
 432ص-413)  ص2022(جʦان  01عʗد :  06مʱلʗ :     مʱلة الاقʶʯاد وȀدارة الأعʸال 
 

413 
 

  و أثʙها على رضا الʠلॺة  ॻɾHEdPERFاس جʦدة خʗمات الʯعلʤॻ العالي Ǻاسʗʳʯام مॻɿاس 
 .ʙ الʚʱائ -ʵǺار-ʱǺامعة ʟاهȏʙ مʗʸʲ دراسة مʗʻانॻة

Measuring the quality of higher education services using the HEdPERF scale and its 
impact on student satisfaction  

a field study at Tahri Mohamed University - Bechar-Algeria. 
 

  2ʺةॽعʺʛ بʧ ج، 1*نʛʽʸة عʨʶلي

  nacira94assouli@gmail.com الʜʳائʷǼ-،ʛار، جامعة LARMHO مʛʰʵ إدارة الأفʛاد و الʺʤʻʺات1
  omarbendjima@yahoo.frالʜʳائʛ، -مʛʰʵ الʙراسات الاقʸʱادǽة و الॽʺʻʱة الʺʴلॽة Ǽالʨʻʳب الغȃʛي، جامعة ʷǼار2

  
  02/06/2022تارȄخ الʛʷʻ:   01/06/2022تارȄخ القʨʰل:   07/01/2022تارȄخ الاسʱلام: 

 :ʝʳلʸال  Abstract :  

إمȞانॽــة ॽʀــاس جــʨدة الʙʵمــة  اخॼʱــار تهــʙف الʙراســة الʴالॽــة إلــى     
- ʙجامعة ʡـاهȑʛ مʴʺـالʱعلॽʺॽة و إمȞانॽة تأثʛʽها على رضا ʡلॼة 

ــار  ــاس  -ʷǼــــ ــǼ ʛاســـــــʙʵʱام مॽʁــــ ( أداء الʱعلـــــــHEdPERF  ʦॽالʜʳائــــ
   Ǽاســʙʵʱام قائʺــة اسʱقʸــاء مʨجهــة لʺʱʳʺــع الʙراســةو ذلــʥ ، العــالي)

حʽـــʘ تـــʦ الʴʱقـــȘ مـــʧ صـــʙق و ثॼـــات ʡالـــʖ،  202و الʺʲʺʱـــل فـــي 
 ʧم مـــʙʵʱـــʶʺـــاس الॽʁʺنـــامج الʛخـــلال بSPSS ــائج ، و مـــʧ بـــʧʽ الʱʻـ

الʱي تـʦ الʨʱصـل إلʽهـا فـي هـʚه الʙراسـة إمȞانॽـة ॽʀـاس جـʨدة الʙʵمـة 
ــاس  ــة  HEdPERFالʱعلॽʺॽـــة حʶـــʖ مॽʁـ ــة مʴـــل الʙراسـ    فـــي الʳامعـ

، ؗʺــا بʻʽــʗ الʱʻــائج أن جــʨدة Ǽعــʙ تهʱʯʽــه مــع الʯʽʰــة الʺʢॽʴــة لؔــʧو 
و في ضـʨء الʱʻـائج الʱـي ، رضا الʢلابعلى  ʛ تʕثالʙʵمة الʱعلॽʺॽة  

تـʦ الʨʱصـل إلʽهـا تـʦ صــॽاغة مʨʺʳعـة مـʧ الʨʱصـॽات الʱـي ǼإمȞانهــا 
 ȑʛــاه ــة ʡـ ــة فـــي جامعـ ــة الʱعلॽʺॽـ ــʧʽ جـــʨدة الʙʵمـ ــي تʶʴـ أن تʶـــهʦ فـ

ʙʺʴار -مʷǼ- .ʛائʜʳال  
خʙمات تعلʦॽ عالي، ॽʀاس جʨدة خʙمات   جʨدة الؒلʸات الʗالة: 

 . HEdPERFتعلʦॽ عالي، مʕشʛات جʨدة،  مॽʁاس 
 JEL : I23 اتتॻʹʶف

    The current study aims to test the possibility of 
measuring the quality of Educational Service and 
the possibility of its impact on the satisfaction of 
students of Tahri Mohamed University-Bechar - 
Algeria using HEdPERF scale, (Higher education 
performance), using a survey List directed to the 
study community of 202 students, where the 
validity and stability of the measure used through 
the SPSS program, Among the results reached in 
this study is the possibility of measuring the quality 
of Educational Service according to the HEdPERF 
scale at the University in question, But after 
adapting it to the surrounding environment, The 
results also showed that the quality of Educational 
Service affects the satisfaction of students, and in 
light of the findings, a set of recommendations was 
formulated that can contribute to improving the 
quality of Educational Service at the University of 
Tahri Mohamed-Bechar - Algeria. 
Keywords: quality of higher education services, 
 measurement of quality of higher education 
services, Quality indicators, HEdPERF scale 
JEL Classification Codes: I23 
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ʗʻهʸت  
Ǽـالʛغʦ مــʧ الʢʱــʨر الهائـل الــȑʚ حــʙث علـى الʺقــایʝॽ الʺʶــʙʵʱمة فـي مʳــال جــʨدة الʶـلع إلا أن عʺلॽــة ॽʀــاس     

 أمـʛ فـي غاǽـة الʸـعȃʨة و الʱعقʽـʙص الʨʳدة في قʢاع الʙʵمات ȞʷǼل عام و فـي قʢـاع الʱعلـʦॽ العـالي ʷǼـȞل خـا
ʧو مـــ  ȑʙـــʴʱـــل الʲʺʱو ی ʝॽالʺقـــای ʧمـــ ʙیـــʙـــات العʶسʕʺال ʥاجـــه تلـــʨمـــة تʙʵدة الʨـــʳـــلاب لʢـــاس إدراك الॽʀ أجـــل

  الʘʴॼ عʧ الʨʺʻذج الʺʻاسʖ للॽʁاس مʧ خلال الأǼعاد و العʻاصʛ الʺعʛʰة عʧ جʨدة الʙʵمة. الأكʛʰ في 
في مʳال الʱعلʦॽ العالي انقʦʶ الॼاحʨʲن في مʳال جʨدة الʙʵمة الʱعلॽʺॽة إلى قʶـʺʧʽ: القʶـʦ الأول قـام ॽʁǼـاس     

مॽʁـــاس الفʳـــʨة جـــʨدة الʙʵمـــة الʱعلॽʺॽـــة Ǽاســـʙʵʱام مقـــایʝॽ ذات أǼعـــاد عامـــة لॽʁـــاس أȑ نـــʨع مـــʧ الʵـــʙمات مʻهـــا: 
Measure  SERVQUAL ــاسॽʁالأداء الفعلــي، مSERVPERF Measure  وʁــاسمॽ ضــاʛالSatisfaction 

Measure .  
ʙʵام مقـــایʝॽ ذات أǼعـــاد خاصـــة ʳǼـــʨدة الʙʵمـــة الʱعلॽʺॽـــة و تعـــʙیلها وفقـــا للʯʽʰـــة      ɦـــاني فʹـــل اســـʲال ʦـــʶأمـــا الق    

و هـʨ امʱـʙاد مʢـʨر للʺॽʁـاس  HEDPERFمॽʁـاس جـʨدة أداء الʱعلـʦॽ العـالي مʻهـا  ، و الʛʤوف الʺʢॽʴة Ǽالʙʵمـة
 Ȍـــي علـــى الأداء فقـــʻʰʺالSERVPERF  ،العـــالي ʦॽعلـــʱـــه للʱʯʽته ʙعـــǼ ʧعـــاد و و لؔـــǼة أʱــــاس ســـʽا الʺقʚـــ      تــــʹʺʧ هـ

   .2007و مॽʁاس الʙʴابي و عȞاشة  2016مॽʁاس الॽʻʶʴه  و  
  إشȜالॻة الʗراسة: 

تعʰʱـʛ عʺلॽـة ॽʀــاس جـʨدة خــʙمات الʱعلـʦॽ العـالي حʳــʛ الʜاوȄـة فــي عʺلॽـات الʢʵʱـȌॽ و تʶʴــʧʽ الʳـʨدة ʨؗنهــا     
تʴقʽـȘ تʶهʦ في تʺʧʽȞ مʕسʶات الʱعلʦॽ العالي مـʧ اتʵـاذ القـʛارات الʶـلॽʺة و الارتقـاء ʶʺǼـȐʨʱ خـʙماتها مـʧ أجـل 

  هʚه الʙراسة إلى الإجاǼة عʧ الإشȞالॽة الʱالॽة: بʻاء على ما تقʙم أعلاه تʶعى  ب، مʧ هʚا الʺʢʻلȘ و  رضا الʢلا
-ʷǼـار-فـي جامعـة ʡـاهȑʛ مʴʺـʙ لॽʁـاس جـʨدة خـʙمات الʱعلـʦॽ العـالي   HEdPERFما إمȞانॽة اسʙʵʱام مॽʁـاس

ʛائʜʳة   الȄʨʻدلالة مع Ȑʨʱʶم ʙʻ؟%5ع  
    ʦراسة تʙة الॽالȞة على إشǼالإجا ʙʸة:  و قॽالʱة الॽɺʛلة الفʯح الأسʛʡ  

( الʨʳانــــʖ غʽــــHEdPERF  ʛمــــا إمȞانॽــــة ॽʀــــاس مʶــــȐʨʱ جــــʨدة الʙʵمــــة الʱعلॽʺॽــــة وفقــــا لأǼعــــاد مॽʁــــاس  . 1
 الأكادॽʺǽة، الʨʳانʖ الأكادॽʺǽة، الʶʺعة، الʨصʨل و قʹاǽا الʛʰامج)؟

 ما هي أهʦ أǼعاد جʨدة خʙمات الʱعلʦॽ العالي الʱي تقʙمها الʳامعة مʴل الʙراسة؟ . 2
علــى رضــا ʡلॼــة جامعــة ʡـــاهHEdPERF  ȑʛمــا إمȞانॽــة تــأثʛʽ جــʨدة الʙʵمــة الʱعلॽʺॽــة حʶــʖ مॽʁــاس  . 3

ʙʺʴار-مʷǼ- ؟ʛائʜʳال 
  للإجاǼة على إشȞالॽة الʙراسة و أسʯلʱها الفॽɺʛة تʛʡ ʦح الفʛضॽات الʱالॽة:   فʙضॻات الʗراسة: 

- في جامعة ʡاهȑʛ مʙʺʴ  العالي خʙمات الʱعلʦॽ لॽʁاس جʨدة    HEdPERFلا ʧȞʺǽ اسʙʵʱام مॽʁاس  -
  الʜʳائʛ؛ -ʷǼار

ــاس لا Ȟʺǽـــــॽʀ ʧـــــاس  - ــا لأǼعـــــاد مॽʁـــ ــة الʱعلॽʺॽـــــة وفقـــ ــȐʨʱ جـــــʨدة الʙʵمـــ ــHEdPERF  ʛمʶـــ (الʨʳانـــــʖ غʽـــ
 الأكادॽʺǽة، الʨʳانʖ الأكادॽʺǽة الʶʺعة، الʨصʨل و قʹاǽا الʛʰامج)؛ 



  و أثʙها على رضا الʠلॺة  ॻɾHEdPERFاس جʦدة خʗمات الʯعلʤॻ العالي Ǻاسʗʳʯام مॻɿاس 
ʗʸʲم ȏʙاهʟ امعةʱǺ ةॻانʗʻار-دراسة مʵǺ- .ʙائʚʱال 
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أهـــʦ أǼعـــاد جـــʨدة خـــʙمات الʱعلـــʦॽ العـــالي الʱـــي تقـــʙمها الʳامعـــة مʴـــل الʙراســـة فـــي Ǽعـــȑʙ الʨʳانـــʖ  تʲʺʱـــل -
 الأكادॽʺǽة و الʨصʨل؛ 

-علـــى رضـــا ʡلॼـــة جامعـــة ʡـــاهȑʛ مʴʺـــHEdPERF ʙلا تـــʕثʛ جـــʨدة الʙʵمـــة الʱعلॽʺॽـــة حʶـــʖ مॽʁـــاس  -
  الʜʳائʷǼ-   .ʛار

  أهॻʸة الʗراسة: 
الــǽ ȑʚعʰʱــʛ مــʧ الʺʨاضــॽع الȄʨʽʴــة الʱــي اســʨʴʱذت تʶــʙʺʱ الʙراســة أهʺʱʽهــا مــʨؗ ʧنهــا تعــالج مʨضــʨع الʳــʨدة     

علــى اهʱʺــام الॼــاحʧʽʲ الأكــادʧʽʽʺǽ، الʨȞʴمــات، مʤʻʺــات الأعʺــال و الʺʱʳʺــع علــى حــʙ ســʨاء نʤــʛا لأهʺʱʽهــا لؔــل 
ʙʽفʱــʶʺمــة و الʙʵمي الʙمقــ ʧنمــʨؗ ʧهــا مــʱʽʺراســة أهʙال ʙʺʱــʶــا تʺؗ ، ʝॽمقــای ʧمــ ʙیــʙــاس جॽʁــار مॼʱــاول اخʴهــا ت

الʺقـــʙم مـــʧ قʰـــل الॼاحʲـــة فـــʛدوس عʰـــʙ الله مـــʧ جامعـــة  HEdPERFجـــʨدة الʱعلـــʦॽ العـــالي و الʺʲʺʱـــل فـــي مॽʁـــاس 
  . مالȄʜʽا

  أهʗاف الʗراسة: 
تهʙف هʚه الʙراسة إلى اخॼʱار إمȞانॽة ॽʀـاس جـʨدة خـʙمات الʱعلـʦॽ العـالي Ǽاسـʙʵʱام مॽʁـاس جʙیـʙ علـى الʯʽʰـة     

، و ذلǼ ʥعʙ تهʱʯʽه و تॽʽؔفه مع الʯʽʰـة الʺʢॽʴـة، و بʻـاء علـى مʕشـʛات HEdPERFالʜʳائȄʛة، و الʺʶʺى ॽʁʺǼاس  
 ʖـʶـة حॽʺॽعلʱمـة الʙʵدة الʨجـ ʛʽـة تـأثॽانȞفـة إمʛا إلـى معʹǽراسة أʙف الʙا تهʺؗ ،ʛائʜʳالعالي في ال ʦॽعلʱدة الʨج

ʙʺʴم ȑʛاهʡ ة جامعةॼلʡ ʛʤوجهة ن ʧم ʥة، و ذلॼلʢر على رضا الʨؗʚʺاس الॽʁʺار-الʷǼ-  .ʛائʜʳال 
  مʹهج الʗراسة: 

