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  :ملخص

كيـــوس كـــومي   وذلـــك    "QUSECUMI" هـــدفت هـــذه الدراســـة إلى   تطـــوير مقيـــاس جديـــد أطلـــق عليـــه  
، لقيـاس جـودة خـدمات "   The quality of services in the Cultural Missions" اختصـاراً لــ 

وقـد تم تطـوير المقيـاس . الملحقيـات الثقافيـة نظـراً لعـدم وجـود مقيـاس خـاص ـذا القطـاع الواسـع و المنتشـر عـبر دول العـالم
عــبر منهجيــة علميــة متبعــة في تطــوير المقــاييس، حيــث تم اتبــاع العديــد مــن الخطــوات والمراحــل في تطــويره تمثلــت الأولى في 

ديـــد العوامـــل الهامـــة والجوهريـــة في جـــودة الخـــدمات الـــتي تقـــدمها الملحقيـــات الثقافيـــة، وتمثلـــت الثانيـــة في تطـــوير المقيـــاس تح
وفي المرحلــة . بصــورته الاوليــة، في حــين تم في الثالثــة تحكــيم المقيــاس مــن خــلال المحكمــين، أضــافة إلى   الاختبــار التجــريبي

طالبـــا وطالبـــة، أمـــا الخامســـة فقـــد تم فيهـــا تحليـــل النتـــائج وذلـــك  527عينـــة بلغـــت  الرابعـــة تم إجـــراء المســـح الميـــداني علـــى
باســتخدام مجموعــة مــن الأســاليب الأحصــائية، وقــد دلــت النتــائج في جميــع الأختبــارات الأحصــائية علــى صــدق وموثوقيــة 

 QUSECUMIكمــــا بينــــت نتــــائج التحليــــل العــــاملي أن فقــــرات مقيــــاس . QUSECUMIوثبــــات مقيــــاس  
فقـرة ، وهـي تمثـل متغـيرات جـودة خـدمات الملحقيـات الثقافيـة ، وقـد توزعـت تلـك الفقـرات علـى خمسـة ) 45(دت بـ تحد

  ). الاجتماعي، والبعد المالي،  وبعد الاتصال، وبعد المكان/بعد الدعم والمساندة، والبعد الثقافي (عوامل أو أبعاد  هي  
  .، كيوس كومي ، الملحقيات الثقافية جودة الخدمة:الكلمات المفتاحية               

 



 لملحقيات الثقافية المقدمة للطلابلتقييم جودة خدمات ا  تطوير مقياس مقترح  
                                

20 
 

Abstract: 
    This study aimed at developing  anew Criterion called QUSECUMI ; which is a 

shortened from for "The Quality of Services in Cultures Mission " it is basically 

intended to standardize the quality of services of the cultural mission as this broad area 

lacks specialized standard worldwide. 
   The Criterion has been developed through a scientific process that widely applied 

to promote such standards .A number of steps and stages have been implemented for 

this Purpose including; first: identification of primary and fundamental factors 

affecting service quality provided by cultural missions. Second: developing the 

criterion in its primary stage. Third: criterion to be arbitrated through recognizable 

arbitrators, in addition to an experimental test. Fourth: field survey for a sample of 527 

students has been circulated . Fifth: result analysis has been done using a number of 

statistical methods. Results, thereon, prove Validity and Reliability of QUSECUMI  as 

anew  Criterion . Furthermore , factor analysis that QUSECUMI  have been 

determined by 45 items;  represent variabilities of cultural mission quality of services . 

The aforementioned stages are classified into five dimension ; support and assistance, 

social-cultural dimension, financial dimension, communication and place.      
Keywords:  Service Quality, QUSECUMI , Cultural mission.  

 :مقدمة  .1

شهدت العقود الأخيرة تطوراً هاماً في مجال الخدمات، حيث باتت تشـكل أهميـةً كبـيرةً في اقتصـاديات الـدول ، وقـد أدت   
العولمة وانفتاح الأسواق وتوسع تطبيق إتفاقيات منظمـة التجـارة العالميـة لتشـمل الخـدمات إلى   بـروز الإتجـاه التسـويقي في تقـديم 

ولم يقتصــر الأمــر علــى منظمــات الاعمــال . ورضــا الزبــون بإعتبارهــا المرتكــز الــرئيس للمنافســةالخــدمات والــذي يركــز علــى الجــودة 
الخاصــة المقدمــة للخــدمات بــل تعــداها إلى   المنظمــات الحكوميــة، إذ اصــبحت في معظــم دول العــالم تحــرص علــى رضــا الزبــون 

ت منــذ ســبعينات القــرن الماضــي، وقــد حظــي وكســب ثقتــه مثلهــا مثــل المنظمــات الخاصــة، ولــذلك بــرز الإهتمــام بجــودة الخــدما
بإهتمـــام كبـــير مــــن قبـــل كثــــير مـــن الممارســــين والأكـــاديميين والبـــاحثين، وذلــــك بســـبب ارتباطــــه الوثيـــق بالأربــــاح والنتـــائج الماليــــة 

  ).Zeithmal and Betner,2001 ( للمنظمات 
د مـــن المنظمـــات، ودار حولهـــا جـــدلٌ كبـــير لقـــد مثلـــت جـــودة الخـــدمات حجـــر الزاويـــة في الإســـتراتيجيات التنافســـية للعديـــ  

من هنا . وخصوصاً فيما يتعلق بكيفية قياسها نظراً للخصائص الفريدة التي تتميز ا الخدمات عن غيرها من المنتجات السلعية
 Parasuraman, Zeithmal(بـادر بعـض الأكـاديميين والبـاحثين في تطـوير مقـاييس لقيـاس جـودة الخـدمات كمـا فعـل 

and Berry, 1985 (  عنــــدما طــــوروا مقيــــاس  الـــــSERVQUAL   وكمــــا فعــــل )Cornin and 
Talyor,1992 ( اللذان طورا مقياس الـ SERVPERF  وتتابعت من بعدهما الدراسات والأبحاث مستخدمة هذين ،

 27700في  SERVQUALفقـد استشـهد بمقيـاس    google scholarالمقياسين، ووفقاً لـمحرك الباحـث العلمـي 
ولم تقـف جهـود  .ورقة علميـة للفـترة ذاـا 9480في   SERVPERFفي حين استشهد بمقياس  2015ة علمية حتى ورق
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 HEDPERFالباحثين عند هـذين المقياسـين بـل ظهـرت مقـاييس أخـرى متعـددة بتعـدد اـالات،  مـن أشـهرها مقيـاس الــ 
  .الذي خصص لقياس جودة الخدمات في قطاع التعليم العالي

  :نظرية الخلفية ال .2

  :مقاييس جودة الخدمة .  1.2

 مـــــــــن حجـــــــــم التبـــــــــادل التجـــــــــاري العـــــــــالمي% ) 25 ( تتحـــــــــدث الإحصـــــــــائيات عـــــــــن أن الخـــــــــدمات باتـــــــــت تشـــــــــكل 
)International Trade Statistics 2014   (   علـى تقـديم حزمـة كبـيرة مـن  الحكومـات  وتعتمـد مهـام وأنشـطة

الأمــني أو التعليمــي أو خــدمات الكهربــاء والميــاه والصــرف الصــحي، إضــافة إلى    الخــدمات لمواطنيهــا ســواءً في اــال الصــحي أو
كمـا تقـوم بتقـديم مجموعـة مـن الخـدمات لرعاياهـا خـارج النطـاق الجغـرافي لأراضـيها .  كالضمان والتـأمين الإجتمـاعي خدمات 

امـة وبـروز الإتجـاه التسـويقي المركـز علـى الزبـون ونتيجـة لهـذا التوسـع في مجـال الخـدمات الع. من خلال قنصلياا وبعثاا المختلفة
برزت قضية الجودة كمحدد هام ومعيار أساسي مـن معـايير المنافسـة، وقـد بـدأ الحـديث عـن جـودة الخـدمات مـن وقـت مبكـر ، 

( لكــــــن البــــــدايات الحقيقيــــــة والجــــــادة بــــــدأت في أواســــــط العقــــــد الثــــــامن مــــــن القــــــرن الماضــــــي ، مــــــن خــــــلال دراســــــة الباحــــــث 
 )Gronroos, 1984  الذي قدم نموذجاً لقياس جودة الخدمة يتكون من ثلاث عناصر رئيسة هـي الجـودة الفنيـة ، والجـودة

ولم يجد رواجاً وانتشاراً ويبدو أن ذلـك  والصورة الذهنية لكن هذا المقياس لم يلق الإهتمام الكافي من قبل الباحثين،  الوظيفية، 
ويرمـز لهـم بـالرمز )) Berry, Parasuraman and Zeithmalثي الشـهير سلسلة دراسات الثلا  عائدآً إلى   ظهور 

 )BPZ ) (   ( ـــذين قـــدموا دراســـتهم م وحـــاولوا فيهـــا تطـــوير مقيـــاس خـــاص بقيـــاس جـــودة الخـــدمات 1985الأولى عـــام  ال
ء حيــث تركــزت فكــرة هــذا المقيـاس علــى قيــاس الفجــوات الناتجــة عــن توقعــات العمــلا SERVQUAL وأطلقـوا عليــه إســم 

