عينة أما .

ا عل المتعارف العلمية للأسس طبقاً سيطة ال العشوائية قة بالطر ا اختيار تم فقد

) ا عدد لغ .)412و   Sekaran & Bougie, (2010) طالباً

البيانات.2.7 جمع   مصادر

مصادر1. إ للبحث النظري طار ة معا الباحث اعتمد حيث ة: الثانو المصادر

العلاقة، ذات ية جن و ية العر والمراجع الكتب تتمثل وال ة الثانو البيانات

بحاث و ر، والتقار والمقالات ات موضوعوالدور تناولت ال السابقة والدراسات

المختلفة. نت ن مواقع والمطالعة والبحث   الدارسة،

جمع2. إ الباحث أ البحث لموضوع التحليلية وانب ا ة لمعا ولية: المصادر

ذا ًل خصيصا صممت للبحث، سية رئ كأداة بانة س خلال من ولية البيانات

ت ثم ومن الدراسة.الغرض، عينة الطلبة ع ا ع توز  م
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الدراسة.8. نتائج   عرض

داة.ثبات1.8  وصدق   داة

نفس  مرة ل عطي بحيث مرات عدة بانة س تطبيق انية إم ع و

ع ستقصاء بإعادة وذلك الوقت، مرور رغم لتؤكد1جابات ن المبحوث من %

إجابا من جمعھ تم فيما النتائج،ستقرار واستخراج التحليل ا عل عتماد يمكن ت

معامل.حيث باستخدام البيانات جمع أداة ع عتمادية مدى اختبار تم  س

داة2.8   .صدق

الباحثفقد ري قام الظا الصدق المرتبطةباختبار سئلة ع والتعرف

دا أ عكس ح ا إجاب ساق ا مدى من للتأكد وذلك ا، ا،لدراسةافببعض ساؤلا و

ع بانة س عرض اكمةوذلك الم والعملية العلمية ات ا اب أ من ن محكم

حات بالمق خذ تم حيث ختصاص، و ة ا ذوي من امعات ا أساتذة من

م. لآرا وفقا التعديل وتم ا، عبارا حول م م الواردة   والتوصيات

  ) رقم الدراسة1جدول ات لمتغ الفا) (كرونباخ نتائج :(  

دول  ا ن عالية،)1(يب بدرجة داخ ساق با تتمتع الدراسة ات متغ أن

تحديد قيم بلغت العامةحيث المرافق المكتبات)0.826(و)0.855(جودة وودة

ات)0.782( المخت ارجية)0.751(وودة ا العلاقات ودة)0.957(وودة

الفقرات المجال كرونباخ عدد ألفا  قيمة

العامة المرافق  0.855 4 جودة

المكتبات  0.826 4 جودة

ات المخت  0.782 3 جودة

ارجية ا العلاقات  0.751 3 جودة

اديمية دمة ا جودة

 والتعليمية

5 0.957 
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والتعليمية اديمية دمة افيھو)0.846(ا و مناسبة القيم ذه جميع عد