     Șتعلــــــ ʘــــــʽلــــــي، حʽلʴʱهج الʻصــــــفي و الʺــــــʨهج الʻــــــاد الʺــــــʺʱاع ʦراســــــة تــــــʙة الॽالȞــــــة علــــــى إشــــــǼالإجا ʙــــــʸق
 ʧـــــــة عـــــــॽɿخل ʦǽʙقـــــــʱل ȑʛـــــــʤʻال ʖانـــــــʳالǼ صـــــــفيʨهج الʻراســـــــة، الʺـــــــʙع الʨضـــــــʨم Șعلـــــــʱلـــــــي فʽلʴʱهج الʻأمـــــــا الʺـــــــ

 أداة لॽʰانـــــات Ǽالاعʱʺـــــاد علـــــى جʺـــــع اتـــــʦ حʽـــــǼ ، ʘالʨʳانـــــʖ الʴʱلʽلॽـــــة لʙراســـــة الʺʱغʽـــــʛات فـــــي الʳانـــــʖ الʺʽـــــʙاني
   . SPSS. V.25الʜʴم الإحʸائॽة    الاسॽʰʱان و تʴلʽلها Ǽاسʙʵʱام بʛنامج

  حʗود الʗراسة: 
ــॻɸʦة:  ــʗود الʦʸضـــ ʽـــــʜ علـــــى جـــــʨدة خـــــʙمات الʱعلـــــʦॽ الʲـــ ʛؗʱراســـــة فـــــي الʙه الʚة لهـــــॽɺʨضـــــʨʺود الʙـــــʴال ʗلـــــʲʺت

  العالي في الʜʳائʛ؛ 
الʙراسـة فـي الʯʽʰـة الʜʳائȄʛـة و Ǽالʙʴʱیـʙ فــي مʕسʶـة مـʧ مʕسʶـات الʱعلـʦॽ العــالي تـʦ إجـʛاء هــʚه الʲــʗود الȜʸانॻــة: 

ʙʺʴم ȑʛاهʡ لة في جامعةʲʺʱʺو ال ʛائʜʳار-في الʷǼ- .  
ــة:  ــʗود الʚمانॻــــ ــʧ  الʲــــ ــي أواخــــــʛ الʙʶاســــــي الأول: مـــ ــʛاء هــــــʚه الʙراســــــة فـــ ، إلــــــى غاǽــــــة 2021/ 11/ 27تــــــʦ إجـــ

16 /12 /2021 .  
  الʜʳائʷǼ-  .ʛار-لى ʡلॼة جامعة ʡاهȑʛ مʙʺʴاقʛʸʱت هʚه الʙراسة عالʗʲود الȂʙʵॺة: 
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  الʹȏʙʢ للʗراسة:  الʱانʔالʦʲʸر الأول:  
أصـॼح الاهʱʺـام ʳǼـʨدة  في إʡار الʱفاعل و الʱعامل مع مʱغʛʽات عʛʸ یʶʱـǼ ʦالʶʱـارع الʺعʛفـي و الʨʻؔʱلـʨجي    

 ʧمـ ʛـʸا العʚع هʺʱʳاجات مॽʱاحǼ فاءʨأجل ال ʧا مʴا ملॼلʢالعالي م ʦॽعلʱمات الʙـة القـادرة خʸʸʵʱʺادر الʨالؔـ
علــى الʺʻافʶــة، و سʨʻضــح و نʻــاقʞ فــي هــʚا العʸʻــʛ مفهــʨم جــʨدة خــʙمات الʱعلــʦॽ العــالي و أهــʦ مʕشــʛاتها فــي 

 .ʛائʜʳال  
  جʨدة خʙمات الʱعلʦॽ العالي و مʕشʛات جʨدتها في الʜʳائʛ  الفʙع الأول: 

  تعʃȂʙ جʦدة خʗمات الʯعلʤॻ العالي  . 1
    ʱمات الʙدة خــʨم جــʨمفهــ ʛــʰʱعǽالعــالي ʦॽو الأفؔــار علــ ʛــʤʻلهــا وجهــات الʨح ʧــایॼʱــي تʱال ʦॽʂالʺفــا ʧمــ  ʥو ذلــ

 ʅȄة تعـــارʙعــ ʗـــʽʢد، أعʙــʸا الʚــة. و فــي هـــȄـــة و الإدارȄʛؔالف ʦهʙلاف عقائــʱو اخـــ ʧʽʲــاحॼال ʛـــʤجهــات نʨوفقــا ل
  لʺفهʨم جʨدة خʙمة الʱعلʦॽ العالي، نʱʶعʛض أهʺها ॽɾʺا یلي: 

تʴقʽــȘ مʨʺʳعــة مــʧ الاتʸــالات Ǽالʢلॼــة بهــʙف اكʶــॼاهʦ "نهــا: تعــʛف جــʨدة خʙمــة الʱعلــʦॽ العــالي علــى أ -
ــʱفʙʽة (الʺʤʻʺــــات)   "الʺعــــارف، الʺهــــارات و الاتʳاهــــات الʱــــي تʺȞــــʻهʦ مــــʧ تلॽʰــــة تʨقعــــات الأʡــــʛاف الʺʶــ

 . ) 74، صفʴة 2011(الʨادȑ و الʜعʰي،  
-  ) ʧؗل م Ȑʛی Ȑʛجهة أخ ʧمMARTIN  وSTELLA العـالي ) أن ʦॽعلـʱمـة الʙدة خʨـʳمـان لʨـاك مفهʻه

 ʙـʴال ʧعـ ʛـʰتع ʛʽه الʺعـایʚن هـʨتؔـ ʙالعـالي و قـ ʦॽعلـʱة الʶسʕل مʰق ʧعة مʨضʨʺال ʛʽام الʺعایʛʱهʺا: اح
 ʦॽعلـــʱـــة الʶسʕـــل مʰق ʧعة مــʨضـــʨʺاف الʙقــة الأهـــǼاʢو م ʜـــʽʺʱال ʛʽدة أو معـــایʨʳــالǼ امʜـــʱالال ʧالأدنــى مـــ

  . ) 31، صفʴة 2017(كʴॽلي، مʶغʨني، و عʺاني،    العالي
2 . :ʙائʚʱالعالي في ال ʤॻعلʯدة الʦات جʙشʓعاد و مǺأ  
إلا أنـه Ȟʺǽـʧ تʙʴیـʙ أهـʦ  أǼعـاد جـʨدة خـʙمات الʱعلـʦॽ العـالي،  و اخʱلاف الآراء في تʙʴیـʙ  على الʛغʦ مʧ تعʙد    

ـــʜت علʽهــا معʤـــʦ الʙراســات و الهʯʽـــات و الأʴǼــاث الʱــي تهـــʳǼ ʦʱــʨدة الʱعلـــʦॽ العــالي (بʨلʸـــʻام و  الأǼعــاد الʱــي رؗ
  على الʨʴʻ الʱالي:  ) 51، صفʴة  2018تʷانʷʱان،  

  ʙʟق الʗʯرʛȂ:أولا: جʦدة أعʷاء هʭʻة الʗʯرʛȂ، الʙʮامج الʯعلॻʸॻة و  
1 . :ʛȂرʗʯة الʭʻه ʦʷدة عʦج  
لʝॽ هʻاك خلاف حʨل الʙور الهام الǽ ȑʚقʨم Ǽه عʹʨ هʯʽة الʙʱرʝȄ فـي العʺلॽـة الʱعلॽʺॽـة ʸǼـفʱه مقـʙما لهـا     

، و یʨʱقــف تʴقʽــȘ جــʨدة ) 61، صــفʴة 2016(حــʨاس ع.،  لأهــʙاف الʺʕسʶــة الʳامॽɻــة الʱــي ǽعʺــل بهــا او مʴققــ
 ʛافʨعلى ت ʝȄرʙʱة الʯʽه ʨʹل فيعʲʺʱاصفات تʨʺال ʧان،   جʺلة مʷʱانʷام و تʻʸلʨة  2018(بʴ51، صف ( :  

   :يʴازن الʹفʦʯال ʗـʴت ʦو هـ ʝȄرʙـʱـة الʻلʺʺارسـة مه ʝȄرʙʱة الʯʽة أعʹاء هȄارʛʺʱإن اس ȋʨالʹـغ ʛʽتـأث
 ʨــع عʹــʹʵǽ أن ʖــʳǽ ʥلʚـة، و لــॽʺॽعلʱــة الॽــلاب و علــى العʺلʢة علــى الॽʰن لهــا آثــار سـلʨȞॽة ســॽـʶفʻال

ــʙ علــى اســॽʱعاب ضــغȋʨ الʱــʙرʝȄ الʻفʶــॽة ʕؗة تॽــʶــارات نفॼʱإلــى اخ ʝȄرʙــʱــة الʯʽه  Ȍॼرة علــى ضــʙو القــ
 . الʻفʝ تʗʴ تأثʛʽ إلʴاح الʢلاب على الفهʦ و تʛؔار ʡلॼاتهʦ قʙʸ الاسॽʱʹاح
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  :هـــــاراتʸاصـــــفات و الʦʸــ ال نقــــل  ، هʹــــʦ الʺعلʨمــــات ، ॽʺها إلــــى قــــʙرات الإلقــــاء و العــــʛضو Ȟʺǽــــʧ تقʶــ
ʦॽʽقʱاس و الॽʁو ال ʝॽالأحاس . 

 مʓشʙات جʦدة الʸʹاهج و الʙʮامج الʯعلॻʸॻة:   . 2
     ʖاســʻʱــا یʺǼ فهــاॽʣʨــة و تॽɾʛرة الʺعʨــʲــة و الॽʺات العالǽʙــʴʱلــف الʱʵعاب مॽʱونــة و اســʛة و مॽلʨʺبهــا شــ ʙــʸقǽ

   مـع الفلʶـفة العامــة و تʴقـȘ رسـالة و أهــʙاف تـʱلاءممـع الʺʱغʽـʛات العالʺॽـة، ؗʺــا ʳǽـʖ علـى الʺʻـاهج الʱعلॽʺॽــة أن 
ــل ــع Ȟؗـ ــة و الʺʱʳʺـ ــات الʢلॼـ ــان،  و حاجـ ــفʴة 2017(حʛنـ ــة ) 711، صـ ــॽة الʺʱؔاملـ ــʧȄʨ الʸʵʷـ ــي تؔـ ــهʦ فـ   و تʶـ

الأمــʛ الــȑʚ مــʧ شــأنه أن ʳǽعــل ʡــʛق تʙرʶȄــها Ǽعʽــʙة تʺامــا عــʧ الʱلقــʧʽ و تʽʲــʛ أفؔــار و عقــʨل الʢلॼــة مــʧ خــلال 
ʰʢʱــهاالʺʺارســات الʶȄرʙق تʛــʡ امج وʛـــʰال ʥلــʱــة لॽʁॽ امــل ، وʨالع ʦأهـــ ʧــاهج مــʻʺدة الʨجــ ʛـــʰʱدة تعʨـــʳǼ ــةʢॼتʛʺال

 و لابـʙ أن تʸʱـف الʰـʛامج الʱعلॽʺॽـة Ǽالʸʵـائʟ الʱالॽـة ) 65، صـفʴة 2016(حـʨاس ع.،  خʙمات الʱعلʦॽ العالي
  : ) 54، صفʴة  2018(بʨلʻʸام و تʷانʷʱان،  

 ʺــل و ال ــا ملاءمʱهـــا لاحॽʱاجـــات الʢالـــʖ، ســـʨق العʺـ ــى رȃـــȌ الʢالـــʖ بʨاقعـــه و ارتॼاʡهـ ʱʳʺـــع، قـــʙرتها علـ
 بʛسالة الʳامعة؛ 

 فـــيʛالʺع ʛـــʽʽغʱة للॼـــاحʸʺثات الʙʴʱـــʶʺة الʛـــایʶʺد لʙـــʳʱونـــة و الʛʺـــ الʸرات العʨـــʢوو ت ʛ  رتها علـــىʙقـــ
 إعʙاد خȄʛج له القʙرة على الʴʱلʽل و الʱفʛʽؔ؛ 

    قي؛ॽʰʢʱو ال ȑʛʤʻال ʧʽʰانʳال ʘʽح ʧو تؔاملها م ʦعلʱو ال ʦॽعلʱادر الʸم ʘʽح ʧعها مʨʻت 
      ʅॽʹǽ اس ع.،  وʨة  2016(حʴما یلي:  ) 65، صف 
  ة؛ॼلʢة للǽدʛوق الفʛة و الفॽɾقاʲة، الॽɺاʺʱة الاجॼلʢاجات الʴة لॽʺॽعلʱامج الʛʰاهج و الʻʺاعات الʛم 
 ʙاتي. قʚال ʦॽعلʱة مهارات الॽʺʻرتها على ت  
 ʙʟق الʗʯرʛȂ الʱامعي:   . 3
ǽعʛʰ الʙʱرʝȄ الʳامعي على مʨʺʳعة مʧ الأنʷـʢة الʷـاملة لॽɿॽؔـة تʻفʽـʚ مʨقـف الʱـʙرॼʡ ʝȄقـا لʺॼـادȏ مʴـʙدة     

لʱؔـʨن أكʲـʛ ملاءمـة للʤـʛوف الʺʱغʽـʛة فـي الʺʨاقـف الʱعلॽʺॽـة، علـى أن ʷǽـارك ؗـل مـʧ  ، تʸʱف Ǽقʙر مʧ الʺʛونة
و یʲʺʱــل الʺʰــʙأ الأساســي للʱــʙرʝȄ الʳــامعي فــي مــȐʙ فهـــʦ  ، الʺعلــʦ و الʺــʱعلǼ ʦفعالॽــة لʴʱقʽــȘ الأهــʙاف الʺʶــʛʢة

    ʶــॽانها Ǽعــʙ ذلــʥتॽʣʨفهــا فــي حॽــاتهʦ، و لــʝॽ حفʤهــا و اســʛʱجاعها ثــʦ نالʢلॼــة للʺعلʨمــات و مــȐʙ قــʙرتهʦ علــى 
ʝȄرʙــʱــة الʯʽه ʨــل عʹــʰق ʧاعهــا مــॼات ʖاجــʨال ʝȄرʙــʱــات الॼلʢʱض مʛعʱــʶــامعي نʳال ʝȄرʙــʱدة الʨجــ Șــʽقʴʱو ل 

  : ) 54، صفʴة  2018(بʨلʻʸام و تʷانʷʱان،  
  ه في أول لقاءʺॽʽق تقʛʡ داته وʛاجعة مفʛر دراسي و مʛاف ؗل مقʙأه ʙیʙʴـة فـي تॼلʢاذ مـع الʱللأسـ