 Parasuraman, Zeithmal and: (للخدمـة والأداء الفعلـي لهـا، وقـد حـددوا في هـذا المقيـاس خمـس فجـوات هـي
Berry, 1988 ( الإدارة لتوقعـــات العميـــل ومواصـــفات  الفجـــوة بـــين توقعـــات العميــل وإدراك الإدارة، والفجـــوة بـــين ادراك

لخدمة الفعلي، والفجوة بـين مسـتوي أداء الخدمـة الفعلـي والوعـود الجودة، والفجوة بين مواصفات الخدمة الفعلية ومستوى أداء ا
 SERVQUALلقـد احتـوي مقيـاس ال . المقدمة من مقدمي الخدمة، والفجوة بـين جـودة الخدمـة المتوقعـة والجـودة المدركـة

في تقــديم الخدمــة،  في نســخته الأولى علــى عشــرة أبعــاد للجــودة تمثلــت في الاعتماديــة، وســرعة الاســتجابة، والكفــاءة، والســهولة
( وقـــد اســـتخدم هـــذا المقيـــاس مـــن قبـــل . ومهـــارات الاتصـــال واللباقـــة، والأمـــان، والمصـــداقية، وفهـــم العميـــل، والجوانـــب الماديـــة

BPZ ( ،لدراسة وتقييم جودة العديد من الخدمات كخـدمات البنـوك والوجبـات السـريعة والغسـيل الجـاف، وخـدمات النظافـة
و قاموا  من خلالهـا بمراجعتـه، ) Parasuraman,et al,85, 88, 91, 94(راسات أخرى لكنهم أجروا عليه سلسلة د

  :هي  ) Parasuraman, et al, 1988(وعملوا على دمج الأبعاد العشرة واختصارها في خمسة أبعاد 
"  ابة والإســـــــتج ، "  Reliability " والثقـــــــة والإعتماديـــــــة  " Tangibles المظهـــــــر أو الجوانـــــــب الماديـــــــة الملموســـــــة 

Responsiveness "  أو الأمان ،  "Assurance " ،  والتعاطف "Empathy  "  . وقد ضمت هذه الأبعاد نحـو
في دراسـات عديـدة لتقيـيم جـودة الخـدمات    SERVQUALمقيـاس ال  وقـد اسـتخدم . فقرة لقياس جودة الخدمـة 22

وقد خضعت أبعاد جودة الخدمة لجدل واسع بين الكتـاب . نادقالمصرفية والصحية والتعليمية والنظافة والف المتنوعة كالخدمات 
 Parasuraman, et al, 1988; Carman,1990; Derw and (والمهتمين حيث اتفق العديد مـن البـاحثين 
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Bolton 1991; Smith,1995 (   مفهــوم الجــودة مفهــوم صــعب والوقــوف عليــه لــيس بــالأمر الســهل، وأن علــى أن
مستفيضاً حول أفضل الطـرق والأسـاليب لقيـاس جـودة الخدمـة، وذلـك يعـود كمـا أشـاروا إلى   الخصـائص  هناك جدلاً و نقاشاً 

  .التي تتميز ا الخدمة والمتمثلة في عدم الملموسية ، والتلازمية بين الإنتاج والإستخدام والتلف، وعدم التجانس الفريدة 
اس جــــودة الخــــدمات المتنوعــــة الصــــحية والمصــــرفية كــــأداة لقيــــ  SERVQUAL   وبــــرغم إنتشــــار اســــتخدام مقيــــاس   

 & Mangold,1989 ; Carnan,1990; Babakusكدراســـات    والتعليميـــة والفندقيـــة وغيرهــــا 
Boller,1992; Rigotti & Pitt,1992; Saleh & Ryan,1992; Buttel,1995; Donnelly, 
et al,1995; Kay & kek,2004; Lee,2005; Lee, et al, 2009; Randheer et al,2011;  

Lau ,et al,.2013   ، ؛   الشـــعيبي ،  2010؛ بركــات،  2005؛ أبــو معمــر،  1998؛ معــلا،  1995إدريــس
أبـرز مـن وجهـا ) Cornin and Talyor,1992( إلا أن العديـد مـن الإنتقـادات بـرزت لهـذا المقيـاس وكانـا  ) 2012

مبــني علـــى قيـــاس الفجـــوات بـــين التوقعـــات والأداء   SERVQUAL نقــداً لهـــذا المقيـــاس ، حيـــث أشـــارا إلى   أن مقيـــاس 
مطـوروا مقيـاس الــ ) BPZ(  الفعلي، وقد استندا في نقدهما هذا إلى   تقييمهمـا وفحصـهما لسلسـلة الدراسـات الـتي قـام ـام 

SERVQUAL   أبعــاد الجــودة تختلــف بــاختلاف نــوع الخدمــة، ولــذلك جــودة مــا يصــلح لقيــاس  حيــث توصــلوا إلى  أن
مبـني علـى   SERVQUAL إلى   أن مقيـاس  شـاراالخدمات البنكية قـد لا يصـلح لقيـاس جـودة خـدمات التعلـيم، كمـا أ

نمــوذج الرضــا، علــى الــرغم مــن اخــتلاف الرضــا والجــودة ، وهــو مــن وجهــة نظــرهم لا يتســم بالكفــاءة لقيــاس جــودة الخدمــة الــتي 
بمثالية صياغة العبارات الخاصة بالتوقعات ، إضافة إلى   أن العميل لم يسبق  يستخدمها الفرد لأول مرة في حياته، معللين ذلك

كمــا أكــدا بــأن نمــوذج الفجــوة . لــه وأنْ اســتخدم هــذه الخدمــة مــن قبــل ولــيس لــه أي تجــارب ســابقة يمكــن لــه المقارنــة بنــاء عليهــا
ــــل مســــتخدم الخد ــــام، مــــن قب ــــاس جــــودة الخدمــــة في حــــالات التأكــــد الت ــــا يصــــلح فقــــط لقي مــــة بشــــان خصــــائص الخدمــــة ، أمّ

)Green,2006 ( ــــاس ــــاس جــــودة     SERVQUALفقــــد أشــــار إلى   أن مقي ــــر المقــــاييس اســــتخداما في قي هــــو أكث
الخدمات، لكن أبعاد جودة الخدمات تختلف باختلاف القطاعات واالات ونوعية الخدمة المقدمة وثقافة البلـدان، فضـلا عـن 

 ) Babakus and Boller(ومـن جهتهمـا أكـدا ) Sultan and Wong, 2010( إخـتلاف مقـدمي الخدمـة 
يسبب مشكلة للعينة محـل الدراسـة نظـراً لأن الاسـئلة الـتي توجـه للمستقصـين   SERVQUALعلى أن مقياس   1992

ـ ولم يقتصــــــر الأمـــــر في نقــــــد مقيـــــاس الــــــ . تتضـــــمن اســـــتفهاما عــــــن التوقعـــــات وعــــــن الأداء المـــــدرك وذلــــــك في قائمـــــة واحـــــدة 
SERVQUAL  زيثمال وهو أحد المشاركين في تطوير المقيـاس أكـد في دراسـة  على من سبق ذكرهم من الباحثين بل أن

على أن الدراسات التي تناولت قيـاس الجـودة في الخـدمات ليسـت كافيـة، كمـا أشـار إلى   أن معظـم تلـك الدراسـات ركـزت  له 
  ) .Zeithaml and Valarie 1988(  على المداخل النظرية 

مقيــاس جديــد لقيــاس جــودة  بتطــوير   Cornin and Talyor (1992(بنــاءً علــى هــذا الجــدل قــام الثنــائي    
من حيث الأبعاد الخمسة،     SERVQUALويعتمد نفس بناءَ مقياس  SERVPERFالخدمات أطلقا عليه إسم 

ت للتوقعـات، وقـد أوصـت دراسـتهما بضـرورة اسـتخدام هـذا لكنه يختلف عنه في أنه يقيس الأداء الفعلي المدرك فقـط، ولا يلتفـ
  .المقياس نظراً لسهولته وبساطته
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كلمــــــا طــــــرح ســــــابقا أعطــــــى ثقــــــةً أكــــــبر للكثــــــير مــــــن البــــــاحثين في مجــــــال جــــــودة الخــــــدمات في التحــــــول نحــــــو مقيــــــاس      
 SERVPERF ـــاس أنـــواع مختلفـــة مـــن الخدمـــة كخـــد ـــيم فقـــد اســـتخدم هـــذا النمـــوذج في دراســـات عديـــدة ولقي مات التعل

 ;Quester, Wilkinson and Romaniuk, 1995(كدراسـات  والصحة والطيران والفندقة والمالية والمحاسبية 
Cornin and Taylor,1995; Llusar and Zormoza,2000 ; Zhou,2004; Kekale,2002; 

Kim, Eom and Ahn, 1997; Owlia and Aspinwall,1998; Brady , Cornin and 
Brand, 2002; Tolga and Antony,2006; Babakus and Boller, 1992; Jain and 

Gupta, 2004; Ahmadi and Bidarpoor, 2011; Karami and  Olfati,2011,(  
ــــ  في قيـــاس جـــودة الخـــدمات علـــى مقيـــاس الــــ  SERVPERFوقـــد أثبتـــت تلـــك الدراســـات أفضـــلية وتفـــوق مقيـــاس ال

 SERVQUAL    ة المقيــاس وعمليــة تطبيقــه وقــد طبــق في بيئــات متنوعــة،  فمــثلا في البيئــة خصوصــا فيمــا يتعلــق بســهول
؛  2010؛  أبــو عبــداالله،  2002المبــيرك، ( العربيــة اســتخدمت العديــد مــن الدراســات هــذا المقيــاس وأشــادت بــه كدراســات 