مناسبة. ثبات قيم ا ش و الدراسة ذه مثل   لأغراض

الدراسة. أسئلة عن جابة  3.8  

ع ينص الذي ول الدراسة سؤال المتعلقة جودة:النتائج تؤثر مدى أي إ

طلبة رضا ع التعليمية دمة مؤتة.ا جامعة طلبة نظر ة وج من  

سابيةللإجاب ا المتوسطات استخراج م تَ السؤال ذا عن نحرافاتة ةو المعيار

:لاستجابات ي كما الدراسة مجتمع  أفراد

) رقم التعليمية:)2جدول دمات ا جودة المستقل   المتغ

العامة م  المرافق   جودة
المتوسط

ي سا  ا

نحراف

 المعياري 

لممار  1 الملائمة المرافق شطةتتوافر سة

ا. وغ والثقافية اضية  0.43 4.76 الر

مرافق 2 افيةتتوافر الطعام تقديم

الطلاب. لاحتياجات ومناسبة  0.48 4.71العدد

مرافق 3 والرعايةتتوافر دمات ا تقديم

للطلاب ية .ال  4.68 0.51 

ة 4 ال متطلبات تل امعة ا مرافق

بكفاءة ا عل ومحافظ .والسلامة  4.61 0.53 

المكتبةجودة خدمات   

5 
للقراءة افية قاعات المكتبة توفر

دوء وال صوصية ا ا ف تتوفر

للدراسة.  0.40 4.84 الملائم

ر 6 التصو خدمات المكتبة توفر

مناسبة. بأسعار  0.41 4.86 والطباعة

الطلاب 7 يحتاجھ ما ل المكتبة توفر

المعلومات. ع صول ا مصادر  0.51 4.70 من
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 ةالجامعة كافي كتبةمتعد ساعات عمل  8
.      لحاجات الطلاب  4.67 0.57 

والتعليمية اديمية دمة ا  جودة

ة 9 وا اديمية ن والقوان اللوائح

للطلبة.  0.48 4.82 ومعروفة

حل 10 ع القدرة ن العامل لدى

الطلبة. ل  0.49 4.73 مشا

تقبل 11 و الطلبھ مشاعر م يح المدرس

م. وآراء م ار أف   4.61 0.52 

12 

ة النظر وانب ا ن ب المدرس ط ير

نفذ و التعليمية للمادة والتطبيقية

الفصل. خلال الدراسية طة ا

 4.61 0.52 

المشاركة 13 ع الطلبھ ع المدرس

والتفك بداع .و  4.59 0.54 

 جودة المختبرات
للتعلم. 14 ملائمة ات مخت  0.40 4.85 توافر
ات 15 المخت زة وأج معدات  0.49 4.77 توافر

مع 16 ات المخت ن العامل عاون

 0.46 4.75 الطلبة.
ارجية ا العلاقات  جودة

بحثية 17 ات شرا عمل امعة ا تقوم

اجن جامعات ات.مع ا لتبادل ية  4.74 0.52 

مع 18 برامج تبادل امعة ا يتوفر

ن. ارجي ا  0.50 4.65 الطلبة

اتفاقيات 19 عمل امعة ا تقوم

الطلبة. ب لتدر  0.34 4.75 خارجية
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) دول ا فيما2من العينة افراد لإجابات ي سا ا الوسط أن نجد السابق (

فق متغيخص العامةرات المرافق (جودة 4.68=4 ) )/4.61+4.68+4.71+4.76و:

متغ يخص فيما العينة أفراد إجابة درجة أن ع ذا انتو العامة المرافق جودة

ا تقدم ال التعليمية دمات ا بجودة ين الذي مر شدة، الموافق درجة إ أقرب

المرافق جودة يخص فيما امعة يخصالا فيما الفقرات أفضل أن نجد أيضاً عامة.