 بʙاǽة الʺʨسʦ الʳامعي؛ 
  ـةǼاʚقـة جȄʛʢǼ ضـهاʛع ʧمـ ʧȞʺʱى یـʱاجع، حʛʺلاع على الʡخلال الا ʧة مʛاضʴʺلل ʙʽʳال ʛʽʹʴʱال

 و مʨʷقة للʢلॼة؛ 
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  فــي Șــʴال ʦــأن لهــǼ ــةॼلʢج الʱʻʱــʶǽ ــى لاʱد، حʙــʴʺال ʗقــʨة فــي الʛاضــʴʺــان إلقــاء الȞر إلــى مʨــʹʴال
 الʱأخʛ عʧ الʺʴاضʛة أǽʹا؛ 

 اʛماتهـــا فـــي أذهـــان مʨمعل ʗـــʽʰʲʱة لʛاضـــʴʺـــة الǽاʙب ʙـــʻع Șـــابʶم الʨـــʽة الʛاضـــʴʺجعـــة الأفؔـــار العامـــة ل
 الʢلॼة و رȌȃ الʺʴاضʛة الʙʳیʙة ǼالʶاǼقة لها؛ 

 ʛــʲن أكʨعلʺــʱــة یॼلʢراســة، فالʙة الفاعلــة فــي قاعــة ال مــʧ الــʙروس الʱــي  تʷــॽʳع الʢلॼــة علــى الʺʷــارؗ
ʨن فʽها؛   ʷǽارؗ

  ة؛ॼلʢلة مʺل للȄʨʡ ةʛʱة و لفʙة واحʛʽت على وتʨʸت الʨʰʲت، فʨʸال Ȑʨʱʶع مȄʨʻت 
  ــأنǼ ʦة و إشــعارهʛاضــʴʺع الʨضــʨإلــى م ʦــاههॼʱان ʙو شــ ʖالــʡ لؔــل ʧʽــالعǼ ــالʸــة علــى الاتʤافʴʺال

 الأسʱاذ مهʦʱ بهʦ؛ 
  ʙȄʜها، مʺا یʴॽʴʸق تʛʡ ارات وॼʱة وضع الاخॽɿॽؗ حॽضʨت.ʖالʢثقة ال ʧم  

  ثانॻا: جʦدة  الॺʸاني الʯعلॻʸॻة و الʦسائل ( الإمȜانات الʸادǻة ): 
ــʨدة      ــʛة ʳǼـ ــʚه الأخʽـ ــʨدة هـ ــالي، و تـــʛتȌॼ جـ ــʦॽ العـ ــʙمات الʱعلـ ــʦǽʙ خـ ــاعʙة فـــي تقـ ــة الʺʶـ ــات الʺادǽـ تʱعـــʙد الإمȞانॽـ

 ʛفʨʱʺة الǽات الʺادॽانȞا یلي  ة والإمʺॽɾ ل أساساʲʺʱي تʱغلالها، و الʱاس ʧʶاس ع.،    حʨة  2016(حʴ66، صف ( :  
و تعʰʱــʛ أحــʙ مــʙخلات الʤʻــام الʱعلॽʺــي الʱــي یــʦʱ بــʙاخلها تʻفʽــʚ العʺلॽــات اللازمــة الॺʸــاني و الʵʹʸــآت:  . 1

ʛـــابʵʺة، الॽراســـʙرجات الʙـــة، القاعـــات و الʺـــȄـــاني الإدارॼʺال ʧـــه مـــȄʨʱʴـــا تʺǼ ـــةॽʺॽعلʱاف الʙالأهـــ Șـــʽقʴʱل     
 و الʨرش، مȞاتʖ أعʹاء هʯʽة الʙʱرʝȄ الأحॽاء الʳامॽɻة، الʺلاعʖ، الʶاحات و دورات الʺॽاه...الخ؛ 

  و هʻاك العʙیʙ مʧ الʺʕشʛات الʱي تʙل على جʨدة الʺॼاني و الʺʷʻآت الʳامॽɻة لعل مʧ أهʺها:     
 تʨافʛ مʶاحات مʻاسॼة لʺʺارسة الأنʢʷة الʢلابॽة و تʻفʚʽ الʛʰامج الʱعلॽʺॽة؛  -
- ʱاني؛ الॼʺة للȄورʙانة الॽʸها و الʻʽاخل بʙلفة دون تʱʵʺة الʢʷح مʺارسة الأنॽʱی ȑʚال ʙʽʳال ʦॽʺʸ 
عʨامــل الʶـــلامة و الأمــان و الʺʴافʤـــة علــى الʸـــʴة العامــة و الʺʛونـــة فــي الʨʱســـع لʺʨاجهــة الʴاجॽـــات  -

 الʱعلॽʺॽة الʺʱʶقʰلॽة؛ 
 Ȅʨة، الإضاءة و الʨʸت. الʛʤوف الʺادǽة و الॽɻॽʰʢة في الʺॼاني و الʺʷʻآت ؗعʨامل الʱه -
         ʛتʳǼ Ȍॼــʨدة الʺʵــابʛ و الــʨرش جــʨدة و تʻــʨع الأجهــʜةتــو الʱʯهʻـــʚات و الʦســـائل الʯعلॻʸॻـــة و الॻʰʲॺـــة:  . 2

ــا ــȐʙ ؗفایʱهـــ ــة، مـــ ــʢة الॽʲʴॼـــ ــة الأنʷـــ ــʛرات و مʺارســـ ــʙرʝȄ الʺقـــ ــة لʱـــ ــة الʺʸʸʵـــ ــائل الʨʻؔʱلʨجॽـــ          و الʨســـ
ʝȄرʙʱة الʯʽة و أعʹاء هॼلʢد الʙها لعʱʰاسʻو م  ʛفʨتـ Ȑʙهـا، و مـʽـلامة و الأمـان فʶامـل الʨع ʛفʨت Ȑʙم

بʛامج الॽʸانة الʙورȄة لها، و ما تعʶȞه هʚه الأجهʜة و الʨسـائل مـʧ مʢʱلॼـات الʺـʻهج الʱعلॽʺـي و الʲʴॼـي 
 الȑʚ تقʙمه الʺʕسʶة الʳامॽɻة. 

الʙʵمـة الʱعلॽʺॽـة  تـʕثʛ جـʨدة القاعـات الʙراسـॽة تـأثʛʽا مادǽـا و معȄʨʻـا Ǽالغـا علـى جـʨدةالقاعات الʗراســॻة:  . 3
 الʺقʙمة فʽها و تʲʺʱل مʴاور جʨدة مȞان الʙراسة في: 

 تʻاسʖ الʱهȄʨة و الإضاءة Ǽالقاعة و ؗفاǽة تʳهʜʽ القاعة بʨسائل الإǽʹاح و العʛض و الʨʸت؛  -
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-  .ʙاضʻʺو ال ʙة الʺقاعॽة صلاحǽكفا 
احʨʱائهــا علــى العــʙد الʺلائــʦ مــʧ إن جــʨدة الʺॼʱȞــة الʳامॽɻــة تʲʺʱــل فــي الॺʯȜʸــة و مʶــادر الʸعلʦمــات:  . 4

الʱؔــʖ و الʺʛاجــع و الــʙورȄات العلʺॽــة الأساســॽة فــي ؗــل الʸʸʵʱــات لʱلʰــي احॽʱاجــات الʢلॼــة و أعʹــاء 
 هʯʽة الʙʱرʝȄ، و لʺʨاكॼة الʨʢʱرات الʙʴیʲة. 

لـى مـا هـʨ لʧؔ اقʛʸʱنا في هـʚه الʙراسـة ع ، تʙʳر الإشارة إلى أن هʻاك العʙیʙ مʧ معایʛʽ جʨدة الʱعلʦॽ العالي    
، الأمـــʛ الـــȑʚ ســـʻʻȞʺॽا مـــʧ تهʯʽـــة و تॽʽؔـــʅ هـــʚا الʺॽʁـــاس حʶـــHEdPERF ʖمʨʱافــȘ و مʹـــʺʨن أǼعـــاد مॽʁـــاس 

  الʺʕشʛات الʱي تʦ الʛʢʱق إلʽها. 
  HEdPERFالفʙع الʰاني: مॻɿاس 

1 .  ʃȂʙاس  تعॻɿمHEdPERF  :( العالي ʤॻعلʯأداء ال ) 
    ) Ȍي على الأداء فقʻʰʺاس الॽʁʺر للʨʢاد مʙʱام ʨهSERVPERF ʙالعالي و ق ʦॽعلʱه للʱʯʽته ʙعǼ ʧؔو ل (

دراسة Ǽفʹل  تهʱʯʽه   ʗʺتAbdullah Firdaus     ،ȑة  2017(الهادʴف  ،  ) 128، صفʛالأح إلى   ʛʽʷǽ  ʨه و 
  ) العالي   ʦॽعلʱال الʱي تقʙمها مʕسʶات  الʺʻʰي على الأداء فقȌ في مʳال الʙʵمات  للʺॽʁاس   Higherالأولى 

Education PERFormance(  ،وردة ʨأب)2007 (   ، عاد هيǼعة أȃاس أرॽʁʺا الʚه ʧʺʹو ت  ،ȑالهاد)2017 ،
الأكادʽʺǽـة    :) 128صفʴة    ʛـʽغ  ʖانـʨʳالNon-academic aspects  ،  ةॽʺǽالأكاد  ʖانʨʳالAcademic 

aspects ، ةॽʀʨثʨʺالReliability فʡعاʱال ، .Empathy  
     ʘاحــॼم الʙقــ ʥذلــ ʙعــǼ(Abdullah, 2006, p. 575)  :انʨــʻع ʗــʴدراســة تThe development of 

HEdPERF: a new measuring instrument of service quality for the higher education sector  "
 ʛȄʨʢتHEdPERF ʦॽعلʱاع الʢمة لقʙʵدة الʨʳة لʙیʙاس جॽʀ العالي"، : أداة  ʛȄʨـʢراسـة إلـى تʙه الʚهـ ʗفʙه ʘʽح

( أداء الʱعلʦॽ العالي فقـȌ)، و الـǽ ȑʚقـʨم علـى  الʺʴـʙدات الॽʁॽʁʴـة لʳـʨدة الʙʵمـة فـي  HEdPERFأǼعاد مॽʁاس  
 الʨʳانـʖ الأكادॽʺǽـة  الʶـʺعة أصॼح یʨؔʱن مʧ سʱة أǼعـاد و هـي الʨʳانـʖ غʽـʛ الأكادॽʺǽـة، و قʢاع الʱعلʦॽ العالي
 لʛʰامج و الفهʦ. الʨصʨل، قʹاǽا ا

  : HEdPERFأǺعاد مॻɿاس  . 2
     ʘاحـॼلل Ȑʛفـي دراسـة أخـ(Abdullah, 2006, p. 42)   انʨـʻع ʗـʴتMeasuring service quality in 

higher education: HEdPERF versus SERVPERF خلالهـا ʧف مـʙـاس إلـى ، هـॽʁم ʜـȄʜتعHEdPERF 
و أشـارت الʱʻـائج أن للʺॽʁـاس الʺعـʙل مʽـʜة ʨؗنـه  kلॼʸॽح أداة مʲالॽة لॽʁاس جʨدة الʙʵمة في قʢاع الʱعلʦॽ العـالي

أكʛʲ تʙʴیʙا في الʺʳالات الʺهʺة في تقʦॽʽ جـʨدة الʙʵمـة فـي قʢـاع الʱعلـʦॽ العـالي، و Ȟʺǽـʧ اعॼʱـار جـʨدة الʙʵمـة 
  و هي:    ، اضʴة و مʜʽʺʱة مʧ الʻاحॽة الʺفاॽʺॽʂةفي الʱعلʦॽ العالي ؗهȞॽل مʧ خʺʶة عʨامل ذات أǼعاد و 

الأكادʻʸǻـة  ʙـʻغ  ʔانʦʱالNon-academic aspects   :ت  ʦاتهॼاجʨل  ʧʽʽʺǽالأكاد  ʛـʽغ  ʧʽفʣʨالʺـ Ǽأداء   Șعلʱ
 ومهامهʦ؛
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الأكادॻʸǻة    ʔانʦʱالAcademic aspects :   تʯʽه أعـʹاء  Ǽأداء   Șعلʱلʺهامه  ʧʽʽʺǽالأكاد  ʝȄرʙـʱال ʦ            ـة 
 مʨʯʶلॽاتهʦ؛و 

ʸعة ɹالــReputation : العالي؛ت ʦॽعلʱة للʶسʕارها مॼʱاعǼ ةʶسʕʺال ʧة عॽʻهʚرة الʨʸالــǼ Șعلــʱ 
 ʱعلǼ ȘإمȞانॽة الʨصʨل، و سهʨلة الاتʸال Ǽالʺʕسʶة الʱعلॽʺॽة و تʨفʛʽ سʰل الʛاحة بها؛ت :  Accessالʦصʦل

الʙʮامج   و ت:  Programme issuesقʷاǻا  مʨʺʳعة   ʦǽʙتق  ȐʙʺǼ  Șعلʱ  امجʛʰال  ʧم ॼʽʡة  سʺعة  ذات  اسعة 
 الأكادॽʺǽة و الʸʸʵʱات الʺʨʻʱعة ذات Ȟॽʂل و مʢʱلॼات قʨʰل مʛنة؛

  لॻɿاس جʦدة خʗمات الʯعلʤॻ العالي:  HEDPERFمʙʮرات اسʗʳʯام مॻɿاس . 3
فـي ॽʀـاس جـʨدة الʙʵمـة فـي قʢـاع  SERVPERF , HEDPERFتʦ الॽʁـام Ǽاخॼʱـار الؔفـاءة الʶʻـॽʰة لʺॽʁاسـي     

علـــى  HEDPERFو قـــʙ تʨصـــلʗ الʱʻـــائج إلـــى تفـــʨق مॽʁـــاس  (Abdullah, 2006)الʱعلـــʦॽ العـــالي مـــʧ قʰـــل 
فــي ॽʀــاس جــʨدة الʙʵمــة فــي قʢــاع الʱعلــʦॽ العــالي فــي مالȄʜʽــا، لʺــا لــه مــʧ قــʙرة تفʶــȄʛʽة   SERVPERFمॽʁــاس

  . عالॽة لʨʳدة الʙʵمة في مʕسʶات الʱعلʦॽ العالي، فʹلا على تʺʱعه بʙرجة عالॽة مʧ الʙʸق و الॼʲات
ؗʺـا اســʙʵʱم ، اتʙمــة الʱعلॽʺॽـة Ǽالʳامعـ) لʱقʽـʦॽ جـʨدة ال2007ʵدراســة أبـʨ وردة ( فـي اسـʙʵʱم هـʚا الʺॽʁـاس      

) لʱقʽــــʦॽ جــــʨدة الʙʵمــــة 2016و الʱــــȑʛʳȄʨ (  )، و العʳʺــــيʖʽ2014 و الʷــــهʛاني ( فــــي دراســــة ؗــــل مــــʧ الʷــــع
و مʧ الʙراسات الʙʴیʲـة الʱـي اسـʙʵʱمʗ مॽʁـاس  . ) 132، صفʴة 2018(العʨلقي،  الʱعلॽʺॽة Ǽالʳامعات الʶعʨدǽة

HEdPEREF    يʴال ʙʰو2017دراسة  ( ع (    قيǽʙʸمالح و ال ʨأب )2018 .(  
     ʖــʶالعــالي ح ʦॽعلــʱمات الʙدة خــʨــاس جــॽʀ ــةॽانȞــار إمॼʱراســة إلــى اخʙه الʚــعى هــʶم أعــلاه تʙــاءا علــى مــا تقــʻب

ʁــل فــي مʲʺʱʺــة و الȄʛائʜʳــة الʯʽʰعلــى ال ʙیــʙو ج ʦــاس مهــॽʁــاس مॽHEdPEREF العــالي ʦॽعلــʱأداء ال ) ( ʥو ذلــ ،
  Ǽعʙ تهʱʯʽه و تॽʽؔفه مع الʯʽʰة. 