  ).2016؛ الشعيبي ، 2014؛ الشعيبي ،1998الشعيبي،
ألا أن ذلـك لم يسـتمر طـويلاً، فقـد   SERVPERFحظـى بـه مقيـاس الــ وعلى الرغم من الـزخم والقبـول الـذي        

ظهــرت دراســات تشــكك في مصــداقيته وصــلاحيته لقيــاس جــودة الخــدمات بصــورة عامــة، وفي هــذا الصــدد طــورت العديــد مــن 
 Ideal Value model of Servicesالمثاليـة لجـودة الخدمـة  المقـاييس الخاصـة بـالجودة مـن أبرزهـا مقيـاس القيمـة 

quality   الـــذي قدمـــه)Mattson,1992 ( والـــذي قـــدم فيـــه منهجـــاً جديـــداً لقيـــاس الجـــودة وهـــو مـــدخل القيمـــة المثاليـــة
بدراســة قــدم فيهــا نموذجــاً جديــداً لقيــاس جــودة الخــدمات أطلــق عليــه نمــوذج تقيــيم الأداء  ) Teas,1993( وتبعــه . المدركــة

حيـث انتقـد فيـه نمــوذج  Evaluated Performance and normed quality model   ومعيـار الجـودة 
Mattson وتوالـت . واقترح إطارين لقياس جـودة الخدمـة همـا إطـار تقيـيم الأداء، ونمـوذج معيـار الجـودة لتعريـف الجـودة المدركـة

 Services quality inنموذجاً لقياس جودة الخدمة في فروع البنوك ) Avkiran,1994(الدراسات تباعاً حيث قدم 
Branch Banking    سلوك الموظفين، والمصداقية، والاتصـالات، (حيث ضم هذا المقياس أربعة أبعاد لجودة الخدمة هي

نموذجــاً أطلـــق عليــه نمـــوذج الجــودة المدركـــة ) Spreng-Mackoy,1996(ومــن جهتـــه طــور ) وإمكانيــة الوصــول للخدمـــة
وفيـه حـاول تحسـين القـدرة علـى فهـم    Perceived quality and Customer satisfacitionورضـا العميـل 

الراحـة في (واحتـوى هـذا المقيـاس علـى عشـر خصـائص لجـودة خدمـة العميـل هـي . مكونات جودة الخدمة المدركة ورضا العميل
المقابلات الشخصية، والتودد من جانب المستخدمين، والاستماع لشكاوى العملاء واستفسارام، وتقديم معلومات دقيقة عن 

المنظمة، والمعرفة من جانب العاملين بجوانب الخدمـة، والمسـاعدة علـى التخطـيط في المـدى البعيـد، ومسـاعدة الزبـون في الخدمة و 
م قدم سويني 1997وفي العام ) .اتخاذ القرار السيلم، والاهتمام بالحياة الشخصية للعميل، ومدى احترافية العاملين في أعمالهم

 Retail services quality and perceivedالتجزئـة والقيمـة المدركـة  وزمـلاءه نموذجـاً لقيـاس جـودة خـدمات
value model  جــــودة الخدمــــة الوظيفيــــة وتوقعــــات جــــودة الخدمــــة يــــؤثران في إدراك القيمــــة حيــــث أشــــاروا فيــــه إلى   أن

)Johnson, 1997 Soutar, and  Sweeney, . ( مــة مقياسـاً لجــودة الخد وفي العــام نفسـه طــور كاريونـا وبيــت
وذلـك لقيـاس الجـودة الداخليـة للمنظمـات ) Internal mesure of service quality (INTQULالداخليـة 
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الاعتماديـة، والمصـداقية، ( وقياس مستوى أداء الأعمال وذلك بمقياسـين مختلفـين، وقـد تضـمن مقيـاس الجـودة خمسـة أبعـاد هـي 
وفي مجـــال التعلـــيم العـــالي طـــور ) . ruanaCa  &Pitt, 1997) (واتجاهــات الإدارة، والمظهـــر المـــادي، وتفاعـــل العـــاملين

Owlia  and Aspinwall, (1996)   نموذج جودة خدمات التعليم العاليHigher education services 
quality model   وهــو مــن المقــاييس الأولى في مجــال التعلــيم العــالي حيــث حــددا ســتة أبعــاد لقيــاس جــودة خدمــة التعلــيم

ــــداالله لكــــن   العــــالي،  ــــذي طورتــــه فــــردوس عب ــــاس ال ــــه إســــم  المقيــــاس الأشــــهر في مجــــال التعلــــيم العــــالي هــــو المقي وأطلقــــت علي
HEdPERF   ويعـني أداء التعلـيم العـالي  Higher Education Performance  والـتي طبقتـه علـى مؤسسـات

وقـد اعتمـد بصـورة أساسـية علـى مقيـاس ). يـاتالجامعـات الحكوميـة، الجامعـات الخاصـة، المعاهـد والكل( التعليم العـالي الماليزيـة 
للمقارنــة بــين  واســتمرت جهودهــا في هــذا الجانــب مــن خــلال دراســات أخــرى قــدمتها ) ). SERVPERFالأداء الفعلــي 

وتوصـلت في . الـذي اعتمـدت عليـه في التطـوير) SERVPERF( الذي طورته ومقياس الــ ) HEdPERF(مقياس الـ 
في قياس جودة الخدمة في قطاع التعليم ) SERVPERF( على مقياس ) HEdPERF( دراساا إلى   تفوق مقياس 

). SERVPERF(  و ) SERVEQUAL( علــــى المقياســــين ) HEdPERF(العــــالي، كمــــا تفــــوق مقيــــاس الـــــ 
مـن قـدرة تفسـيرية عاليـة لجـودة الخدمـة في مؤسسـات التعلـيم العـالي، ) HEdPERF( وعزت ذلـك إلى   مـا يمتلكـه مقيـاس 

ـــــــ ) . Abdullah, 2005a,b(إلى   تمتعــــــه بدرجــــــة عاليــــــة مــــــن الصــــــدق والثبــــــات  إضــــــافة وقــــــد احتــــــوى مقيــــــاس ال
)HEdPERF ( الجوانب غير الأكـاديمي: على ستة أبعاد لجودة الخدمة التعليمية هيNon-academic aspects ،

، Accessت الوصـول ، تسـهيلاPrograms issues، الـبرامج الدراسـية Academic aspectsالجوانـب الأكاديميـة 
:  ، الفهـم ، وتم تقلــيص تلـك الأبعـاد في الدراسـة الثانيــة إلى   خمسـة أبعـاد رئيسـة تمثلــت فيReputationالسـمعة والصـيت 

وقـد تم تطبيـق هـذا المقيـاس  . الجوانب غير الأكاديمية، والجوانب الأكاديميـة، والسـمعة، وتسـهيلات الوصـول، والـبرامج الدراسـية
بتطبيــق هــذا المقيــاس علــى الجامعــات المصــرية، بعــد أن أجــرت ) 2007ابــو وردة، (غــير ماليزيــا، حيــث قامــت في بيئــات أخــرى 

وقد توصلت الباحثة إلى   ضرورة تحديد مقياس خاص بكل صناعة على حـدة وخـاص بكـل ثقافـة علـى  عليه تحويرات عديدة،
قد لا يصلح لخدمة أخرى، كما أن المقياس الذي يصلح  وتؤكد على أن المقياس الذي يصلح لقياس الجودة في خدمة ما. حدة

(  وهــذا مــا أكــده . لقيــاس جــودة خدمــة مــا في بلــد مــا لــيس بالضــرورة أن يصــلح لقيــاس جــودة نفــس الخدمــة في دولــة أخــرى
Lee,2007 ( في دراسة مقارنـة بـين المقياسـين الــSERVQUAL    والــ SERVPERF   وذلـك في ثـلاث بيئـات
أكثر دقةً وصلاحيةً لقياس جودة الخدمات وخاصة في الثقافات   SERVPERFأشار إلى   أن مقياس الـ مختلفة ، حيث 

ا أجريت في ثلاث بيئات مختلفة، ومن . المتعددة دراسته هذه محاطة بمجموعةٍ من القيود والعوامل خاصة أ لكنه أشار إلى   أن
أوسع وبيئات أكثر من شأا أن تظهر نتائج قـد لا تتوافـق مـع النتـائج الـتي  شأن أي دراسة أخرى إذا ما أجريت في إطار ثقافي

ســبراهمنيام وشــيخار في دراسـتهما الــتي طــورا فيهــا مقياسـاً لجــودة خــدمات التعلــيم   ويــدعم هـذا الــرأي  . توصـل اليهــا في دراســته
 Development of  HiEdQUAL for Measuring service Quality in العــالي في الهنــد 

Indian Higher Education  sector .   وقـد حـددا في هـذا المقيـاس خمسـة أبعـاد يمكـن مـن خلالهـا قيـاس جـودة
التدريس ومحتوى المقـررات، والخـدمات الإداريـة والتسـهيلات الأكاديميـة والبنيـة التحتيـة في ( خدمات التعليم العالي في الهند هي 

وقـد تنوعـت المقـاييس بتنـوع  ) . rahmanyamSub  &Shekhar,2012( ) الحرم الجامعي، وخـدمات دعـم الجـودة
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 Public Transportation Service qualityالخـدمات فمـثلاً تم تطـوير مقيـاس لجـودة خــدمات النقـل العـام 
model  من قبل )Cunningham, et, al.200 .(  كما تم تطوير مقياس جودة خدمات التمويل العقاريReal 