" و: العامة المرافق شطةجودة لممارسة الملائمة المرافق والثقافيةتتوافر اضية الر

ا".   وغ

متغ فقرات يخص فيما العينة افراد لإجابات ي سا ا جودةالوسط

المكتبة (خدمات ع4.76=4 ) )/4.67+4.70+4.86+4.84و: ذا إجابةو درجة أن

متغ يخص فيما العينة المكتبةأفراد خدمات مرجودة الموافق؛ درجة إ أقرب انت

يخص فيما امعة ا ا تقدم ال التعليمية دمات ا بجودة ين خدماتالذي جودة

يخصالمكتبة فيما الفقرات أفضل أن نجد المكتبة. خدمات "جودة المكتبةو: توفر

الت مناسبة".خدمات بأسعار والطباعة ر   صو

دمة ا جودة متغ فقرات يخص فيما العينة افراد لإجابات ي سا ا الوسط

و: والتعليمية أن4.67=5) )/4.59+4.61+4.61+4.73+4.82(اديمية ع ذا و

متغ يخص فيما العينة أفراد إجابة والتعليميةجودةدرجة اديمية دمة انتا

امعةأق ا ا تقدم ال التعليمية دمات ا بجودة ين الذي مر الموافق؛ درجة إ رب

فيما الفقرات أفضل أن نجد أيضا والتعليمية. اديمية دمة ا جودة يخص فيما

والتعليمية اديمية دمة ا جودة "يخص ةو: وا اديمية ن والقوان اللوائح

." للطلبة   ومعروفة

متغالو  فقرات يخص فيما العينة افراد لإجابات ي سا ا جودةسط

ات (المخت العينة4.79=3) )/4.75+4.77+4.85و: أفراد إجابة درجة أن ع ذا و

متغ يخص بجودةفيما ين الذي مر الموافق؛ درجة إ أقرب انت ات المخت جودة

في امعة ا ا تقدم ال التعليمية دمات أنا نجد أيضا ات. المخت جودة يخص ما

ات المخت جودة يخص فيما الفقرات "أفضل ".و: للتعلم ملائمة ات مخت   توافر
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متغ فقرات يخص فيما العينة افراد لإجابات ي سا ا العلاقاتالوسط جودة

ارجية (ا /4.75+4.65+4.74و: العينة4.71 =3) ) أفراد إجابة درجة أن ع ذا و

متغ يخص الذيفيما مر الموافق؛ درجة إ أقرب انت ارجية ا العلاقات جودة

العلاقات جودة يخص فيما امعة ا ا تقدم ال التعليمية دمات ا بجودة ين

ارجية ا العلاقات جودة يخص فيما الفقرات أفضل أن نجد أيضا ارجية. "ا و:

خارجية اتفاقيات عمل امعة ا الطلبةتقوم ب   ".للتدر

) رقم الطلبة3جدول لرضا ة المعيار نحرافات و سابية ا المتوسطات (  

الطلبھ م  رضا
المتوسط

ي سا  ا

نحراف

 المعياري 

1 
ملائمةوالقاعاتالمرافق

 وجذابة.

4.21 0.80 

2 
امعةمرافق احتياجاتتلا

 الطلبة.

4.25 0.83 

3 
يحتاجھمالالمكتبةتوفر

 الطلبة.

4.05 0.87 

4 
نلدى يئةوأعضاءالعامل

س امعةالتدر ستعدادا

الطلبة.لمساعدةالدائم  

4.04 0.88 

5 
افيةالمعرفةتوافر للإجابةال

الطلبة.أسئلةعن  

4.02 0.91 

6 
التعليمية دمة ا أداء يتم

فوري. ل ش  

3.91 0.87 

7 
امعة با والمعدات زة ج

وحديثھ.مساير  للعصر ة  

4.12 0.88 

8 
امعة با المتاحة انيات م

وجذابة.  مناسبة

4.08 0.89 

مع 9 الدراسية القاعات  0.76 4.02تتلاءم



 أثر جوة الخدمات التعليمية على رضا الطلبة ـَّ جامعة مؤتة
 

203 
 

  

 

 

دول  ا من سابي)3(يلاحظ ا المتوسطات مرتفع،أن ان الطلبة لرضا ة

الفقرات افة ل العام ي سا ا متوسطھ بلغ المجالات)،4.06(حيث مستوى أما

ن ب تراوح ي حسا بمتوسط مرتفع إجابة)،4.25 - 3.94(فجاء درجة أن ع ذا و

متغ يخص فيما العينة شدة؛أفراد الموافق درجة إ أقرب انت الطلبة رضا

ناك التا امعة.و ا ا تقدم ال التعليمية دمات ا عن   رضا

الدراسة اختبار4.8   .فرضية

نلاختبـــار  أساســــ ن شـــرط تحقـــق مـــن بالتأكـــد الباحـــث قـــام الفرضـــية ـــذه

تحليـــــــل لبيانـــــــاتنحـــــــدارلتطبيـــــــق ـــــــ الطبي ـــــــع التوز مـــــــا و ،)skewness(ات ـــــــ المتغ

مــــــن والتحقــــــق التعليميــــــة) ــــــدمات ا جــــــودة عــــــاد (أ لةالمســــــتقلة مشــــــ وجــــــود عــــــدم