  الʦʲʸر الʰاني: الʱانʔ الॻʮʠʯقي للʗراسة: 
الأول:   عʻʽة  :  الʗراسةعʻʹة    و  مʸʯʱع الفʙع   ʧم الʙراسة  مʱʳʺع  مʧ  تʨؔن  مʧ  370مʨȞنة   ʖالʡ    جامعة
ʙʺʴم  ȑʛاهʡ-ارʷǼ -   اتهاॽؗل ʱʵʺǼلف   ʛائʜʳة      ، الॽʁॼʢال العʻʽة  لقانʨن  وفقا  الʙراسة  عʻʽة  حʶاب   ʦت  ʘʽح

 ، وزعʗ العʻʽة على ॼʡقات شʺلʗ الأʨʡار الʙراسॽة و الؔلॽات، ؗʺا یʨضʴه الʙʳول أدناه:العʨʷائॽة
) ʤول رقʗʱة 01الʹʻن العʦراسة وفقا لقانʗع الʸʯʱة مʹʻة ): عॻائʦʵة العॻɿॺʠال 
عʗد ʟلॺة    الؒلॻات 

ʛانʴॻل  
عʗد ʟلॺة  
ʙʯاسʸال  

إجʸالي عʗد  
  الʠلॺة

عʻʹة ʟلॺة 
ʛانʴॻل  

عʻʹة ʟلॺة 
ʙʯاسʸال  

إجʸالي عʻʹة 
  الʠلॺة

  26  11  15  729  304  425  كلॻة علʦم الॻʮʠعة و الॻʲاة 
  17  7  10  496  206  290  كلॻة العلʦم الॻɾʗقة 

  57  23  34  1589  641  948  علʦم الʦʹؒʯلʦجॻا كلॻة
كلॻة العلʦم الاقʶʯادǻة و العلʦم  

ʙʻʻʴʯم الʦة و علȂارʱʯال  
1163  1385  2548  42  50  92  

كلॻة العلʦم الانʴانॻة             
  و الاجʸʯاॻɸة

1260  770  2030  45  28  73  



  و أثʙها على رضا الʠلॺة  ॻɾHEdPERFاس جʦدة خʗمات الʯعلʤॻ العالي Ǻاسʗʳʯام مॻɿاس 
ʗʸʲم ȏʙاهʟ امعةʱǺ ةॻانʗʻار-دراسة مʵǺ- .ʙائʚʱال 

 

421 
 

 ʔʠة الॻ11  /  11  310  /  /  كل  
  42  16  26  1175  441  716  كلॻة الآداب و اللغات 

  52  17  35  1452  466  986  كلॻة الʲقʦق و العلʦم الॻʴاسॻة
  370      10329      الʦʸʱʸع 

مʧ إعʙاد الॼاحǼ ʧʽʲالاعʱʺاد على الʺعॽʢات الʶاǼقة و الʺعॽʢات الʺʸʴʱل علʽها مʧ مʸلʴة   الʗʶʸر: 
  تʽʳʶلات الʳامعة مʴل الʙراسة.

ــॼʱانة علـــى عʻʽـــة الʙراســـة، 370تـــʦ تʨزȄـــع (      و فʸʴـــها لॽʰـــان مـــȐʙ و Ǽعـــʙ حʶـــاب الاســـॽʰʱانات الʺʶـــʛʱدة ) اسـ
  اسॽʰʱان صالح لعʺلॽة الʴʱلʽل الإحʸائي. )   202صلاحʱʽها للʴʱلʽل الإحʸائي تʦ الʨʸʴل على (  

       الʙʳاول أدناه تʨضح تʨزȄع عʻʽة الʙراسة حʖʶ الʺʱغʛʽات الॽʸʵʷة  خʶائʝ الʯʸغʙʻات الॻʶʳʵة:أولا:  
الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي و الؔلॽة) و الʱي تʺʲل مʱغʛʽات قʨȞǽ ʙن لها تأثʛʽ على   العʺȄʛة ( الʝʻʳ، مȞان الإقامة، الفʯة 

  نʱائج الʙراسة.
1 .   :ʛʹʱال ʙʻغʯم  

 ) ʤول رقʗʱ02ال  ʛʹʱال ʙʻغʯʸراسة وفقا لʗة الʹʻاد عʙع أفȂزʦت :(  
ʛʹʱال   ( اراتʙؒʯال ) راسةʗة الʹʻاد عʙد أفʗة   عȂʦʭʸة الॺʴʹال  
 ʙؕ29,2 %  59  د 
  70,8 %  143  أنʰى

  100 %  202  الʦʸʱʸع 

  . SPSS.V.25إعʙاد الॼاحǼ ،ʧʽʲالاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامج  مʧ الʗʶʸر: 
مʧ إجʺـالي أفـʛاد عʻʽـة  71%یʱʹح مʧ الʙʳول أعلاه أن أغلॽʰة أفʛاد عʻʽة الʙراسة هʦ إناث بॼʶʻة قʙرت ب     

ʺʻʽراسة، بʙراسة.  29 %  االʙة الʻʽاد عʛإجʺالي أف ʧر مʨؗʚة الॼʶن ʗلʲم  
  متغير مكان الإقامة:  

 ) ʤل رقȜʵان الإقامة  01الȜم ʙʻغʯʸراسة وفقا لʗة الʹʻاد عʙع أفȂزʦت :(  

  
  . SPSS.V.25مʧ إعʙاد الॼاحǼ ،ʧʽʲالاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامج  الʗʶʸر: 

     ʧـح مـʹʱی ʘـʽامعـة، حʳال ʛـة مقـʻیʙʺالǼ ʧʽـʺॽʁʺال ʛـʽـة غॼلʢة للॽɻة على إقامات جامॽɻامʳمات الʙʵال ʛفʨʱت
مـʧ إجʺـالي  71%الȞʷل أعلاه أن أغلॽʰة أفʛاد عʻʽة الʙراسة هʡ ʦلॼة خارجʧʽʽ ( غʽـʛ مॽʁʺـʧʽ) بʶʻـॼة قـʙرت ب 

  الʺʧʽʺॽʁ) مʧ إجʺالي أفʛاد عʻʽة الʙراسة.    مʲلʗ نॼʶة الʢلॼة الʙاخلʧʽʽ (  29 %أفʛاد عʻʽة الʙراسة، بʻʽʺا  

29%

71%

 مȜان الإقامة

 )مقيم ( داخلي 

 )غير مقيم ( خارجي 
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 مʯغʙʻ الفʭة العȂʙʸة: . 2
 ) ʤول رقʗʱة 03الȂʙʸة العʭالف ʙʻغʯʸراسة وفقا لʗة الʹʻاد عʙع أفȂزʦت :(  

  

  .SPSS V.25مʧ إعʙاد الॼاحǼ ،ʧʽʲالاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامج  الʗʶʸر: 
     ) ʦول رقʙʳال ʧح مʹʱ50) أعلاه أن 03ی%  ʧʽبـ ʦاوح أعʺـارهʛـʱراسـة تʙـة الʻʽاد عʛإجʺالي أف ʧو       18م
سـʻة، فـي حـʧʽ أن الʶʻــॼة  25و  22مـʧ إجʺـالي أفـʛاد عʻʽـة الʙراسـة تʱـʛاوح أعʺـارهʦ بـʧʽ 41% سـʻة، بʻʽʺـا  21

 ʧم ʦأعʺاره ʗؗان ʧیʚاد الʛفي الأف ʗلʲʺراسة تʙة الʻʽاد عʛأف ʧم ʛرت ب   26الأصغʙة قॼʶʻق، بʨة فʺا فʻس% 
  مʧ إجʺالي عʻʽة الʙراسة.  9

  مʯغʙʻ الؒلॻة:  . 3
 ) ʤل رقȜʵة  02الॻالؒل ʙʻغʯʸراسة وفقا لʗة الʹʻاد عʙع أفȂزʦت :(  

  
  . SPSS V.25مʧ إعʙاد الॼاحǼ ،ʧʽʲالاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامج  الʗʶʸر: 

ة، مʺـا یʱـॽح یʧʽʰ الȞʷل أعلاه خʙمة أخȐʛ في غاǽة الأهʺॽة ألا و هي تʨʻع الʸʸʵʱـات الʱـي تʨفʛهـا الʳامعـ    
  حʘʽ نلاحȎ أن الॼʶʻة الʺȄʨʯة للʢلॼة الʺʱʵǽ ʧʽʰʶʱʻلف مʧ ؗلॽة إلى أخȐʛ. ،  للʢالʖ عʙة خॽارات

 % 26تʱʴل ؗلॽة العلʨم الاقʸʱـادǽة و الʳʱارȄـة و علـʨم الʶʱـʛʽʽ الʶʻـॼة الأكʰـʛ بـʧʽ الؔلॽـات بʶʻـॼة تقـʙر ب      
العلـʨم الانʶـانॽة و الاجʱʺاॽɺـة، ثـʦ ؗلॽـة الʴقـʨق و العلـʨم الॽʶاسـॽة، ثـʦ ؗلॽـة ، ثـʦ ؗلॽـة علʨم الʨʻؔʱلʨجॽاتلʽها ؗلॽة 

ʴعــة و الॽʰʢم الʨــة علــॽؗل ʦة الآداب و اللغــات، ثــॼــʶʻال ʗلــʲــي مʱو ال ʖــʢــة الॽؗل ʦقــة، ثــॽʀʙم الʨــة العلــॽؗل ʦــاة، ثــॽ
ʧʽبـ ʧمـ ʛـات ب الأصـغॽالؔل ʖـʶرت نʙـات و قـॽعلـى  3 %، 7 % 7%، 12%، 14%، 15%، 16%(  الؔل (

 .ʖʽتʛʱال 

 ʨة العلॽم كل
 الاقʸʱادǽة
 و الʳʱارȄة و

ʽʶʱم الʨعلʛʽ 

 ʨة العلॽم كل
 الانʶانॽة و
 الاجʱʺاॽɺة

ʖʢة الॽم  كلʨة علॽكل
ॽجʨلʨʻؔʱاال 

 ʨة العلॽم كل
 الॽʀʙقة

كلॽة علʨم 
الॽʰʢعة و 

 الॽʴاة

 كلॽة الآداب
 و اللغات

 ʨقʴة الॽق كل
و العلʨم 
 الॽʶاسॽة

26,20%

14,90%

3,00%

15,80%
6,90% 7,40%

11,90% 13,90%

الكلیة

  الʹॺʴة الȂʦʭʸة   عʗد أفʙاد عʻʹة الʗراسة ( الʙؒʯارات )   الفʭة العȂʙʸة 
 ʥ50 %  101  سʹة  21- 18م 
 ʥ40,6 % 82  سʹة  25- 22م  
 ʥق  26مʦا فʸ9,4 % 19  سʹة ف  

 100 % 202  الʦʸʱʸع 



  و أثʙها على رضا الʠلॺة  ॻɾHEdPERFاس جʦدة خʗمات الʯعلʤॻ العالي Ǻاسʗʳʯام مॻɿاس 
ʗʸʲم ȏʙاهʟ امعةʱǺ ةॻانʗʻار-دراسة مʵǺ- .ʙائʚʱال 

 

423 
 

 مʯغʙʻ الȎʦʯʴʸ الʯعلʸॻي: . 4
 ) ʤول رقʗʱي  4الʸॻعلʯال Ȏʦʯʴʸال ʙʻغʯʸراسة وفقا لʗة الʹʻاد عʙع أفȂزʦت :(  

  الʹॺʴة الȂʦʭʸة   عʗد أفʙاد عʻʹة الʗراسة ( الʙؒʯارات )   الȎʦʯʴʸ الʯعلʸॻي 
 % 21.8  44  أولى جامعي 
  % 16.8  34  ثانॻة جامعي 
  % 15.8  32  ثالʰة جامعي 
 ʙʯ23.8  48  أولى ماس %  
 ʙʯة ماسॻ18.8  38  ثان %  

 ʔʟ 1.5  3  أولى %  
ʔʟ عةǺ1.5  3  را %  
  % 100  202  الʦʸʱʸع 

  . SPSS V.25مʧ إعʙاد الॼاحǼ ،ʧʽʲالاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامج  الʗʶʸر: 
یʱʹح مʧ الʙʳول أعلاه أن ʡلॼـة الʶـʻة الأولـى ماسـʲʺǽ ʛʱلـʨن الʶʻـॼة الأكʰـʛ مـʧ إجʺـالي أفـʛاد عʻʽـة الʙراسـة     
، یلʽهــا ʡلॼــة الʶــʻة الأولــى جــامعي، ثــʡ ʦلॼــة الʶــʻة الʲانॽــة ماســʛʱ، یلʽهــا % ʡ24الــʖ، بʶʻــॼة تقــʙر ب  48ب 

     ॼة مــʧ إجʺــالي أفــʛاد عʻʽــة الʙراســةغʛ نʶــʡلॼــة الʲانॽــة جــامعي، ثــǽ ʦــأتي ʡلॼــة الʶــʻة الأولــى و الʛاǼعــة ʡــǼ ʖأصــ
  ) على الʛʱتʖʽ. % 1،  % 1  % 16،  % 17  % 19،  2%2و قʙرت نʖʶ الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي ب (  