Estate brokerage service quality   من قبل الثنائي نيلسون الذين عملوا على تحديد العوامل التي تؤثر في جودة
وفي مجال تجارة التجزئة تم تطـوير مقيـاس اطلـق ). Nelson and Nelson,1995(  خدمات شركات التمويل العقاري 

جريـت الدراسـة الخاصـة ـذ وقـد أ  Retail Service Quality scaleعليـه مقيـاس جـودة خـدمات متـاجر التجزئـة 
في كــل مــن أمريكــا وكوريــا الجنوبيــة، وتوصــلت الدراســة إلى   أن إدراكــات الزبــائن لأبعــاد  المقيــاس علــى عمــلاء متجــر التجزئــة 

 ,Kim  &Jin( ( وتقيــيم جــودة الخـدمات  الجـودة اختلفــت بــين الأمــريكيين والكــوريين، ممــا يؤكــد تــأثير الثقافــة علــى إدراك 
 Web-based Serviceقــدم لي وآخــرون مقياســاً خاصــاً بجــودة الخــدمات المقدمــة علــى صــفحة الويــب و ).  2001

quality Scale    سـرعة الاسـتجابة، والراحـة، وجـودة المعلومـة، والتعـاطف، والمسـاعدة، ( وتضـمن المقيـاس سـتة أبعـاد هـي
 Bankســم نمــوذج جــودة الخــدمات البنكيــة المصــرفي طــُورَ مقيــاس بإ وفي القطــاع ) Li, et al.,2002 ) ( والاتصــال

Services quality model    وأطلـق عليـه إسـم )SYSTRA-SQ ( وحـدد البـاحثون أبعـاد الجـودة باربعـة هـي )
&  Al-dlaigan) (جــودة نظــام الخدمــة، والجــودة الســلوكية للمــوظفين، ودقــة المعــاملات الخدميــة، وجــودة الخــدمات الآليــة

Buttle, 2002 . ( صر عملية تطوير مقاييس لجودة الخدمات في المنظمات ذات الكيان المادي المحسوس بل تعدى ولم تقت
 Virtualالأمــر إلى   تطــوير نمـــاذج لقيــاس جـــودة خــدمات المنظمـــات الافتراضــية كمـــا فعــل كيـــو الــذي قـــدم نمــوذج بإســم 

Community web-sites services quality model . لـــــ وقــــد اعتمــــد الباحــــث علــــى مقيــــاس ا
 SERVEQUAL   مع إجراء بعض التعديلات عليه بما يتناسب والمنظمـات الافتراضـية، وقـد تكـون المقيـاس مـن الأبعـاد

ـــة  ـــد الترويجـــي، وإدارة خدمـــة العمـــلاء، ، وأمـــن المعلومـــات، وتصـــميم موقـــع المنظمـــة، والخـــدمات الإضـــافية( التالي ) ( إدارة البري
Kuo, 2003(.  

  :فيةخدمات الملحقيات الثقا. 2.2

الهدف من إنشاء الملحقيات الثقافية بدرجة رئيسة هو خدمة الطـلاب الدارسـين خـارج بلـدام ، إضـافة الى توطيـد العلاقـة 
وما يهمنا التركيز عليه هنا هو الخدمات التي تقدمها الملحقيات  للطـلاب . الثقافية بين البلد التي تمثلها الملحقية والبلد المضيف

م في 1984لسـنة ) )4م ، فعلى سبيل المثال ينص القانون الاتحادي لدولـة الامـارات العربيـة المتحـدة رقـم المبتعثين خارج بلدا
المكاتــب الثقافيــة التابعــة لدولــة الإمــارات في الخــارج تتــولى "علــي أن ) 16(شــان البعثــات والمســاعدات الدراســية في مادتــه رقــم 

، كمـا " ظفين اـازين دراسـيا مـن النـواحي الدراسـية والماليـة والاجتماعيـة والصـحيةالإشراف على الموفدين في بعثـة، بمـا فيهـا المـو 
ـــة "مـــن نفـــس القـــانون علـــى أن ) 18( تشـــير المـــادة  ـــة وفروعهـــا تنظـــيم الـــرحلات والحفـــلات والنـــدوات الثقافي للمكاتـــب الثقافي

ـــــــــــــــــة وفنيـــــــــــــــــة ودعـــــــــــــــــوة اســـــــــــــــــاتذة محاضـــــــــــــــــرين لهـــــــــــــــــذه ـــــــــــــــــة ثقافي ـــــــــــــــــدوات والاجتماعيـــــــــــــــــة واقامـــــــــــــــــة معـــــــــــــــــارض طلابي " الن
)http://www.mohesr.gov.ae/Ar/Law/Documents/qanonet7adi%20(2).pdf(    

مـات عـن  ونظراً لعدم توفر دراسات سابقة في هذا الجانب حسب علم الباحـث، فقـد قـام الباحـث بمحاولـة لجمـع معلو      
الخدمات التي تقدم في الملحقيات الثقافية مـن خـلال الإطـلاع علـى المواقـع الالكترونيـة  لملحقيـات بعـض البلـدان وخاصـة تلـك 
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الــتي لــديها اعــداداً كبــيرة مــن الطــلاب الموفــدين كالمملكــة العربيــة الســعودية ، ومــن خــلال المعلومــات المتاحــة علــى مواقــع  تلــك 
  :تصنيف الخدمات التي تقدمها الملحقيات الثقافية  في الجوانب الآتيةالملحقيات حاول الباحث 

ـــذليل :  الخـــدمات الأكاديميـــة  - أ  وتتمثـــل بتقـــديم النصـــح والإرشـــاد ومتابعـــة الأداء الدراســـي، والإشـــراف الأكـــاديمي،  وت
ئل المســاعدة  لخلــق جــو الصــعاب الــتي تــواجههم، ومســاعدة  الطلبــة في الحصــول علــى القبــول في الجامعــات، وتــوفير كافــة الوســا

كمـــــــا تقـــــــوم ) .  http://www.culturaloffice.info/#!student-section/c1nvk(دراســــــي مناســـــــب 
.  الملحقيـــــات  بالتواصـــــل مـــــع المؤسســـــات التعليميـــــة في البلـــــدان المضـــــيفة لحلحلـــــة المشـــــاكل الـــــتي تعـــــترض الطـــــلاب المبتعثـــــين

)http://www.uksacb.org/page/educational_affairs(   
يعــد الإرشــاد الطــلابي مــن أهــم الخــدمات الــتي تقــدمها الملحقيــات الثقافيــة للطــلاب في البلــدان : الخــدمات الإرشــادية  -ب 

المضــيفة وذلــك لمســاعدم علــى التكيــف مــع البيئــة الجديــدة الــتي انتقلــوا إليهــا، والعمــل علــى تخفيــف الضــغوط النفســية الــتي قــد 
ويتعــدد الإرشــاد بتعــدد جوانــب الحياتيــة للمبتعــث، فهنــاك . لحياتيــة الــتي طــرأت علــيهميتعرضــون لهــا نتيجــة للتغــيرات المعيشــية وا

إرشـــاد قـــانوني يهـــدف الى تقـــديم النصـــح والمشـــورة القانونيـــة للطـــلاب وذلـــك بـــأهم القـــوانين والتشـــريعات والأنظمـــة ذات الصـــلة 
دعم النفسـي للطـلاب ومسـاعدم علـى تجـاوز وهناك إرشاد نفسـي ويهـدف الى تقـديم الـ. بمعاملام وحيام في البلد المضيف

الفجوة الثقافية بين بيئـتهم الأم والبيئـة المضـيفة، إضـافة الي تخفيـف الضـغوط النفسـية علـى الطلبـة نتيجـة التغـيرات في نمـط الحيـاة 
وعلــى . بوالمعيشــة وبالتــالي خلــق التــوازن النفســي المطلــوب لــدى الطالــب حــتى يــتمكن مــن إكمــال دراســته علــى الوجــه المطلــو 

الجانـــب الآخـــر هنـــاك إرشـــاد اجتمـــاعي يحتـــاج إليـــه الطـــلاب وخصوصـــا أولئـــك الـــذين يصـــطحبون عـــوائلهم، إذ تقـــوم الجهـــات 
المختصة بالملحقيات بمتابعة الوضع الأجتماعي والأسري للمبتعث ، إضافة الى مساعدم هم وأسرهم على التعايش الحضـاري 

  )     http://www.uksacb.org/page/student_advice.( مع محيطهم الجديد
إذ يعــد هــذا الجانــب مــن أهــم جوانــب الخــدمات الــتي تقــدمها  الملحقيــات الثقافيــة للطــلاب، نظــراً : الخــدمات الماليــة  -ج 

لارتبـاط هـذه الخـدمات بالتمويــل الـذي يتلقـاه الطــلاب لإكمـال دراسـتهم، ومـن اهــم عناصـر الخدمـة الماليــة الـتي تقـدم للطــلاب 
لمبتعثين وبدلام، وصرف الرسوم الدراسية للمؤسسات التعليمية الملتحق ـا الطلبـة، ومتابعـة التـأمين الطـبي صرف مستحقات ا