المتعـــدد طـــي ا ـــدول)multicollinearity(رتبـــاط ا ـــ و و المســـتقلة ات ـــ المتغ ن بـــ

. التحليل ذا نتائج   التا

) (4)جدول التباين م ت معامل اختباري ونتائج لتواء المسموحVIFمعامل والتباين (

) التعليميةtoléranceبھ دمات ا ودة (  

لالمتغير المستق  التباين المسموح VIF الالتواء 
 0.19 5.34 0.83- جودة المرافق العامة

 0.33 3.07 1.16- جودة المكتبات

 0.19 5.36 0.69- جودة المختبرات

جودة الخدمة الاكاديمية 
 والتعليمية

-1.44 2.45 0.41 

 0.36 3.09 - 1.18 جودة العلاقات الخارجية

التعليمية دمة ا طبيعة

 المقدمة.

10 
وتبادل ب بتدر امعة ا تم

. خارجياً الطلبھ  

3.94 0.78 



هعماد علي الكساسبد/   
 

204 
 

معام قيم ان ا دول ا نتائج تراوحتش لتواء المرافق0.83-) (ل جودة ن ب

و1.44-(العامة والتعليمية) اديمية دمة ا التواءجودة قيم عن القيم ذه ع و

ب تق التعليمية دمات ا جودة عاد أ بيانات أن تاج است يمكن حيث مقبولة طبي

ت المتعدد طي ا رتباط يخص وفيما . الطبي ع التوز لإختبارمن قيمة أك أن ن ب

) بلغت التباين م ات)5.36ت المخت ضمنجودة التباين م ت إختبار قيم عت و

) القيمة تتجاوز لا بحيث معاي المستقل10عدة المغ ن ب قوي ارتباط ن تب وال (

) من أك ة المحسو القيمة انت بھ المسموح التباين لإختبار سبة ذا0.10بال و ش)

التحليل نتائج ي وفيما المستقلة. ات المتغ ن ب طي ا رتباط لة مش وجود عدم ا

: و الفرضية  لإختبار

 

) رقم أثر)5جدول لبحث تحليل الطلبھنتائج رضا ع التعليمية دمات ا  جودة
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دما ا جودة لأثر إحصائية دلالة ذات تأث وجود ا النتائج رضاش ع التعليمية ت

نحدار معاملات تحليل نتائج رت أظ كما مؤتة. جامعة بأنCoefficientsالطلبة

التأث درجة عند)(0.418بلغتßقيمة دلالة و العامة المرافق ودة

قيمة(0.05)مستوى  الدلالة ذه يؤكد وما ،tبلغت وال المتغ لنفس ة المحسو

التأث.6.303)( درجة قيمة بلغت ن عندß(0.043)ح دلالة و المكتبات ودة

قيمة(0.05)مستوى  الدلالة ذه يؤكد بلغتtوما وال المتغ لنفس ة المحسو

التأث0.502)( درجة قيمة انت فيما .ß0.295)عند دلالة و ات المخت ودة (

الدلا، (0.05)مستوى  ذه يؤكد قيمةوما بلغتtلة وال المتغ لنفس ة المحسو

التأث3.566)( درجة قيمة لغت و .ß(0.206)و والتعليمية اديمية دمة ا ودة

مستوى  عند قيمة (0.05)دلالة الدلالة ذه يؤكد المتغtوما لنفس ة المحسو

) بلغت واحدة.3.036)وال بدرجة ادة الز أن ع ذا بجودةو تمام مستوى

مؤتة. جامعة الطلبة رضا ادة ز ا سيؤدي التعليمية دمات   ا

قيمة التأث ذا ة معنو ؤكد (Fو بلغت وال التأث لأنموذج ة و78.230) المحسو

مستوى  عند وقبول (0.05)دلالة ة الصفر الدراسة فرضية ترفض يجة الن ذه و

ال البديلة دماتالفرضية ا ودة إحصائية دلالة ذو أثر وجود : ع تنص

جودة ات، المخت جودة المكتبات، جودة العامة، المرافق (جودة ا ا بمتغ التعليمية

ة وج من الطلبة رضا ع ارجية) ا العلاقات جودة والتعليمية، اديمية دمة ا

مؤتھ". جامعة طلبة   نظر
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النتائج .مناقشة .9 