مʧ أجل إتʺام هʚه الʙراسة و قʙʸ مʴاولة الإجاǼة على إشȞالʱʽها و تॼعا للʺʻهج الʺॼʱع، تʦ    أداة الʗراسة: ثانॻا:  
  لʳʺع الॽʰانات الʺʱعلقة Ǽالʙراسة، حʘʽ تʦ تʦॽʺʸ الاسॽʰʱان وفقا للʺʛاحل الʱالॽة:اخॽʱار أداة الاسॽʰʱان ؗأداة 

-   ʘاحॼان الأصلي للॽʰʱجʺة الاسʛʱام بॽʁال ʦتAbdullah Firdous  ا؛Ȅʜʽجامعة مال ʧم 
تـʦ تʸـʺʦॽ الاسـॽʰʱان فـي صـʨرته الأولॽـة و تـʦ تॽʽؔفـه وفـȘ الʯʽʰـة الʜʳائȄʛـة، بهـʙف الʨقـʨف علـى الغـʛض  -

  ȑʚراسة؛ الʙأجله ال ʧم ʗʯʷأن 
 تʦ عʛض الاسॽʰʱان في صʨرته الأولॽة على Ǽعʠ الʺʧʽʺȞʴ مʧ ذوȑ الʛʰʵة و الاخʸʱاص؛  -
     Ȑʙضــح مــʨة تʛʽــʸة قʛان علــى فقــॽʰʱالاســ ʧمــ ʦــʶق ʧʺتʹــ ʙو قــ ،ʧʽــʺȞʴʺآراء ال ʖــʶʴǼ انॽʰ تــʦ تعــʙیل الاسـɦـ

أॼɺ ȑـارة لـʦ تـʦʱ الإجاǼـة علʽهـا مـʧ قʰـل أهʺॽة صʙق إجاǼة عʻʽة الʙراسـة فـي إعʢـاء صـʨرة حॽʁॽʁـة للʴॼـʘ، و أن 
  تʹʺʧ الاسॽʰʱان جʜأیʧ ؗʺا یلي: الʢالʖ سʦʱʽ رفʠ الاسʱʺارة، و  

تؔـʨن مـʧ أسـʯلة عامـة تʱعلـǼ Șالॽʰانـات الʸʵʷـॽة لأفـʛاد عʻʽـة الʙراسـة و تʲʺʱـل فـي: الʳـʝʻ، مȞـان  الʱــʚء الأول: 
  الإقامة، الفʯة العʺȄʛة الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي و الؔلॽة. 

ــا ــʚء الʰـ        HEdPERFفقـــʛة مʷـــȞلة فـــي مʨʺʳعهـــا جـــʨدة الʙʵمـــة الʱعلॽʺॽـــة حʶـــʖ مॽʁـــاس  45 تؔـــʨن مـــʧني: الʱـ
 ʺॽـة، الʨʳانـʖ الأكادॽʺǽـة، الʶـʺعةأǼعـاد ( الʨʳانـʖ غʽـʛ الأكادǽ 05(و الʱي تʺʲل الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل)، مʨزعـة علـى 

 ʧʺتʹـ ʙعـǼ أن ؗل ʘʽامج)، حʛʰا الǽل و قʹاʨصʨـارات 09الॼɺ ،  ـل  09وʲʺʱʺع و الǼـاʱال ʛـʽغʱʺـل الʲʺـارات تॼɺ
  في رضا الʢالʖ الʳامعي. 
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) likert(  و تʳــʙر الإشــارة إلــى أنــه قــʙ تــʦ عــʛض جʺॽــع ॼɺــارات الʺʱغʽــǼ ʧȄʛاســʙʵʱام مॽʁــاس لȞॽــʛت الʵʺاســي    
 .Ȍها فقʻة مʙار واحॽʱاخǼ مʨقǽ أن ʘاحॼرجة، على الʙʱارات مॽخ ʝʺخ ʧن مʨȞʺال  

 ) ʤول رقʗʱا05الॻɿان ): مॻʮʯات الاسʙة على فقǺس الإجا  
 ʃॻʹʶʯة   الʗʵǺ Ȗافʦم ʙʻغ  Ȗافʦم ʙʻغ  ʗایʲم  Ȗافʦة   مʗʵǺ Ȗافʦم  

  5.00-4.20  4.19-3.40  3.39-2.60  2.59-1.80  1.79-1  الʗرجة
  مʛتفعة جʙا   مʛتفعة  مʨʱسʢة  مʵʻفʹة   مʵʻفʹة جʙا   درجة الʮʯʹي (الʦʸافقة) 

  إعʙاد الॼاحǼ ،ʧʽʲالاعʱʺاد على الʺعلʨمات الʶاǼقة. مʧالʗʶʸر: 
ــʙ الأدنــــى و الʴــــʙ الأعلــــى     ــةو لʙʴʱیــــʡ ʙــــʨل مʳــــال الʺॽʁــــاس ( الʴــ ــاب الʺــــȐʙ و ذلــــʢǼ ʥــــʛح ॽʀʺــ           ) تــــʦ حʶــ
 )5-1=4 ) ȑــال أʳʺل الʨــʡ ل علـىʨــʸʴــاس للॽʁʺـة فــي الʺॽʀ ʛــʰه علــى أكʺॽــʶتق ʦإضــافة 0.8=5/ 4)، ثـ ʦثــ (

، و ذلــʥ مــʧ أجــل تʙʴیــʙ الʴــʙ الأعلــى لهــʚا ॽʀ1ʺــة فــي الʺॽʁــاس، حʽــʘ بʙاǽــة الʺॽʁــاس هــي  هــʚه الॽʁʺــة إلــى أقــل
  . ) 127، صفʴة  2016(زقاȑ و صʨار،    الʺʳال

 عʙض و تʲلʻل نʯائج الاسॻʮʯان و تفʙʻʴهاالفʙع الʰاني: 
  تʦ الॽʁام Ǽإخʹاع الاسॽʰʱان لاخॼʱار صʙق الاتʶاق الʙاخلي و الॼʲات.صʗق و ثॺات الʗراسة: أولا: 
تʦ الʴʱقȘ مʧ صʙق الأداة Ǽفʟʴ الاتʶاق الʙاخلي لفقʛات الاسॽʰʱان Ǽاسʙʵʱام  صʗق الاسॻʮʯان: . 1

) إلى ॽʀʺة معامل    06) على عʻʽة الʙراسة، و ʛʽʷǽ الʙʳول (   Spearmanمعامل الارتॼاȋ سʛʽʰمان ( 
  :HEdPERFالارتॼاȋ لॼɻارات الأǼعاد الʶʺʵة لʺॽʁاس  

 ) ʤول رقʗʱة لل06الॻرجة الؒلʗان و الॻʮʯارات الاسॺɸ درجات ʥʻب ȉاॺمعامل الارت :(ʗعॺ هॻي إلʸʯʹت ȏʘال  
  ʤرق
  الॺɹارة 

معامل  
 ȉاॺالارت  

  ʤرق
  الॺɹارة 

  معامل
 ȉاॺالارت  

  ʤرق
  الॺɹارة 

ȉاॺمعامل الارت    ʤرق
  الॺɹارة 

معامل  
 ȉاॺالارت  

  ʤرق
  الॺɹارة 

ȉاॺمعامل الارت  

01  **0.753  10  **0.619  19  **0.680  28  **0.710  37  **0.762  
02  **0.840  11  **0.752  20  **0.593  29  **0.713  38  **0.694  
03  **0.711  12  **0.752  21  **0.647  30  **0.594  39  **0.696  
04  **0.832  13  **0.639  22  **0.580  31  **0.595  40  **0.645  
05  **0.787  14  **0.600  23  **0.707  32  **0.678  41  **0.677  
06  **0.697  15  **0.660  24  **0.631  33  **0.591  42  **0.646  
07  **0.701  16  **0.668  25  **0.763  34  **0.489  43  **0.671  
08  **0.813  17  **0.546  26  **0.623  35  **0.624  44  **0.663  
09  **0.782  18  **0.739  27  **0.654  36  **0.640  45  **0.670  

  . SPSS V.25مʧ إعʙاد الॼاحǼ ʧʽʲالاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامج الʗʶʸر: 
**ʧʽʱʺʳʻال ʛʽʷة  تȄʨʻدلالة مع Ȑʨʱʶم ʙʻع ȋاॼة لʺعامل الارتॽائʸلالة الإحʙ1إلى ال%.  
      ) 45إلــى غاǽــة الॼɻـــارة  1یʱʹــح مــʧ الʳــʙول أعــلاه أن معامــل الارتॼــاȋ بــʧʽ درجــة ؗــل ॼɺــارة ( مــʧ الॼɻــارة     

       34رة رقـــʦ فـــي حـــʙها الأدنـــى للॼɻـــا 0.489الـــȑʚ تʱʻʺـــي إلॽـــه مʨجॼـــة، و قـــʙ تʛاوحـــʗ بـــॼ  ʧʽعـــʙو الʙرجـــة الؔلॽـــة لل
  . 02في حʙها الأعلى للॼɻارة رقʦ  0.840و  
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     Ȑʨʱــʶم ʙــʻا عॽــائʸــة دالــة إحʶʺʵــاس الॽʁʺعــاد الǼــارات أॼɺ ــعॽʺʳل ȋــاॼول أن معامــل الارتʙــʳضــح الʨــا یʺؗ
 %1مـʧ نʱـائج هـʚه الʙراسـة سـʨف تؔـʨن دॽʀقـة و صـʴॽʴة، فॼʱقـى نʶـॼة % Ǽ99ʺعʻى أن ما نʱʰʶه ، %1معȄʨʻة  

 ،ʥʷال Ȑʨʱʶد إلى مʨاتعʚما و ه ʛʽʷǽ  ماتʙدة خـʨـʳـة لʶʺʵـاس الॽʁʺعـاد الǼـارات أॼɺ ʧʽاخلي بـʙـاق الـʶإلى الات
 ȋــا ــل ارتॼــ ــʨالي معامــ ــʙول الʺــ ــح الʳــ ــʧʽ یʨضــ ــي حــ ــالي، فــ ــʛʽʰمانالʱعلــــʦॽ العــ ــاس  ســ ــاد مॽʁــ ــʧʽ أǼعــ           HEdPERFبــ

  و الʺॽʁاس Ȟؗل: 
 ) ʤول  رقʗʱدرجات  07ال ʥʻب ȉاॺعاد ): معامل الارتǺاس  أॻɿʸة للॻرجة الؒلʗاس و الॻɿʸال  

 ʗعॺال  ȉاॺمعامل الارت  
  0.884**  الʦʱانʔ غʙʻ الأكادॻʸǻة

  0.708**  الʦʱانʔ الأكادॻʸǻة
  0.832**  الʸʴعة 
  0.836**  الʦصʦل

  0.840**  قʷاǻا الʙʮامج

  . ǼSPSS V.25الاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامج  مʧ إعʙاد الॼاحʧʽʲالʗʶʸر: 
**ʻع ȋاॼة لʺعامل الارتॽائʸلالة الإحʙإلى ال ʧʽʱʺʳʻال ʛʽʷتʙ  ةȄʨʻدلالة مع Ȑʨʱʶ1م%.  
ــح     ــة ؗــــل Ǽعــــʙ ( الʨʳانــــʖ غʽــــʛ الأكادॽʺǽــــة، الʨʳانــــʖ  یʱʹـ مــــʧ الʳــــʙول أعــــلاه أن معامــــل الارتॼــــاȋ بــــʧʽ درجـ

فــي حــʙها  0.708و قʹــاǽا الʰــʛامج) و الʺॽʁــاس Ȟؗــل مʨجــʖ، و قــʙ تʛاوحــʗ بــʧʽ الأكادॽʺǽــة، الʶــʺعة، الʨصــʨل 
  ʛ الأكادॽʺǽة. في حʙها الأعلى أمام Ǽعʙ الʨʳانʖ غʽ 0.884الأدنى أمام Ǽعʙ الʨʳانʖ الأكادॽʺǽة و  

     ʙـʻا عॽـائʸـة دالـة إحʶʺʵـاس الॽʁʺعـاد الǼلأ ȋاॼع معامل الارتॽʺول أن جʙʳال ʝضح نفʨی ʥالإضافة إلى ذلǼ
مـــʧ الʱʻـــائج الʱـــي سʨʱʱصـــل إلʽهـــا هـــʚ الʙراســـة ســـʨف تؔـــʨن دॽʀقـــة      % 99أȑ أن مـــا نʶـــʱʰه ، %1مʶـــȐʨʱ معȄʨʻـــة 

و هـʚا مـا ʷǽـʛʽ إلـى الاتʶـاق الـʙاخلي بـʧʽ أǼعـاد الʺॽʁـاس  تعـʨد إلـى مʶـȐʨʱ الʷـʥ %1و صʴॽʴة، و تॼقى نॼʶة 
لॽʁــاس  HEdPERFالʶʺʵــة و الʙرجــة الؔلॽــة للʺॽʁــاس Ȟؗــل. الأمــʛ الــʷǽ ȑʚــʛʽ إلــى أنــه Ȟʺǽــʧ اســʙʵʱام مॽʁــاس 

ʙــʺʴم ȑʛــاهʡ العــالي فــي جامعــة ʦॽعلــʱمات الʙدة خــʨجــ Ȑʨʱــʶــار-مʷǼ-  ʦॽــة تعʺــॽانȞــالي إمʱالǼ و ʛائــʜʳــائج الʱن
 .ȑʛائʜʳالعالي ال ʦॽعلʱات الʶسʕراسة على مʙال  

تʦ الʴʱقȘ مʧ ثॼات أداة الʙراسة Ǽإخʹاعها لاخॼʱار الॼʲات، و الʙʳول أدناه یʨضح   ثॺات الاسॻʮʯان:  . 2
  :ॽʀHEdPERFʺة معامل الॼʲات للأǼعاد الʶʺʵة لʺॽʁاس 

 ) ʤول رقʗʱات لأ 08الॺʰعاد): معاملات الǺ :اخॺونʙؕ ام معامل ألفاʗʳʯاسǺ انॻʮʯالاس  
  معامل الॺʰات ( ألفا ʙؕونॺاخ)   عʗد الॺɹارات   الأǺعاد

  0.915  09  الʦʱانʔ غʙʻ الأكادॻʸǻة
  0.853  09  الʦʱانʔ الأكادॻʸǻة

  0.847  09  الʸʴعة 
  0.822  09  الʦصʦل

  0.870  09  قʷاǻا الʙʮامج
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  0.957  45  الॻɿʸاس Ȝؕل 
  0.680  09  رضا الʠلॺة 