 .(للطـــــــــــــــلاب، إضـــــــــــــــافة الى تقـــــــــــــــديم  النصـــــــــــــــح والمشـــــــــــــــورة فيمـــــــــــــــا يتعلـــــــــــــــق بـــــــــــــــالأمور والقضـــــــــــــــايا الماليـــــــــــــــة
http://www.uksacb.org/page/finance_dept  /

http://www.saudibureau.org/inside.php?ID=4(  
إذ تقـــوم الملحقيـــات بتقـــديم الـــدعم الفـــني للطلبـــة داخـــل الملحقيـــات ، كخـــدمات : خـــدمات الـــدعم الفـــني والاتصـــال  -د 

.  املات الإلكترونيةتصوير المستندات والمسح الضوئي، وأجهزة الحاسوب ، وشبكة النت، التي قد يحتاجوا لاكمال بعض التع
كمــا تــوفر مــوظفين للــرد علــى اتصــالات واستفســارات الطــلاب علــى مــدى ســاعات الــدوام الرسمــي، فضــلا عــن إحالــة شــكاوى 

إضـافة الى ذلـك تـوفر الملحقيـات . الطلاب التى  تصل اليهم الى المختصين في الملحقية لحلهـا واتخـاذ الاجـراءات اللازمـة حيالهـا 
  . من خلالها إتاحة كل المعلومات والأخبار  والنماذج التي يحتاجها الطلبة بوابة الكترونية يتم

تتمثل الخدمات التي تقوم ـا الملحقيـات الثقافيـة في هـذا الجانـب في إقامـة الحفـلات : الخدمات الثقافية والاجتماعية  -ه 
سابقات الاجتماعية، وتكريم الطلاب المتمييزين، الدورية، والمشاركة في المعارض والمؤتمرات والمهرجانات والاحتفالات، وتنظيم الم
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والإشراف على النوادي الثقافيـة، وإقامـة حفـلات اسـتقبال وتوديـع الطـلاب، ومشـاركة الطـلاب في مناسـبام الاجتماعيـة فرحـاً 
ـــتي ينجزهـــا الطـــلا. وترحـــاً  ـــوفير مكتبـــات للمطالعـــة وإيـــداع الأبحـــاث والرســـائل ال ـــات الثقافيـــة بت . ب المبتعثـــينكمـــا تقـــوم الملحقي

)http://www.uksacb.org/page/cultural_dept (  

        : عموماً ومن خلال استعراض الخلفية النظرية يمكن استخلاص الآتي    
إن مفهوم جودة الخدمة لا زال مفهوماً مثيراً للجدل، وذلك للغموض الكبـير الـذي يكتنفـه والنـاتج عـن الخصـائص  .1

  .دمات عن غيرها من المنتجاتالفريدة التي تتميز ا الخ
تعــدد مقــاييس جــودة الخــدمات، وكــل مقيــاس لــه مالــه وعليــه مــا عليــه، لكــن في المحصــلة فــإن هنــاك شــبه اتفــاق بــين  .2

  :الكتاب والمهتمين على الآتي 
  .ليس هناك مقياسٌ مثالي ونموذجي لقياس جودة الخدمة يمكن تعميمه واستخدامه بشكل دائم - أ 
جــودة الخدمــة تختلــف بــاختلاف نــوع الخدمــة، فمــثلاً تختلــف عناصــر مكونــات جــودة الخدمــة إن مفــردات وعناصــر  -ب 

  . الصحية عن عناصر ومكونات جودة الخدمة التعليمية أو المحاسبية والمالية أو الفندقية والضيافة وهكذا
اً وجوهريـــاً مـــن إن مفـــردات وعناصـــر جـــودة الخدمـــة تختلـــف بـــاختلاف الثقافـــات والبيئـــات ، فمـــا يعـــد عنصـــراً هامـــ -ج 

  .في بلدٍ أو مجتمعٍ آخر عناصر جودة الخدمة في بلد أو مجتمع ما قد لا يكون كذلك 
في الدراسات والمقاييس التي طوُرت، فمثلا تم التركيز على الخدمات  إن هناك تركيز على أنواع من الخدمات بعينها -د 

ـــة ، في حـــين غـــاب الإهتمـــام عـــن خـــدم ـــة والصـــحية والمالي ـــة عـــن ســـابقتها، التعليمي ات كالخـــدمات القنصـــلية الـــتي لا تقـــل أهمي
خصوصاً في ظل التداخل الحاصل في العالم اليوم،  وازديـاد أعـداد المسـافرين والمتنقلـين بـين دول العـالم سـواءً لأغـراض العمـل أو 

 .أو التطبيب والعلاج أو التعليم  السياحة والاستجمام 
قديم حزمة متنوعة وواسعة من الخـدمات للطـلاب،  تبـدأ بالإرشـاد والتوجيـه مـروراً إن الملحقيات الثقافية منوطٌ ا ت -ه 

بالخــدمات الماليــة والتأمينيــة والأكاديميــة والعلميــة ، وانتهــاءً بالخــدمات الثقافيــة والاجتماعيــة، ومــن هنــا فإنــه لابــد مــن ســبر أغــوار 
 .  عنهاجودة تلك الخدمات والوقوف على مستوى جودا ومدى رضا الطلاب 

  : منهجية الدراسة  

  :هدف الدراسة .  1.3

نظـرا لعـدم تــوفر مقيـاس خـاص بجــودة الخـدمات الــتي تقـدمها الملحقيـات الثقافيــة للطـلاب فقـد هــدفت الدراسـة إلى   تطــوير 
ـــه ، ومـــدى صـــلاحيته ،  لقيـــاس جـــودة " QUSECUMI" مقيـــاس  ـــار صـــحته وكفاءتـــه وموثوقيت تلـــك الخـــدمات ، واختب

  .أهم العوامل الجوهرية التي تؤثر في جودة خدمات الملحقيات الثقافية ديد اضافة إلى تح
  :مبررات الدراسة .  2.3

رغــم كــل الجهــود الــتي بــذلت في البحــث والدراســة في إطــار جــودة الخــدمات والــتي ســبق الإشــارة إليهــا  في مقدمــة الدراســة 
ات معينـــة، مـــن أبرزهـــا قطـــاعي التعلـــيم والصـــحة، ويلاحـــظ أن قطـــاع والخلفيـــة النظريـــة،  إلا أن التركيـــز كـــان منصـــباً علـــى قطاعـــ

 الخــدمات القنصــلية أهمــل بشــكل كبــير بــرغم التــداخل الكبــير الــذي يشــهده العــالم وحركــة الإنتقــال والســفر الكبــيرة، حيــث أن
ديبلوماسـية، ومـن أبـرز الشـرائح مـن الخـدمات الـتي تقـوم ـا الملحقيـات والبعثـات ال المسافرين خارج بلدام يحتاجون إلى حزمـة 
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وتعد الملحقيات الثقافية من أهم المنظمات الحكومية . التي تسافر خارج بلداا شريحة الطلاب الذين يغادروا من أجل التعليم
العامـة الـتي تقـدم خـدماا للجمهـور حيـث تعمـل الحكومـات علـى إنشـاء ملحقيـات ثقافيـة كجـزء مـن بعثاـا الديبلوماســية، في 

ومـا دفـع . البلدان الخارجية وذلك لتقديم خدماا لمواطنيهـا في بلـد الإغـتراب، وعلـى وجـه الخصـوص المبتعثـين للدراسـة والبحـث
الباحــث للتفكــير بتطــوير مقيــاس لجــودة الخــدمات الــتي تقــدمها الملحقيــات الثقافيــة هــو ازديــاد أعــداد الطــلاب الدارســين خــارج 

ثالــث الـــذين يدرســون في بلـــدان أوروبــا وأمريكـــا، فمــثلا بلـــغ عــدد الموفـــدين للدراســة مـــن بلــدام وخاصـــة طــلاب دول العـــالم ال
في أمريكـــا  125000طالـــب وطالبـــة مـــنهم نحـــو  207000 نحـــو  2015حســـب الإحصـــائيات عـــام  الطـــلاب الســـعوديين 

الصــين والهنــد بعــدد المبتعثـــين  لوحــدها، وتعــد الســعودية الأولى عالميــاً بنســبة الطــلاب الموفــدين إلى عـــدد الســكان، والثانيــة بعــد
.(  . للدراســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة في الخـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارج

http://www.huffpostarabi.com/2016/02/02/story_n_9134292.html(  
  :خطوات تطوير المقياس  .  3.3

  :دف تم اتباع الخطوات الآتية لتحقيق هذا اله
حيــث تم : تحديــد العناصــر والعوامــل الهامــة والجوهريــة المحــددة لجــودة خــدمات الملحقيــات الثقافيــة: الخطــوة الأولــى  . أ

تحديدها من خلال مراجعة الأدبيات النظرية والدراسات السابقة المتعلقة بجودة الخدمات، ومن خلال النقاش والعصف الذهني 
من العاملين في الملحقيات الثقافية اليمنية في ثمان دول مختلفة، إذ تم التواصـل معهـم مـن الذي تم مع مجموعة مختارة من الطلبة و 

خلال وسائل التواصل الاجتماعي، كما تم عقـد جلسـات نقـاش مـع مجموعـة مـن الطـلاب النشـطين والمسـتفيدين مـن خـدمات 
بجامعـة الملـك خالـد، ومــن  Blackboard الملحقيـات، وذلـك مـن خـلال الفصـول الافتراضـية المتاحــة علـى نظـام إدارة الـتعلم