الدراسة. ات لمتغ الوصفية  1.9 النتائج

مرتفعاً    مقداراً الدراسة محل مؤتة جامعة العامة المرافق جودة مستوى بلغ

) بلغ ك ي حسا مؤ 4.68بمتوسط جامعة تمام ا مستوى عكس ما و و بالمرافق)، تة

) ن ب المتغ ذا ل سابية ا المتوسطات تراوحت حيث   ).4.67-76 .4العامة،

مرتفعاً    ان المكتبة خدمات جودة مستوى أن التحليل نتائج رت أظ كما

) بلغ ك ي حسا خدمات4.76بمتوسط تقديم ة متم مؤتة جامعة أن ن يب ما و و ،(

المتوسطات تراوحت حيث (المكتبة، ن ب المتغ ذا ل سابية   ).4.67- 4.86 ا

ان    والتعليمية اديمية دمات ا جودة مستوى أن التحليل نتائج ت بي

) بلغ ك ي حسا بمتوسط جودة4.67مرتفعاً ا لد مؤتة جامعة أن ن يب ما و و ،(

تراوحت حيث الطلبة، واحتياجات طموحات تل والتعليمية اديمية دمات ا

) ن ب المتغ ذا ل سابية ا   ).4.59-4.82المتوسطات

ي  حسا بمتوسط مرتفعاً ان ات المخت جودة مستوى أن الدراسة نتائج ت بي

) بلغ للطلبة4.79ك المكتبة ا تقدم ال دمات با تمام ا ناك أن ن يب ما و و ،(

المتغ  ذا ل سابية ا المتوسطات تراوحت حيث مؤتة، (جامعة ن   ).4.75-4.85ب

بمتوسط مرتفعاً مرتفعاً مقداراً ارجية ا العلاقات جودة مستوى بلغ كما

) بلغ ك ي اتفاقيات4.71حسا عقد امعة ا قبل من الكب تمام عكس ما و و ،(

تراوحت حيث سية، والتدر ية التدر الطلبة وقدرات ارات م ر لتطو ية اجن جامعات مع

ا (المتوسطات ن ب المتغ ذا ل   ).4.65-4.75سابية

اختبار2.9.   .الدراسة فرضيات نتائج

 جودة التعليميةتؤثر دمات لمتغ ا العامةوفقاً المرافق رضاجودة ع

مؤتھ جامعة طلبة نظر ة وج من   .الطلبة

 جودة التعليميةتؤثر دمات لمتغ ا المكتباتوفقاً دمات ا رضاجودة ع

من مؤتھالطلبة جامعة طلبة نظر ة   .وج
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 جودة التعليميةتؤثر دمات لمتغ ا اتوفقاً المخت خدمات رضاجودة ع

مؤتھ جامعة طلبة نظر ة وج من   .الطلبة

 جودة التعليميةتؤثر دمات والتعليميةلمتغوفقاًا اديمية دمة ا جودة

مؤتھ جامعة طلبة نظر ة وج من الطلبة رضا   .ع

 جودةتؤث التعليميةر دمات ارجيةلمتغوفقاًا ا العلاقات رضاجودة ع

مؤتھ جامعة طلبة نظر ة وج من   .الطلبة

  .التوصيات3.9

. ي بما يو الباحث فإن الدراسة نتائج ضوء  

 جامعة من المقدمة التعليمية دمات ا لنوعية المستمر التقييم ع العمل

الم ر التطو أجل من ا.مؤتة ل   ستمر

 . وقت أي الطلاب وتظلمات اوي ش لتلقي خاص ي و الك موقع   توف

 ع للوقوف خر و ن ا ن ب التعليمية دمات ا جودة مستوى قياس تكرار

ا. تقديم التحسن   مدى

 للطلبة المقدمة التعليمية دمات ا جودة بمستوى رتقاء ع العمل

وانب. ا   جميع
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