  . SPSS.V.25مʧ إعʙاد الॼاحǼ ʧʽʲالاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامج الʗʶʸر: 
الʵــامʝ  الॼعــʙو  الʲــاني ॼعــʙالʲالــʘ، ال ॼعــʙالʛاǼــع، ال ॼعــʙیʱʹــح مــʧ الʳــʙول أعــلاه أن معامــل ثॼــات ॼɺــارات ال    

 ȑــاوʶǽ0.822  0.847 ،0.853 ،0.870 ــارات  علــىॼɺ ــاتॼتفــع، ؗʺــا أن معامــل ثʛمعامــل م ʨو هــ ʖــʽتʛʱال
 Ǽعـادو هʨ معامـل مʛتفـع جـʙا، أمـا Ǽالʶʻـॼة لʺعامـل ثॼـات الاسـॽʰʱان لॽʺʳـع ॼɺـارات الأ  0.915الأول ʶǽاوॼ    ȑعʙال

و هـــʨ أǽʹــا معامــل مʛتفــع جــʙا، مʺـــا یــʙل علــى ثॼــات الʱʻــائج الʱـــي  0.957( الاتʳــاه العــام للاســॽʰʱان) قــʙر ب 
  ǽأتي بها هʚا الاسॽʰʱان.   ʧȞʺǽ أن

ــا تقـــــʙم أعـــــلاه نʶـــــʱʻʱج أن أداة الॽʁـــــاس و الʺʲʺʱلـــــة فـــــي الاســـــॽʰʱان تʽʺʱـــــǼ ʜالʸـــــʙق و الॼʲـــــات                بʻـــــاء علـــــى مـــ
    و هــʚا مــا ʳǽعــل الʱʻــائج الʱــي ســʨف یــʦʱ الʸʴــʨل علʽهــا مــʧ قʰــل عʻʽــة الʙراســة و الʺʲʺʱلــة فــي ʡــلاب الʳامعــة 

  ʦدهʙالغ عॼـاس  202و الॽʁم ʖـʶالعـالي ح ʦॽعلـʱمات الʙدة خـʨجـ ʦॽʽها في تقʽاد علʺʱالاع ʧȞʺǽ ائجʱهي ن ʖالʡ
HEdPERF  ارʷǼ ʙʺʴم ȑʛاهʡ في جامعة-ʛائʜʳال- ʨالقـ ʧـȞʺǽ هʻـة ، و مॽɻـائج واقʱʻوج بʛـʵال ʦʱف یـʨأنـه سـǼ ل

تعȞــــʝ مʶــــȐʨʱ جــــʨدة خــــʙمات الʱعلــــʦॽ العــــالي فــــي الʳامعــــة مʴــــل الʙراســــة و Ǽالʱــــالي إمȞانॽــــة اســــʙʵʱام مॽʁــــاس 
HEdPERF  ــةȄʛائʜʳامعـات الʳل خـاص و الȞـʷǼ راسـةʙـل الʴامعـة مʳالعـالي فـي ال ʦॽعلـʱمات الʙدة خـʨـاس جـॽʁل
  ȞʷǼل عام. 

  الʦصॻɽة لإجاǺات أفʙاد عʻʹة الʗراسة حʦل جʦدة الʗʳمة الʯعلॻʸॻة:  الʸعالʱة الإحʶائॻةثانॻا: 
تهـʙف الʙراســة مـʧ خــلال هـʚه الʺعالʳــة الإحʸـائॽة إلــى ॽʀـاس مʶــȐʨʱ جـʨدة الʙʵمــة الʱعلॽʺॽـة حʶــʖ مॽʁــاس     

HEdPERF    اليʱالǼ و ʦॽعلـʱمات الʙدة خـʨل جـʨحـ (امعـةʳـة الॼلʡ ) راسـةʙـة الʻʽاد عʛـاه أفـʳفة اتʛـي معʱالعـالي ال
  تقʙمها الʳامعة مʴل الʙراسة. 

 ) ʤول رقʗʱائج 09الʯمة إج): نʗʳدة الʦل جʦراسة حʗة الʹʻاد عʙات أفǺة:  اॻʸॻعلʯال  
 ʗعॺال    ʤرق

 ʙالفق
  ة

الʦʯʸسȊ   الفقʙة 
  الʴʲابي 

الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال  

درجة  
الʮʯʹي            

  ( الʦʸافقة) 

ʔʻتʙʯال  

  
  
  
  

ʔانʦʱال  
   ʙʻغ
  الأكادॻʸǻة

 44  مʵʻفʹة   ʖʽʳʱʶǽ  2.247  1.264 الʺʣʨفʨن ʛʶǼعة لʺʢالʖ الʢلاب رغʦ ضغȋʨ العʺل   01
 42  مʵʻفʹة   1.246  2.509  یʦʱ تقʰل آراء الʢلاب و مقʛʱحاتهʦ لʧʽʶʴʱ جʨدة الʙʵمة   02
 33  مʨʱسʢة  ʷǽ  2.678  1.269عʛ الʢلاب Ǽالأمان عʙʻ إجʛاء أȑ معاملات و إجʛاءات داخل الʳامعة  03
04  Ǽ نʨفʣʨʺع الʱʺʱفي یॽʣʨات العʺل الॽʀاهة و الأمانة و أخلاʜʻة  1.268  2.821  الʢسʨʱ24  م 
05  ʦة بهʡʨʻʺالؔفاءة في أداء الأعʺال الǼ ةॽفي الؔلʣʨم ʧف مʣʨع ؗل مʱʺʱة  1.157  2.757  یʢسʨʱ27  م 
 13  مʨʱسʢة  1.259  2.920  الأوقات الʺʻاسॼةیʦʱ الإعـلان عʧ الʙʵمات الʱعلॽʺॽة و الʺʨاعʙʽ الهامة للʢلاب فـي    06
و   و ʡʺأنʱهʦ عʙʻ تعʛضهʦ للʺȞʷلاتیȑʙʰ الʺʣʨفʨن تعاʡف إنʶاني مع الʢـلاب    07

  تقـʙیʣ ʛـʛوفهʦ الʺʱʵلفة 
 34  مʨʱسʢة  1.239  2.668

 43  مʵʻفʹة   1.297  2.490  بʧʽ الʢلاب في الʺعاملة مʧ قʰل إدارة الʳامعةهʻاك شفاॽɾة و وضʨح و مʶاواة   08
 38  مʵʻفʹة   ʱʺǽ  2.594  1.210لʥ الʺʣʨفʨن مهارات اتʸال جʙʽة   09



  و أثʙها على رضا الʠلॺة  ॻɾHEdPERFاس جʦدة خʗمات الʯعلʤॻ العالي Ǻاسʗʳʯام مॻɿاس 
ʗʸʲم ȏʙاهʟ امعةʱǺ ةॻانʗʻار-دراسة مʵǺ- .ʙائʚʱال 
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  /  مʨʱسʢة  0.807  3.097  الاتʱاه العام للʦʲʸر الأول 
  
  
  
  

  ʔانʦʱال
  الأكادॻʸǻة

10   ȍح الألفاʨلامة اللغة و وضʶǼ ʝȄرʙʱة الʯʽه ʨʹع ʜʽʺʱة  1.151  3.277  یʢسʨʱ2  م 
 18  مʨʱسʢة  1.281  2.876  مʨʷقة و جʚاǼة (تʙʷ انॼʱاه الʢلاب)  Ȅʛʡقة إلقاء عʹʨ هʯʽة الʙʱرʝȄ للʙرس   11
 6  مʨʱسʢة  ǽ  3.133  1.166قʙم و یʻقل عʹʨ هʯʽة الʙʱرʝȄ الʺعلʨمات ȞǼفاءة مʺا ʧȞʺǽ الʢالʖ مʧ فهʺها  12
 17  مʨʱسʢة  1.223  2.896  الاخॼʱارات و ʛʡق تʴॽʴʸها  یʨضح عʹʨ هʯʽة الʙʱرॽɿॽؗ ʝȄة وضع   13
14   ʝȄرʙʱة الʯʽه ʨʹد عʙʴǽ  ه في أول لقاء معʺॽʽق تقʛʡ ر دراسي وʛاف ؗل مقʙأه

  الʢلॼة  
 8  مʨʱسʢة  1.157  3.094

 7  مʨʱسʢة  ʛʹʴǽ  3.108  1.237 عʹʨ هʯʽة الʙʱرʝȄ إلى مȞان إلقاء الʺʴاضʛة في الʨقʗ الʺʙʴد   15
عʹʨ هʯʽة الʙʱرʛʺǼ ʝȄاجعة الأفؔار العامة لʺʴاضʛة الʨʽم الʶابȘ عʙʻ بʙاǽة  ǽقʨم   16

  الʺʴاضʛة 
 15  مʨʱسʢة  1.242  2.910

17  ʝȄرʙʱة الفعالة في قاعات ال  1  مʨʱسʢة  ʳʷǽ  3.396  1.138ع عʹʨ هʯʽة الʙʱرʝȄ الʢلॼة على الʺʷارؗ
 4  مʨʱسʢة  1.111  3.183  الʛسائل و الʨʴॼث العلʺॽة یʜʽʺʱ عʹʨ هʯʽة الʙʱرǼ ʝȄالؔفاءة في الإشʛاف على   18

 /  مʨʱسʢة  0.807  3.097  الاتʱاه العام للʦʲʸر الʰاني 
  
  
  
  
  

  الʸʴعة 

 31  مʨʱسʢة  ǽ  2.722  1.089غʢي الهȞॽل الॽʤʻʱʺي للʺʕسʶة جʺॽع الʺʛافȘ الʺʨجʨدة بها    19
20   ʛافʨة تॽʺॽعلʱامج الʛʰال ʚʽفʻة و تॽلابʢة الʢʷاحات واسعة لʺʺارسة الأنʶة  1.176  2.782  مʢسʨʱ26  م 
 20  مʨʱسʢة  1.251  2.871  تʨʱافǼ ʛالʳامعة عʨامل الʶلامة و الأمان و الʺʴافʤة على الʶلامة العامة  21
أماكʧ   دورات مʽـاه، تʨʱفʛ الʺʛافȘ و الʶʱهʽلات في الʺॼاني الʳامॽɻة (مʸلى،    22

  للانʤʱار ، ॽɺادة ॽʰʡة...إلخ) 
 3  مʨʱسʢة  1.276  3.247

و الʶاحات)  ات  الʺʛافȘ الأكادॽʺǽة (القاعات و الʺʙرجات الʙراسॽة، الʺʵابʛ و الʨرش   23
  كاॽɾة و ضʛورȄة و قابلة للʨʱسع 

 10  مʨʱسʢة  1.198  3.044

 32  مʨʱسʢة  1.188  2.678  الʺʛافȘ الʛʱفʽهॽة ( نʨادȑ الʢلॼة) ؗاॽɾة و ضʛورȄة   24
تʜʽʺʱ الʳامعة Ǽالʦॽʺʸʱ الʙʽʳ الʶǽ ȑʚʺح Ǽʺʺارسة الأنʢʷة الʺʱʵلفة دون تʙاخل    25

  بʻʽها
 41  مʵʻفʹة   1.214  2.524

 45  مʵʻفʹة   1.209  2.074  الʳامعة ʢلاب الʺʛʵʱجʧʽ مʶǼ ʧȞʺǽ ʧهʨلة تʅॽʣʨ ال  26
 25  مʨʱسʢة  1.161  2.792  تʻفʚ الʳامعة بʛامج مʛʱʴمة و ذات جʨدة مʺʱازة   27

 ʖالʰر الʦʲʸاه العام للʱة  0.893  2.770  الاتʢسʨʱم  / 
  
  
  
  
  
  

  الʦصʦل

28   ʛفʨʱو قاعات  ت ʛابʵʺة (الॽʺǽالأكاد Șافʛʺلامة و الأمان في الʶامل الʨع
  الʺʴاضʛات) 

 12  مʨʱسʢة  1.251  2.920

كفاǽة تʳهʜʽ الʺʛافȘ الأكادॽʺǽة بʨسائل الإǽʹاح و العʛض و الʨʸت و هي    29
) ʘʽح ʧم ʖاسʻل مȞʷǼ ةʜهʳم ،ʙو الʺقاع ʙاضʻʺة الॽة..   الإضاءة صلاحȄʨهʱال  

  إلخ) 

 37  مʨʱسʢة  1.220  2.623

یʨʱفǼ ʛالʺॼʱȞة العʙد الʺلائʦ مʧ الʖʱؔ و الʺʛاجع و الʙورȄات العلʺॽة الأساسॽة الʱي    30
  تلʰي احॽʱاجات الʢلॼة

 21  مʨʱسʢة  1.232  2.866

 16  مʨʱسʢة  1.262  2.910  العʺل ǼالʺॼʱȞة مʧ أجل اسʛʵʱاج الʖʱؔ ؗاॽɾة و مʻاسॼة  ساعات  31
32    ،ʛȄʨʸʱال) Ȑʛمات أخʙخ ʛفʨة مع تॼʱȞʺاءة في الʛة للقʜهʳقلة و مʱʶد قاعات مʨوج

 ( ʗنʛʱاعة و الإنॼʢال  
 40  مʵʻفʹة   1.262  2.534

33   ʛفʨʱت   ʖʱؔامعات للʳلف الʱʵات في مॼʱȞʺال ʧʽة بॽʻʽʰعارة الʱمة الاسʙة  1.086  2.737و          خʢسʨʱ30  م 
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  و الʙورȄات العلʺॽة غʛʽ الʺʨʱفʛة في هʚه الʺॼʱȞة الʺʛاجع 
34   ʘʴॼال ʧم ʥʻȞʺǽ ونيʛʱؔقع إلʨامعة على مʳة الॼʱȞم ȑʨʱʴة  1.259  2.742  تʢسʨʱ29  م 
تʨʱفʛ لʨحات إرشادǽة تʶاعʙ على الʨصʨل إلى القاعات و الأماكʧ الʺʱʵلفة    35

  Ǽالʳامعة 
 23  مʨʱسʢة  1.275  2.841

اسـʳʱاǼة خلॽة اسـʱعلامات الʳامعة للـʛد علـى الاسʱفʶارات مʧ خلال وسائل   36
  الʨʱاصل الاجʱʺاعي 

 39  مʵʻفʹة   1.188  2.544

 /  مʨʱسʢة  0.788  2.747  العام للʦʲʸر الʙاǺع  الاتʱاه
  
  
  
  