  . Skype خلال النقاشات الفردية عبر 
 60تم في هذه الخطوة  تطـوير المقيـاس وقـد تكـون في نسـخته الأوليـة مـن نحـو : تطوير أداة البحث  :الخطوة الثانية  . ب

  :ونت من ثلاثة أجزاء تتضمن العوامل التي تشكل أو تمثل عناصر جودة الخدمات في الملحقيات الثقافية وتك. فقرة

  .خصص للمعلومات الشخصية الخاصة بالمستجيبين: الأول 
  .خصص للفقرات والعبارات الخاصة بعناصر ومكونات جودة الخدمة: الثاني 

الأولى كانت عن مدى تقييم الطلاب لمستوى الجودة الكلية في خدمات الملحقيـة، :عبارة عن ثلاث فقرات عامة : الثالث 
نت عن مدى رضا الطلاب بصورة عامة عن جودة الخدمات التي تقدمها الملحقية، أما الثالثة فقد كانت عن مدى كا: والثانية

  .ولاء الطلاب للملحقية الثقافية
  : تم في هذه الخطوة القيام بالآتي : اختبار المقياس :الخطوة الثالثة   . ج

وذلــك ) مــين وعــاملين في الملحقيــات الثقافيــة أكــاديميين وبــاحثين ومهت( عــرض المقيــاس علــى مجموعــة مــن المحكمــين  .1
  .لمعرفة آرائهم بخصوص محتوى المقياس ومدى صلاحيته لقياس جودة خدمات الملحقيات الثقافية

  .بعد عودته من الخبراء تم تعديله وفقاً لما طرحوه من ملاحظات وتم حذف فقرات ودمج أخرى .2
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مـنهم تحديـد الغمـوض فيـه، والوقـوف علـى مـدى سلاسـة تم بعد ذلـك عرضـه علـى مجموعـة محـددة مـن الطلبـة وطلـب  .3
  .صياغة العبارات وفهمها بسهولة

 50عـبر اسـتجابة    Pilot Testingكمـا تم اختبـار المقيـاس اختبـاراً مبـدئياً وذلـك مـن خـلال اختبـار تجـريبي  .4
 . يهمفردة من الطلاب ، حيث قام الطلاب بالإجابة على المقياس وكتابة ملاحظام ومقترحام عل

فقرة تتعلق بعناصر جودة الخدمة، وثلاث  50فقرة، منها   53تم اعتماد المقياس بصورته النهائية وبفقرات بلغت  .5
 . فقرات الحقت كأسئلة عامة عن تقييم الجودة الكلية ، والرضا العام عن جودة الخدمات ، ومستوى الولاء للملحقية

ـــاس علـــى منصـــة التخـــزين الســـحابي     و) :  تطبيـــق الدراســـة( المســـح  :الخطـــوة الرابعـــة  . د تم فيهـــا تـــدوين ونشـــر  المقي
Drive Google ومــن ثم اتاحــة الـــرابط علــى صــفحتي الخاصـــة في الفيســبوك، ثم مشـــاركته مــن قبــل مجموعـــة فاعلــة مـــن  ،

دايــة اكتــوبر وتم إتاحتــه لمــدة ثلاثــة شــهور، وذلــك خــلال الفــترة مــن ب. الطلبــة في معظــم الــدول الــتي يتواجــد فيهــا طــلاب يمنيــين
طالبا وطالبـة، وعنـد مراجعـة الإجابـات  653وقد استجاب  .وحتى اية ديسمبر من نفس العام، مع المتابعة المستمرة 2014

اتضـح أن هنـاك مجموعـة مـن المسـتجيبين لم يكملــوا تعبئـة المقيـاس إذ تم اسـتبعاد كـل الــردود الـتي لم تكتمـل إجابتهـا، وتلـك الــتي 
% 77.2وتمثـل نسـبة  527بلغـت  إجاباا ، وبذلك فان الـردود الـتي تم اعتمادهـا وإخضـاعها للتحليـل بدت غير منطقية في 

) 15000(والبالغــة  2014مــن إجمــالي تقــديرات الطــلاب اليمنيــين الدراســين بالخــارج للعــام % 3.5ونحــو . مــن المســتجيبين
 (.طالــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــب وطالبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة

http://mohe.gov.ye/DEFAULTDET.ASPX?SUB_ID=30256&pnc=32(   

تم في هــذه الخطــوة إخضــاع البيانــات الــتي جمعــت مــن المســتجيبين لعمليــة : التحليــل الإحصــائي : الخطــوة الخامســة . هـــ
ليـل  إلى اعتمـاد المقيـاس بصـورته ، وقـد أفضـت عمليـة التح SPSSالتحليل الإحصائي ، وذلـك باسـتخدام الحزمـة الإحصـائية 

وسـيتم الحـديث عـن هـذه الخطـوة . فقرة متوزعة على أبعاده الخمسة الـتي نتجـت عـن عمليـة التحليـل العـاملي 45النهائية بعدد 
  .تفصيلا في الجزء اللاحق النتائج والمناقشة

ت صـــدق وموثوقيـــة وثبـــات تم اســـتخدام مجموعـــة مـــن الأســـاليب والأدوات الإحصـــائية لإثبـــا:النتـــائج والمناقشـــة  .3
  :المقياس، يمكن شرح نتائجها كما يلي 

   Normality test: اختبار الطبيعية . 1.4

التحاليل الإحصائية المختلفة تفترض أن البيانات تتوزع توزيعاً طبيعياً، وهذا الافتراض نـاتج عـن الفلسـفة الـتي تـرى أن الحيـاة 
عتمــدت هــذه الدراســة علــى هــذه الفلســفة كوــا تتضــمن متغــيرات متعــددة ، ولإثبــات وقــد ا. مبنيــة أساســاً وفقــاً لتوزيــع طبيعــي

ــــيم )  1( طبيعيــــة البيانــــات فقــــد تم اســــتخدام شــــكل الانتشــــار الطبيعــــي الموضــــح في الشــــكل  وذلــــك مــــن خــــلال اســــتخدام ق
Mahalanobis Distance     واحتمالات Chi-Square ،  توزيـع البيانـات أخـذ وتشير النتائج في الشكل إلى أن

  .شكلاً طبيعياً 
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 نتائج اختبار الطبيعية للمقياس)  1(  شكل         
 Factor analysis :التحليل العاملي . 2.4
وقـد أظهـرت مصـفوفة العوامـل . تم استخدام التحليل العاملي وذلك لتحديد العوامل التي يمكـن اسـتخراجها مـن المقيـاس    

عبــارات مــن عبــارات المقيــاس  5وقــد تم اســتبعاد . عبــارة) 50(العبــارات الأصــلية البالغــة  ظهــور خمســة عوامــل تم اشــتقاقها مــن
 ,Hair, Anderson, Tatham, & Blackلعـدم حصـولها علـى  تشـبع معنـوي علـى أيٍ مـن العوامـل وفقـاً لــ   

مـن إجمـالي التبـاين %) 66( ته ويمكن تسمية هـذه العوامـل بالعوامـل المعنويـة ، وقـد فَسـرَت تلـك العوامـل مـا نسـب    (1998)
  :ويمكن تناول تلك العوامل التي ظهرت في التحليل  والمتغيرات التي تشبعت عليها كما يلي .وهذه النسبة مقبولة

  QUSECUMIنتائج التحليل العاملي لنموذج  )  1( جدول 
العامــــــــــــــــــــــــــــــــل  العبارة ت

 الأول
العامــــــــــــــــــــــــــــــــل  العامل الثاني

  الثالث
العامــــــــــــــــــــــــــــــــل 

 الرابع
العامــل 

امالخــــــــ
 س

 0.69 .الإيجابية نحو الطلبة المراجعين اتجاهات الموظفين  1
    

 0.81 .تَـوَفـرُ موظفين لتقديم النصح والمشورة للطلاب 2
    

 0.69 .كفاءة موظفي الملحقية أثناء أداء أعمالهم  3
    

 0.82 .مواقف الموظفين الإنسانية تجاه الطلاب عند مقابلتهم 4
    

 0.70 .ت واضحة تنظم مساعدة موظفي الملحقية للطلابوجود تعليما 5
     

 0.81 .تعاطف الموظفين مع الطلاب وطمأنَتهم عند تعرضهم للمشكلات 6
    

 0.80 .شعور الطلاب بالأمان عند إجراء أي معاملات داخل الملحقية 7
    

 0.80 .اللطف وحسن أخلاق الموظفين 8
    

 0.78 .رضون لمشاكل في بلدان الدراسةالوقوف مع الطلاب عندما يتع 9
    

 0.83 .حل مشاكل الطلاب أولاً بأول 10
    

 0.76 .الإهتمام الشخصي بالطلاب من قبل الموظفين 11
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 0.67 .الموظفين في التعامل مع الشكاوى والتظلمات كفاءَة  12
    

 0.81 .العدالة والمساواة بين الطلاب في المعاملة والإحترام 13
    

 .إقامة الملحقية للأنشطة الثقافية المتنوعة 14
 

0.58 
   

15 
تمثيـــــــل الملحقيـــــــة للــــــــبلاد في الانشـــــــطة العلميـــــــة والثقافيــــــــة الـــــــتي تقـــــــام في بلــــــــد 

  .الاستضافة
0.67 

   

16 
والدفاع عن الأطـاريح والمشـاريع الـتي  مشاركة ممثلين للملحقية حلقات النقاش 

  .يقدمها الطلاب في جامعام
0.72 

    
 .احتفاظ الملحقية بإصدارات الطلاب من أطاريح ورسائل ومشاريع بحثية 17

 
0.71 

   
 .توفر مكتبة للمطالعة والقراءة بمبنى الملحقية 18

 
0.52 

    
 .متابعة إنجازات الطلبة العلمية والثقافية اولاً بأول 19

 
0.63 

   
 .بينهمعقد لقاءات دورية للطلاب لتوطيد الصلات فيما  20

 
0.72 

   
 .مشاركة الملحقية للطلبة في مناسبام 21

 
0.70 

    
 .ناد بالملحقية مجهز للطلاب لممارسة هويام وجود  22

 
0.63 

   
 .تنظيم حفل استقبال وتوديع سنوي للطلبة 23

 
0.79 

   
 .تكريم الطلاب المتميزين والمبدعين 24

 
0.66 

   
 .الإرتباط ببعضهمتشجيع الطلبة على التواصل و  25

 
0.74 

   
 .صرف المستحقات المالية للطلاب في مواعيدها 26

  
0.53 

  
 .صرف المستحقات بكل يسر وسهولة 27

  
0.47 

  
 .تسديد رسوم وأجور الدراسة للجامعات والمعاهد في مواعيدها 28

  
0.75 

  
 .تسديد رسوم التأمين الصحي في مواعيده 29

  
0.82 

  
 .وظف المالي ومعاونوه بالملحقية على طول أوقات الدوامتواجد الم 30

  
0.75 

  
 .إيصال المستحقات المالية للطلبة إلى  المدن التي يقيمون فيها 31

  
0.72  

  
 .حداثة و نظافة مباني الملحقية 32

   
0.54 

 
 .سعة ورحابة مباني الملحقية 33

   
0.91 

 
 .وجود صالات انتظار نظيفة ومهيأة 34

   
0.81 

 
 .مظهر العاملين 35

   
0.70 

 
 .تَـوَفر اجهزة تصوير واستنساخ للطلاب 36

    
0.75 

 
 .قرُب موقع الملحقية من الطرق العامة 37

   
0.46 

 
 .توفر قنوات اتصال حديثة  لتلقي الشكاوى والاستفسارات من الطلبة 38

     
0.7

2 

 .بكة العنكبوتيةالملحقية موقعاً اليكترونياً على الش امتلاك  39
    

0.5
7 

 .إتاحة المعلومات التي يحتاجها الطلاب على موقع الملحقية الاليكتروني 40
     

0.5
5 



 لملحقيات الثقافية المقدمة للطلابلتقييم جودة خدمات ا  تطوير مقياس مقترح  
                                

32 
 

 .التواصل الالكتروني بصورة مستمرة بين الموظفين في الملحقية والطلاب 41
    

0.7
9 

 .استجابة الموظفين لآراءِ ومقترحات الطلاب الخاصة بتحسين أداء الخدمات 42
    

0.7
6 

 .استجابة موظفي الملحقية بسرعة لمطالب الطلاب رغم ضغوط العمل 43
     

0.5
6 

 .موظفي الملحقية مهارات اتصال جيدة امتلاك  44
    

0.5
7 

 .وجود قاعدة بيانات متكاملة عن الطلبة الدارسين في البلد التي تعمل فيها 45
    

0.5
5 

 Eigen value 18.02 6.00 1.90 1.50  القيم الذاتية 
1.4

0 

 Variance % 18.95 14.94 14.73 9.97 التباين المفسر 
7.4

2 

 Cumulative % of  Variance explained 18.95 33.90 48.60 58.60 التباين التجميعي 
66.
00 

  
ا في نتيجـة هـذا الشروط التي يجـب توفرهـ) 1( وقد توفرت في نتائج التحليل العاملي  لهذه الدراسة  كما يتضح من الجدول 

  :وهي ) Haier, et al, 1998،   2007ابو وردة، (التحليل حسب ما أشار اليه 
  .حتى تكون مقبولة وتعطي دلالة كبيرة% 60إن النسبة المئوية التراكمية للتباين المفسر لا بد أن تتجاوز  - أ 
  .الحد الكامن الواحد الصحيح  Eigen Valueضرورة تجاوز قيمة  -ب 
  .حتى تكون ذات دلالة احصائية 0.40العوامل عن  زيادة تشبعات -ج 
 .ويفضل استبعاد المتغيرات التي تقل قيمتها عن هذا الحد) 0.5( إن قيمة التباين المشترك يقبل عند  -د 

  :وفيما يلي تفصيلا بالعوامل التي استخرجت من نتائج التحليل العاملي 
 الدعم والمساندة: العامل الأول 

،  وجميعهـا )1(في الجـدول )  13 -1( عبـارة، وتحمـل الارقـام مـن ) 13( على العامـل الأول بلغـت  العبارات التي تحملت
تتعلق بالدعم والمساندة الـتي يحتاجهـا الطـلاب مـن الملحقيـة، والـتي يجـب أن تقـوم ـا الملحقيـة كخدمـة للطـلاب، ولـذلك أطُلـِق 

مــن %) 18.95( فـإن هــذا العامـل قـد فســر نحـو  )  1 (ل علـى هـذا العامــل إسـم الـدعم والمســاندة،  وكمـا يتضـح مــن الجـدو 
، وتــراوح مقــدار ) 18.02( التبـاين المتغــير وهــي نســبة كبـيرة مقارنــة ببقيــة العوامــل الأخـرى، في حــين بلغــت القيمــة الذاتيـة نحــو 

  .كأعلى قيمة) 0.831( كأقل قيمة و ) 0.688( التحميل للمتغيرات بين 
  :جتماعي الثقافي والا: العامل الثاني 

، وجميعهـــا تتعلـــق بالخـــدمات الثقافيـــة )1(في الجـــدول )  25 -14( عبـــارة، وتحمـــل الأرقـــام مـــن ) 12(ضـــم هـــذا العامـــل  
الثقـــافي "والاجتماعيـــة الـــتي يحتاجهـــا الطلبـــة، والـــتي يفـــترض أن تقـــدمها لهـــم الملحقيـــات الثقافيـــة، و لـــذلك سمـــي هـــذا العامـــل بــــ 
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وتراوحـت ). 6.00( وبلغت القيمة الذاتية لهـذا العامـل %) 14.94(باين الاجمالي للمقياس وقد فَسر من الت" . والاجتماعي
  .كقيمة عليا) 0.787( كقيمة دنيا و ) 0.485( قيمة التحميلات للمتغيرات التي تحملت على هذا العامل بين 

  المالي: العامل الثالث
، جميعهـــا تتعلـــق بالجوانـــب ) 1(في الجـــدول )  31 -26( عبـــارات، وتحمـــل الأرقـــام مـــن ) 6(تجمعـــت تحـــت هـــذا العامـــل 

ـــرَ نحـــو . علـــى هـــذا العامـــل "المـــالي " والمعـــاملات الماليـــة الـــتي يقـــوم ـــا الطلبـــة في الملحقيـــة ولـــذلك تم إطـــلاق تســـمية  وقـــد فَس )
لتي تمثل أهم الجوانب في من إجمالي التباين المفسر للمقياس ، وهو بعد هام لدى الطلبة كونه يتعلق بالجوانب المالية ا) 14.73

مـــا قيمـــة التحمـــيلات للمتغـــيرات في هـــذا العامـــل فقـــد أ) 1.90( وقـــد بلغـــت القيمـــة الذاتيـــة لهـــذا العامـــل . الدراســـة الخارجيـــة
  ) 0.819(واعلى قيمة ) 0.474( ترواحت بين أدنى قيمة 

  المظهر المادي: العامل الرابع
،  و جميعهـــا تتعلـــق بـــالمظهر )1(في الجـــدول )  37 -32( قـــام مـــن عبـــارات، وتحمـــل الأر ) 6(هـــذا العامـــل تجمعـــت تحتـــه 

ولـذلك أطلـق علـى هـذا العامـل أو البعـد تسـمية المظهـر المـادي، وقـد    المادي سواء لمبنى الملحقية ومرافقها أو لمظهر العـاملين ،
ــرَ هــذا العامــل نحــو  في حــين ) 1.50(لهــذا العامــل نحــو  وبلغــت القيمــة الذاتيــة. مــن التبــاين الخــاص بالمقيــاس %)  9.97( فَس

  .كحد أعلى) 0.911(دنى و أكحد ) 0.457(تراوحت قيمة التحميلات بين 
  الاتصال والمعلومات : العامل الخامس 

، وجميعهــا تعــبر عــن تــوفر )1(في الجــدول )  45 -38( عبــارات، وهــي تحمــل الارقــام مــن ) 8(تجمعــت تحــت هــذا العامــل 
الاتصـال "واصل والاتصـال بـين الطلبـة والعـاملين في الملحقيـات الثقافيـة، ومـن هنـا أطلـق عليـه إسـم المعلومات وسهولة عملية الت

وبلغـت القيمـة الذاتيـة %). 7.42( وقد بلغ قيمة ما فَسرَه هذا العامل من إجمالي التباين الخاص بالمقياس نحـو " . والمعلومات 
كــأعلى قيمــة، كمــا تبــين ) 0.793(كــادني قيمــة و ) 0.552( ين وتراوحــت قــيم التحمــيلات بــ)  1.40( لهــذا العامــل نحــو 