قʷاǻا 
  الʙʮامج

37    ʖالʢاجات الॽʱة احॽʺॽعلʱامج الʛʰاهج و الʻʺال ʖاسʻةتॽɾقاʲة و الॽɺاʺʱة  1.145  2.915  الاجʢسʨʱ14  م 
 28  مʨʱسʢة  1.127  2.752  تʻاسʖ الʺʻاهج و الʛʰامج الʱعلॽʺॽة احॽʱاجات سʨق العʺل و الʺʱʳʺع   38
 22  مʨʱسʢة  1.219  2.856  للʺʻاهج و الʛʰامج الʱعلॽʺॽة قʙرة على رȌȃ الʢالʖ بʨاقعه   39
 19  مʨʱسʢة  1.181  2.871  حʙاثة و معاصʛة الʺʻاهج للʨʢʱرات العلʺॽة الȄʛʶعة و الʺʙʳʱدة ( أزمة ʨؗرونا)   40
 11  مʨʱسʢة  1.180  3.000  قʙرة على إعʙاد خȄʛج قادر على الʴʱلʽل و الʱفʛʽؔ للʺʻاهج و الʛʰامج الʱعلॽʺॽة ال  41
 9  مʨʱسʢة  1.142  3.089  مʧ حʘʽ مʸادر الʱعلʦॽ و الʱعلʦ  الʺʻاهج و الʛʰامج الʱعلॽʺॽةتʨʻʱع   42
 30  مʨʱسʢة  1.117  2.663  للʺʻاهج و الʛʰامج الʱعلॽʺॽةتؔامل الʳانʧʽʰ الȑʛʤʻ و الॽʰʢʱقي    43
 35  مʨʱسʢة  1.173  2.633  الفʛوق الفʛدǽة للʢلॼة الʺʻاهج و الʛʰامج الʱعلॽʺॽةتʛاعي   44
 5  مʨʱسʢة  1.152  3.143  القʙرة على تॽʺʻة مهارات الʱعلʦ الʚاتي   للʺʻاهج و الʛʰامج الʱعلॽʺॽة  45

 ʛامʳر الʦʲʸاه العام للʱة  0.810  2.887  الاتʢسʨʱم  / 
  مʦʯسʠة   0.742  2.776  الʗʳمة الʯعلॻʸॻة جʦدة

  . SPSS V.25مʧ إعʙاد الॼاحǼ ʧʽʲالاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامج الʗʶʸر: 
    ʧʽــʰʱی  ) ʦول رقــʙــʳال ʧــا مــʻــات 09لǼــاه إجاʳــائج اتʱʻــة لॽʺॽعلʱمــة الʙʵدة الʨــʳــابي لʶʴال Ȍســʨʱʺــأن الǼ أعــلاه (

ــغ  ــة بلـ ــة الʙراسـ ــʛاد عʻʽـ ــʙر ب   2.77أفـ ــارȑ قـ ــانʛʴاف مॽɻـ ــة 0.742و Ǽـ ــʛاد عʻʽـ ــʦ أفـ ــى أن معʤـ ــʙل علـ ــʚا یـ ، و هـ
ʴـل الʙراسـة مʨʱسـʢة، أمـا Ǽالʶʻـॼة الʙراسة یʨافقʨن بʙرجة مʨʱسʢة على أن جʨدة الʙʵمة  الʱعلॽʺॽة في الʳامعـة م

لأǼعــــاد الʺॽʁــــاس الʶʺʵــــة ( الʨʳانــــʖ الأكادॽʺǽــــة، الʨʳانــــʖ غʽــــʛ الأكادॽʺǽــــة الʶــــʺعة، قʹــــاǽا الʰــــʛامج و إمȞانॽــــة 
  الʨصʨل)  فإن درجة الʺʨافقة لؔل أǼعاد الʺॽʁاس جاءت بʙرجات مʨافقة مʨʱسʢة وفقا لʶلʦ لʛȞॽت الʵʺاسي.   

ʙʵدة الʨاور جʴم ʖʽتʛت ʧȞʺǽ ول أدناه: وʙʳضح في الʨم ʨابي ؗʺا هʶʴال Ȍسʨʱʺال ʖʶا حॽازلʻة تॽʺॽعلʱمة ال  
 ) ʤول رقʗʱعاد): 10الǺابي  أʴʲال Ȋسʦʯʸال ʔʴا حॻة تʹازلॻʸॻعلʯمة الʗʳدة الʦج  

 ʗعॺال ʤعاد   رقǺدة أʦة جॻʸॻعلʯمة الʗʳال  Ȋسʦʯʸال 
  الʴʲابي 

 ȏارॻɹʸاف الʙʲالان    Ȏʦʯʴم
  الأهॻʸة

01    ʔانʦʱة  الॻʸǻالأكادAcademic aspects 3.183  1.111  ةʢسʨʱم  
  مʨʱسʢة  No-academic aspects 3.097  0.807  الʦʱانʔ غʙʻ الأكادॻʸǻة   02
  مʨʱسʢة  Programmes issues  2.887  0.810قʷاǻا الʙʮامج     03
  مʨʱسʢة  Reputation  2.770  0.893 الʸʴعة   04
  مʨʱسʢة  Access  2.747  0.788  الʦصʦل  05

  مʦʯسʠة   0.742  2.776  الʦʯʸسȊ الʴʲابي و الانʙʲاف الॻɹʸارȏ العام لʦʱدة الʗʳمة الʯعلॻʸॻة

  SPSS V.25.  مʧ إعʙاد الॼاحǼ ʧʽʲالاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامجالʗʶʸر: 



  و أثʙها على رضا الʠلॺة  ॻɾHEdPERFاس جʦدة خʗمات الʯعلʤॻ العالي Ǻاسʗʳʯام مॻɿاس 
ʗʸʲم ȏʙاهʟ امعةʱǺ ةॻانʗʻار-دراسة مʵǺ- .ʙائʚʱال 
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ــǼ  Ȍاســـʱقʛاء     ــʥ وفـــȘ الʺʨʱسـ ــة تʻازلॽـــا و ذلـ ــʨدة الʙʵمـــة الʱعلॽʺॽـ ــʙول أعـــلاه و الـــȑʚ یʨضـــح تʛتʽـــʖ أǼعـــاد جـ الʳـ
ʙــʺʴم ȑʛـــاهʡ ـــلاب جامعــةʡ ʛــʤوجهـــة ن ʧدة مــʨـــʳعــاد الǼأ ʦــا أن أهـــʻـــح لʹʱــابي، یʶʴـــار-الʷǼ-  هـــي ʛائــʜʳال

ʖ، الأمــʛ الــȑʚ علــى الʛʱتʽــ 3.097و  3.183الʨʳانــʖ الأكادॽʺǽــة و الʨʳانــʖ غʽــʛ الأكادॽʺǽــة ʨʱʺǼســȌ حʶــابي 
یʱʻج عʻه انॼʢاعا إʳǽابॽا مʧ قʰل الʢلॼة اتʳاه الॼعʙیʧ، مʺا یʙل علـى  أن الʳامعـة مʴـل الʙراسـة تهـʦʱ و تʴـʛص 
 ȌســʨʱʺǼ  لʨصــʨــʺعة و الʶامج، الʛـʰا الǽعــاد قʹــاǼهʺـا أʽــة، تلॽɻامʳو الإدارة ال ʝȄرʙــʱـة الʯʽعلـى ؗفــاءة أعʹــاء ه

هʚا مʧ جهة مʧ جهة أخـȐʛ یʨضـح نفـʝ الʳـʙول أن مʶـȐʨʱ على الʛʱتʖʽ،  2.747، 2.770، 2.887حʶابي  
جʨدة الʙʵمة الʱعلॽʺॽة مʻʺʹʱة جʺॽـع الأǼعـاد الʶʺʵـة و ʷǼـȞل عـام ؗـان مʨʱسـʢا و ذلـʥ مـʧ وجهـة نʤـʡ ʛـلاب 

  الʳامعة مʴل الʙراسة. 
و الʯʸغʻــʙ الʸعالʱة الإحʶائॻة لعلاقة الأثʙ بʥʻ الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل (مȎʦʯʴ جʦدة خʗمات الʯعلــʤॻ العــالي) ثالʰا:  

یʨضح الʙʳول أدنـاه درجـة ارتॼـاॼɺ ȋـارات رضـا الʢـلاب مـع الʙرجـة الؔلॽـة للʺʴـʨر الـȑʚ  :   الʯاǺع (رضا الʠلاب) 
  تʱʻʺي إلॽه

 ) ʤول رقʗʱ11الʙʻغʯʸة للॻرجة الؒلʗمع ال (ʔالʠرضا ال ) عǺاʯال ʙʻغʯʸارات الॺɸ ȉاॺمعامل ارت :(  
  معامل الارتॺاȉ  رقʤ الॺɹارة   معامل الارتॺاȉ  رقʤ الॺɹارة   معامل الارتॺاȉ  رقʤ الॺɹارة 

01  **0.599  04  **0.479  07  **0.672  
02  **0.660  05  **0.414  08  **0.515  
03  **0.679  06  **0.506  09  **0.632  

  . SPSS V.25مʧ إعʙاد الॼاحǼ ʧʽʲالاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامج الʗʶʸر: 
  .%1تʛʽʷ الʳʻʺة إلى الʙلالة الإحʸائॽة لʺعامل الارتॼاȋ عʙʻ مȐʨʱʶ دلالة معȄʨʻة **
     ) 09إلــى غاǽــة الॼɻـــارة  1مــʧ الʳــʙول أعــلاه أن معامــل الارتॼــاȋ بــʧʽ درجــة ؗــل ॼɺــارة ( مــʧ الॼɻــارة  یʱʹــح    

 ʧʽبــ ʗاوحــʛت ʙــة، و قــॼجʨــه مॽــي إلʺʱʻت ȑʚر الــʨــʴʺــة للॽرجــة الؔلʙ0.414و ال  ʦــارة رقــॼɻها الأدنــى للʙ05فــي حــ     
  . 03في حʙها الأعلى للॼɻارة رقʦ  0.679و  

ــʙول أ     ــح الʳـ ــاȋ ؗʺـــا یʨضـ ــل الارتॼـ ــʙ لن معامـ ــائॽا عʻـ ــة إحʸـ ــا الʢـــلاب دالـ ــاǼع رضـ ــارات الʺʱغʽـــʛ الʱـ ــع ॼɺـ ॽʺʳـ
، و هʚا مـا ʷǽـʛʽ إلـى الاتʶـاق الـʙاخلي بـॼɺ ʧʽـارات رضـا الʢـلاب، فـي حـʧʽ یʨضـح الʳـʙول %1مȐʨʱʶ معȄʨʻة 

  ʙراسة. الʺʨالي الʺʨʱسȌ الʶʴابي، الانʛʴاف الʺॽɻارȑ و مȐʨʱʶ الأهʺॽة لॼɻارات رضا ʡلاب الʳامعة مʴل ال
 اتʱاهات إجاǺات أفʙاد عʻʹة الʗراسة لॻɿاس الʙضا:  . 1

 ) ʤول رقʗʱضا: 12الʙال ʙʻغʯʸة لȂارॻɹʸافات الʙʲة و الانॻابʴʲات الʠسʦʯʸال :(  
  ʙʻغʯʸال

  الʯاǺع
 ʤقʙارة   الॺɹال   Ȋسʦʯʸال

  الʴʲابي 
الانʙʲاف 
 ȏارॻɹʸال  

درجة الʮʯʹي      
  ( الʦʸافقة) 

ʔʻتʙʯال  

  
  
  

  7  مʵʻفʹة   1.16419  2.4802  الʺȐʨʱʶ الʱعلॽʺي الȑʚ تقʙمه الʳامعة  01
  2  مʨʱسʢة  2.38215  2.9554  كفاءة الهʯʽة الʙʱرॽʶȄة في الʳامعة    02
  8  مʵʻفʹة   1.08330  2.3861  كفاءة الهʯʽة الإدارȄة في الʳامعة   03
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  Ȏʦʯʴم
رضا  
  الʠلॺة

  4  مʵʻفʹة   1.17051  2.8663  الʸʸʵʱات الʱي تʨفʛها الʳامعة   04
  5  مʵʻفʹة   1.38081  2.5792  مʨقع الʳامعة و حʜʽها الʳغʛافي  05
أماكʧ   دورات مʽـاه، الʺʛافȘ الʙʵمॽة الʱي تʨʱفʛ في الʳامعة (مʸلى،   06

  للانʤʱار، ॽɺادة ॽʰʡة...الخ) 
  3  مʨʱسʢة  1.26574  2.9010

الʨسائل و الأجهʜة  ( أجهʜة الʴاسʨب و العʛض و ملʴقاته ) الʺʨʱفʛة    07
  Ǽالʳامعة 

  9  مʵʻفʹة   1.17361  2.1881

  1  مʨʱسʢة  1.19443  2.9653  الʙʵمة الʺॽʰʱȞة Ǽالʳامعة   08
  6  مʵʻفʹة   1.16307  2.5545  مȐʙ رȌȃ الʸʸʵʱات الʺʱʵلفة في الʳامعة Ǽاحॽʱاجات الʺʱʳʺع   09

  مʦʯسʠة   0.83406  2.6749  رضا الʠلॺة 

  . ǼSPSS V.25الاعʱʺاد على مʛʵجات بʛنامج  مʧ إعʙاد الॼاحʧʽʲالʗʶʸر: 
یʱʹح لʻـا مـʧ الʳـʙول أعـلاه أن أغلـॼɺ ʖـارات الʺʱغʽـʛ الʱـاǼع و الʺʲʺʱـل فـي مʶـȐʨʱ رضـا الʢـلاب قـʙ حـازت     

 ʧʽـارتॼɻاء الʻʲʱاسǼ فʹةʵʻافقة مʨضـا  8و 2على درجة مʛة لॼـʶʻالǼ ة، أمـاʢسـʨʱافقـة مʨـي حـازت علـى درجـة مʱال
 -ʷǼــار-از علــى درجــة مʨافقــة مʨʱســʢة مــʧ وجهــة نʤــʡ ʛــلاب جامعــة ʡــاهȑʛ مʴʺــʙالʢلॼــة ʷǼــȞل عــام فقــʙ حــ

 .ʛائʜʳال  
2 .  :ʖــʲॺة الॻضــʙــار فॺʯاخ  ʘـʴॼة الॽضــʛـار فॼʱـي مفادهــالاخʱال  ʖــʶـة حॽʺॽعلʱمـة الʙʵدة الʨجــ ʛثʕأنـه لا تـǼ

تــʦ اســʙʵʱام تʴلʽــل الانʴـــʙار الʶॼــȌॽ، و الʳــʙول أدنــاه یʨضـــح علــى رضــا الʢلॼـــة،  HEdPERFمॽʁــاس 
 .ʥذل  

 ) ʤول رقʗʱة على   13الॻʸॻعلʯمة الʗʳدة الʦج ʙأث ʥم Ȗقʲʯلل Ȋॻʴॺار الʗʲل الانʻلʲار تॺʯائج اخʯن :(
  رضا الʠلॺة