  ). 1( النتائج الواردة في  الجدول 
  Reliabilityالثبات . 3.4

ـــاس علـــى ) 1991(يعـــرف كـــارمينز وزيلـــز       ـــائج إذا تم تكـــرار القي الثبـــات علـــى أنـــهُ قـــدرة الأداة علـــى إعطـــاء نفـــس النت
( وتحتاج المقاييس المطورة إلى   التحقق من موثوقيتها وثباـا واتسـاقها الـداخلي عدة مرات في نفس الظروف،  الشخص نفسه 

Gebring and Anderson, 1988.(  
  نتائج اختباري كرومباخ الفا على مستوى المقياس ككل وعلى مستوى الأبعاد)  2( جدول 

 قيمة الفا كرونباخ البعد ت

 0.93 الدعم والمساندة 1
 0.91 الثقافي والإجتماعي 2
 0.89 المالي 3
 0.81 المظهر المادي 4
 0.95 الاتصال والمعلومات 5
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 0.97 جميع الأبعاد مجتمعة 6
  
مــن أفضــل المقــاييس وأكثرهــا شــيوعاً واســتخداماً للدلالــة علــى   Cronbach's alpha كرومبــاخ الفــا  ويعــد مقيــاس  

أن نسـبة ثبـات )  2( ح من قيم كرونباخ الفـا الـواردة  في  الجـدول وقد تم استخدامه في هذه الدراسة، ويتض الثبات والموثوقية، 
عاليـة سـواء كـان ذلـك علـى المسـتوى الكلـي للمقيـاس أوعلـى مسـتوى كـل بعـد مـن أبعـاده  المقياس وموثوقيتـه واتسـاقه الـداخلي 

( تجــاوز القيمــة الـــدنيا كــأعلى قيمــة ، وبــذلك فإــا ت)   0.97( كأقــل قيمـــة و )  0.81( الخمســة، وهــي قــيم تــترواح بــين 
  .لقيمة كرومباخ الفا) Haier,et al,1988 ( التي حددها )  0.70
   Validity test: اختبار الصدق .4.4

يقصد بالصدق درجة قياس المقياس لما وضع لقياسه، وقد تم في هـذه الدراسـة  اسـتخدم مجموعـة مـن الأسـاليب الإحصـائية  
  :للتأكد من صدق المقياس هي

وتم ذلــك مــن خــلال عــرض المقيــاس علــى مجموعــة مــن المحكمــين مــن   :الظــاهري أوصــدق المحتــوىالصــدق   .1.4.4
  .اكاديميين ومهتمين وخبراء وقد تم الحديث عن ذلك في فقرة بناء المقياس

ويعد من اهـم انـواع الصـدق ، وفي هـذه الدراسـة تم قياسـه :   Structure Validity الصدق البنائي   .2.4.4
 .لارتباط بين أبعاد الجودة بعضها بعضا وبينها وبين فقرات المقياس ككلمن خلال قياس ا

  الخمسة في الملحقيات الثقافية مصفوفة الارتباط بين أبعاد جودة الخدمات )  3( جدول 

 الابعاد
الدعم 

 والمساندة
 المالي الاتصال المكان

  الثقافي

 والاجتماعي
 المقياس ككل

 0.71 0.62 0.68 0.63 0.79 1.00 الدعم والمساندة

 0.76 0.66 0.67 0.73 1.00 0.69 المكان

 0.83 0.74 0.78 1.00 0.73 0.73 الاتصال

 0.84 0.76 1.00 0.78 0.67 0.68 المالي

 0.93 1.00 0.77 0.74 0.66 0.62 الثقافي والاجتماعي

  1.00 0.87 0.81 0.78 0.68 0.77 المقياس ككل

  )0.01(مستوى معنوية           
ارتباطــاً وثيقــاً وعاليــاً بــين أبعــاد الجــودة الخمســة بعضــها بعضــاً، وبينهــا وبــين )  3 ( وأظهــرت النتــائج الــواردة في الجــدول      

  ).0.01(المقياس ككل، وكانت درجة الارتباط عالية، وجميعها دالة إحصائيا عند مستوى معنوية 
ـــز بـــين ويق:    Discriminate Validityالصـــدق التمييـــزي   .3.4.4 ـــاس علـــى التميي ـــه قـــدرة المقي صـــد ب

 Chi- Square اموعات المختلفة أو الأفـراد المختلفـين الـتي تقـع درجـام علـى طـرفي المنحـنى ، وقـد تم اسـتخدام اختبـار 
  .للوقوف على الصدق التمييزي للمقياس على مستوى أبعاد المقياس الخمسة 
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  .الصدق التمييزي بين أبعاد المقياس الخمسة لقياس Chi- Square نتائج اختبار )  4 ( جدول 
الدعم  البعد

 والمساندة
الثقافي  المالي الاتصال المكان

 والاجتماعي
Chi-square 190.60 194.16 255.62 427.26 265.73 

df 34 21 25 22 26 
Asymp.sig 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 
  0.01دال معنويا عند  

، ممـا  p= 0.01 جميـع الاختبـارات ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى معنويـة  أن )  4( في الجـدول وتبين النتائج الـواردة 
 .يشير إلى  أن جميع الأبعاد الخمسة ذات بناءٍ متمايزٍ،  وهذا يعطي دلالة على صلاحية المقياس

تعلــق تم حســاب الصــدق الم  :   Criterion related validityالصــدق المــرتبط بالمحــك .  .4.4.4
بالمحك أو المعيار وذلك للتحقق من أداء المعيار مقابل بعض المعايير، وقد تم إنشاء هذا الاختبار من خـلال الارتبـاط بـين أبعـاد 
جودة الخدمة التي أظهرا نتائج  التحليل العاملي وبين  معايير  ثلاثة تمثلت في  مستوى جودة الخدمـة بصـورة عامـة، ومسـتوى 

  .، والولاءالرضا لدى الطلاب 
  مصفوفة الارتباط بين أبعاد جودة الخدمات الخمسة والمعايير )  5( جدول                            

مستوى جودة  الأبعاد 
 الخدمة

 الولاء مستوى الرضا

 0.52 0.57 0.52 الدعم والمساندة
 0.58 0.58 0.63 المكان

 0.61 0.53 0.70 الاتصال
 0.60 0.55 0.66 المالي

 0.81 0.72 0.88 لثقافي والاجتماعيا
  )0.01(كل الارتباطات دالة احصائيا عند مستوى معنوية                         

مستوى جـودة ( أن كل أبعاد الجودة الخمسة لها ارتباطات إيجابية عالية مع المعايير الثلاثة )  5 ( وتؤشر النتائج في الجدول 
  .وعليه فإن هذا يعني صدق المقياس المتعلق بالمعايير أو المحك) ا لدى الطلاب، والولاءالخدمة بصورة عامة، مستوى الرض

    :الاستنتاجات والتوصيات  .5

لقياس جودة خدمات الملحقيات الثقافية، وقـد تكـون   QUSECUMI لتطوير نموذج  قدمت هذه الدراسة منهجية 
والمــالي، والثقــافي  الــدعم والمســاندة، والمكــان، والاتصــالي، ( ي فقــرة ، توزعــت علــى خمســة أبعــاد هــ 45النهــائي مــن  النمــوذج 

ــــاس . والاجتمــــاعي ــــل الاحصــــائي المتنوعــــة والمتعــــددة الــــتي تم اســــتخدامهافي هــــذه الدارســــة  تمتــــع مقي وقــــد بينــــت نتــــائج التحلي
QUSECUMI  ثقافيــة، بدرجــة عاليــة مــن الصــدق والثبــات والكفــاءة والصــلاحية لقيــاس جــودة الخــدمات الملحقيــات ال

من قياس الجودة الكلية لخدمات الملحقيات الثقافية، تلتـه أبعـاد % 58وأظهرت النتائج أن البعد الثقافي والاجتماعي فَسرَ نحو 
وبــرغم هــذه النتــائج المشــجعة للمقيــاس والصــدق والثبــات الــذي حظــي بــه فــإن ). الاتصــال، المــالي، المكــان، الــدعم والمســاندة( 
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افات واختلافها واختلاف معايير الجودة فيها تبقى محل نظر، فما يناسب بيئة من المقايسس قد لا يناسب بيئة مسألة تنوع الثق
   .أخرى
  :وبناء على ما تقدم توصى هذه الدراسة بما يلي 

دعـــوة البــــاحثين لإجـــراء دراســــات في مجـــال جــــودة خـــدمات الملحقيــــات الثقافيـــة،  فهــــذا القطـــاع لا يــــزال غائبـــاً عــــن  - أ 
  .ين، برغم أهميته وحيويته وكثرة المستفيدين من خدماتهالباحث

ســواء في البيئــة الــتي أجريــت فيهــا الدراســة، أو في بيئــات  QUSECUMIدعــوة البــاحثين إلى اســتخدام مقيــاس  -ب 
  .  قياسأخرى، فربما قد تأتي نتائج الدراسات المستقبلية لتدعيم نتائج هذه الدراسة أو الاختلاف معها، مما يؤدي الى ترصين الم

ضرورة  تطوير مقاييس جديدة لأنواع الخدمات التي لم تدرس من قبل الباحثين حتى الآن، مع مراعاة الإهتمام بمـدى  -ج 
 .مواءمة تلك المقاييس لثقافتنا وواقعنا في المنطقة العربية

 :المراجع  العربية
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