  الʯʸغʙʻ الʯʴʸقل: مȎʦʯʴ جʦدة الʗʳمة الʯعلॻʸॻة
  

  الʯʸغʙʻ الʯاǺع: 
  رضا الʠلॺة 

ȉاॺمعامل الارت 
R  

 ʗیʗʲʯمعامل ال 
2R  

 معامل الانʗʲار 
B  

   ʸॻɾ Fة
  الȁʦʴʲʸة

 مȎʦʯʴ الʗلالة
Sig  

   ʸॻɾ Tة
  الȁʦʴʲʸة

 مȎʦʯʴ الʗلالة
Sig  

0.544 0.255  0.567  68.566  0.000  5.584  0.000  

 . SPSS V.25مʛʵجات بʛنامج  مʧ إعʙاد الॼاحǼ ،ʧʽʲالاعʱʺاد علىالʗʶʸر: 
     ʦول رقــʙــʳضــح الʨ13(ی(  ȋــاॼــة معامــل الارتʺॽʀ أعــلاه أنR  رت بʙد علاقــة 0.544قــʨل علــى وجــʙمʺــا یــ ،

ʙیـʙʴʱة لʺعامـل الॼـʶʻالǼ ـلاب، أمـاʢالعالي و رضـا ال ʦॽعلʱمات الʙدة خʨج ʧʽة بʢسʨʱة مॽابʳǽا ȋاॼ2ارتR   لʳـʶف
   ʽʰــȘ أǼعــاد جــʨدة الʙʵمــة الʱعلॽʺॽــةمــʧ تغʽــʛ فــي رضــا الʢلॼــة ǽعــʨد إلــى تغʽــʛ فــي تʢ %25، أȑ أن 0.255ب 

ــʙار  ــح معامــــل الانʴـ ــا یʨضـ ــʙر ب  Bكʺـ ــʨدة الʙʵمــــة  0.567الــــȑʚ قـ ــʧʽ مʶــــȐʨʱ جـ ــة ʛʡدǽــــة بـ ــʨد علاقـ إلــــى وجـ
تغʽــʛ الʱعلॽʺॽــة و رضــا الʢلॼــة، Ǽʺعʻــى أن أȑ زȄــادة فــي مʶــȐʨʱ جــʨدة الʙʵمــة الʱعلॽʺॽــة بʨحــʙة واحــʙة یʻــʱج عʻــه 

فهــي  68.56الʺʶʴــȃʨة الʱــي قــʙرت ب  Fأمــا Ǽالʶʻــॼة لॽʁʺــة ، ʡ0.567ــʛدȑ فــي مʶــȐʨʱ رضــا الʢــلاب Ǽʺقــʙار 
 ʧمـ ʛـʰلالـة أكʙال ȐʨʱـʶمSIG ،)F = 68.56 > α = 0.000( ، لʙمʺـا یـ ʧʽـة بـȄʨʻد علاقـة ذات دلالـة معʨعلـى وجـ

 5.58ة الʺʶʴـॽʀ Tȃʨʺـة و Ǽʺـا أن الʺʱغʛʽ الʺʱʶقل ( جـʨدة الʙʵمـة الʱعلॽʺॽـة) و الʺʱغʽـʛ الʱـاǼع ( رضـا الʢـلاب)، 

  SIG =0.000 < α = 0.05و Ǽʺا أن مȐʨʱʶ الʙلالة، )T = 1.645 ، )1.645 > 5.584أكʛʰ مʱʺॽʀ ʧها الʙʳولॽة 



  و أثʙها على رضا الʠلॺة  ॻɾHEdPERFاس جʦدة خʗمات الʯعلʤॻ العالي Ǻاسʗʳʯام مॻɿاس 
ʗʸʲم ȏʙاهʟ امعةʱǺ ةॻانʗʻار-دراسة مʵǺ- .ʙائʚʱال 
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ʳــʨدة الʙʵمــة یʨجــʙ تــأثʛʽ ذو دلالــة إحʸــائॽة لنـʛفʠ الفʛضــॽة الʸــفȄʛة و نقʰــل الفʛضــॽة الʙʰیلــة الʱــي مفادهـا أنــه 
  الʜʳائʷǼ-  .ʛار-جامعة ʡاهȑʛ مʙʺʴ  بالʱعلॽʺॽة على رضا ʡلا

 بʗʻʽ نʱائج الʙراسة أنه:   نʯائج الʗراسة: 
مــع الʙرجــة الؔلॽــة للॼعــʙ الــȑʚ تʱʻʺــي إلॽــه  HEdPERFمعامــل الارتॼــاȋ بــʧʽ درجــة ॼɺــارات أǼعــاد مॽʁــاس  -

و عʻـʙ مʶـȐʨʱ دلالــة  مʨجـʖ ؗـل Ǽعــʙ و الʙرجـة الؔلॽـة للʺॽʁـاس Ǽالإضـافة إلـى معامـل الارتॼـاȋ بـʧʽ درجـة
نقʰـل الفʛضـॽة ة و Ȅو مʻه نʛفʠ الفʛضॽة الʸـفʛ ، ʛالʜʳائ -ʷǼار-جامعة ʡاهȑʛ مʙʺʴ  في  %1معȄʨʻة  

ǽ ــي مفادهـا أنــهʱیلـة الʙʰــاس الॽʁام مʙʵʱاســ ʧـȞʺHEdPERF  ـاسॽʁل (العــالي ʦॽعلـʱأداء ال ) ماتʙدة خــʨجــ
ʙــʺʴم ȑʛــاهʡ العــالي فــي جامعــة ʦॽعلــʱــة، -الȄʛائʜʳالعــالي ال ʦॽعلــʱــات الʶسʕــالي فــي مʱالǼ ــار وʷǼ ʥو ذلــ

 ؛ تॽʽؔفه مع ʛʣوف الʯʽʰة الʺʢॽʴة Ǽعʙ تهʱʯʽه و
 الʱعلʦॽ العالي مʧ وجهة نʡ ʛʤلॼة الʳامعة مʴل الʙراسة مʨʱسʢة؛   مȐʨʱʶ جʨدة خʙمات -
 دǽʺــة، الʨʳانــʖ الأكادॽʺǽــة الʶــʺعة( الʨʳانـʖ غʽــʛ الأكا HEdPERFمʶـȐʨʱ جــʨدة جʺॽــع أǼعــاد مॽʁــاس   -

 الʨصʨل و قʹاǽا الʛʰامج) مʨʱسʢة مʧ وجهة نʡ ʛʤلاب الʳامعة مʴل الʙراسة؛ 
 الʳامعة راضȞʷǼ ʧʽل مʨʱسȌ على جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة مʧ قʰل الʳامعة مʴل الʙراسة؛   ʡلاب   -
تʕثʛ و ʷǼـȞل إʳǽـابي علـى رضـا ʡـلاب  HEdPERFمȐʨʱʶ جʨدة خʙمات الʱعلʦॽ العالي حʖʶ مॽʁاس  -

 الʳامعة مʴل الʙراسة؛ 
ȑʛ مʴʺـʙ لॽʁـاس جـʨدة خـʙمات الʱعلـʦॽ العـالي فـي جامعـة ʡـاه ǼHEdPERFالʛغʦ مـʧ صـلاحॽة مॽʁـاس  -

  لॽʁـــاس جـــʨدة خـــʙمات الʱعلـــʦॽ العـــالي ʷǼSERVPERFـــار، إلا أن هـــʚا لا ǽعʻـــي عـــʙم صـــلاحॽة مॽʁـــاس 
ʙ عʙم صلاحʱʽه و ما زالʗ العʙیʙ مʧ الʙراسـات تʶـʙʵʱم هـʚا الʺॽʁـاس مـʧ بʻʽهـا:  ʕؗدراسة ت ʙجʨلأنه لا ت

 و غʛʽها).  2020، دراسة ناصف مʙʺʴ 2016دراسة ( حʺȑʙʽ زقاȑ و صʨار یʨسف  
 ʦراسةتʗات الॻها، : صʽصل إلʨʱال ʦي تʱائج الʱʻء الʨانها أن  في ضȞإمǼ يʱات الॽصʨʱال ʧعة مʨʺʳاغة مॽص ʦت

ʙʺʴم ȑʛاهʡ ة في جامعةॽʺॽعلʱمة الʙʵدة الʨج ʧʽʶʴفي ت ʦهʶار-تʷǼ - :ʛائʜʳال  
حʛص الʳامعة على تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمة الʱعلॽʺॽة في جʺॽـع أǼعـاد جـʨدة الʙʵمـة، لأن الʺʶـȐʨʱ   ضʛورة -

 الʺʨʱسȌ لʨʳدة الʙʵمة الʺقʙمة غʛʽ ؗاف في عالʦ یǼ ʦʶʱالʺʻافʶة، الʶʱارع و الʱغʛʽʽ؛ 
ــ - ــʜ الʳامعــة أكʲــʛ عل ʛؗأن ت ʖــʳǽ ،ــةॽʺǽالأكاد ʛــʽغ ʖانــʨʳال ȑʙعــǼ ــةو ىॽʺǽا  الأكادʛʽتــأث ʛــʲنهʺــا الأكʨؗ

 على رضا ʡلॼة الʳامعة مʴل الʙراسة؛ 
 نهاǽة ؗل سʻة لॽʁاس مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمة الʱعلॽʺॽة في الʳامعة؛   HEdPERFضʛورة اسʙʵʱام مॽʁاس  -
 ضʛورة الاهʱʺام Ǽالʢلॼة و الاسʱʺاع إلى شȞاوȄهʦ و مقʛʱحاتهǼ ،ʦاعॼʱارهʦ مʨʴر العʺلॽة الʱعلॽʺॽة؛  -
- ॽʳॽاتʛʱالاس ʧث و دراسات عʨʴǼ اءʛإج ʧم ʙدة لابʨجـ ʧʽـʶʴفـي ت ʦـهʶانها أن تȞإمǼ يʱات الॽʻقʱات أو ال

ʙʺʴم ȑʛاهʡ ة في جامعةॽʺॽعلʱمة الʙʵار-الʷǼ- .ʛائʜʳال 



 نʙʻʶة عʦʴلي، عʙʸ بʥ جʸॻة
 

432 
 

  قائʸة الʙʸاجع:
  الأʙʟوحات: 

(  حʨاس -  ، الʛزاق   ʙʰفي  )،  2016ع الʷاملة  الʨʳدة  إدارة  Ǽانʱهاج  العالي   ʦॽعلʱال خʙمات  جʨدة   ʧʽʶʴت في  مʶاهʺة 
العلʨم   أʛʡوحة  الʜʳائȄʛة،الʳامعات   و  الاقʸʱادǽة  العلʨم  ؗلॽة   ،ʛʽʽʶʱال علʨم   ʦʶق العلʨم،  دʨʱؗراه  شهادة  لʽʻل  مقʙمة 

  . الʜʳائʛ- ورقلة-الʳʱارȄة و علʨم الʛʽʽʶʱ جامعة قاصȑʙ مȃʛاح 

  :الʸقالات 
- ȑاء، ( الهــاد )، جــʨدة الʵــʙمات الʱعلॽʺॽــة فــي الʙراســات العلॽــا ȞǼلॽــة الॽȃʛʱــة ʳǼامعــة الʺʸʻــʨرة "دراســة مʙʽانॽــة"، 2017أسـ̋ـ

ʙلʳʺامعي، الʳالأداء ال ʛȄʨʢلة تʳد ،  5مʙ156-115، ص ص 3الع.  

- ȑار زقاʨو ص ،ȑʙʽʺسف، ( حʨة 2016یॽانʙʽة: دراسة مॼلʢة على رضا الॽʺॽعلʱمة الʙʵدة الʨج ʛاس أثॽʀ ،(  ةॼلʡ على
 . 135- 112، ص ص 02العʙد ،2، الʺʳلʙ  مʳلة نʨر للʙراسات الاقʸʱادǽة، -الʜʳائʛ-جامعة سعʙʽة

)، نʺʨذج مقʛʱح لॽʁاس جʨدة الʙʵمات الʱعلॽʺॽة ǼالȘʽʰʢʱ على مʕسʶات الʱعلʦॽ  2007شʧȄʛʽ حامʙ مʙʺʴ أبʨ وردة، ( -
 ،ʛʸة، العالي في مȄارʳʱراسات الʙة للȄʛʸʺلة الʳʺالʙلʳʺد ،  31الʙ327 -277، ص ص 1الع. 

  -و أثʛها في رضا الʢلॼة ॽʀ ،(servperfاس جʨدة الʙʵمة الʱعلॽʺॽة Ǽاسʙʵʱام مॽʁاس 2018عʙʰ الله أحʺʙ. (  العʨلقي -
، ص ص  37العʙد، 11الʺʳلʙ  الʺʳلة العॽȃʛة لʹʺان جʨدة الʱعلʦॽ الʳامعيدراسة مʙʽانॽة في جامعة إب الॽʻʺॽة، 

125-148 . 
حॽʺʱة تȘʽʰʢ نʤام ضʺان الʨʳدة في مʕسʶات الʱعلʷ2017 ،(  ʦॽة سلʺى، مʶغʨني مʻى، عʺاني لʺॽاء، ( كʴॽلي عائ -

ʛائʜʳالعالي في ال ʦॽعلʱدة الʨة ضʺان جॽاء خلʷذج إنʨʺن ʛائʜʳة و  .العالي في الǽادʸʱث الإقʨʴॼل للʽلة الأصʳم
 . 54-27،  ص ص2العʙد  الʺʳلʙ الأول، الإدارȄة،

). مȐʨʱʶ جʨدة الʱعلʦॽ العالي مʧ وجهة نʡ ʛʤلॼة جامعة ʽʴǽى فارس  2018( ،عʺاد تʷانʷʱانمʙʺʴ، و  بʨلʻʸام -
 ،(ʛائʜʳال ) ةǽʙʺات الʺال و الأعʺال الǽادʸʱلة اقʳمJFBE ʙلʳʺد 2، الʙ73-48، ص ص 2، الع . 

- ȑادʨي  الʰعʜو ال ،ʧʽʶد حʨʺ2011علي فلاح ، ( حȘʽقʴʱاملة ؗأداة لʷدة الʨʳمات إدارة الʜلʱʶة في    )، مॽʶافʻʱة الʜʽʺال
- 60، ص ص 8العʙد  الʺʳلʙ الʛاǼع،الʳامعي، ʺʳلة العॽȃʛة لʹʺان جʨدة الʱعلʦॽالالʳامعات الأردنॽة ( دراسة تʴلʽلॽة)، 

95 . 
مʳلة الʨʴॼث  )، معایʛʽ جʨدة الʱعلʦॽ العالي Ǽالʳامعة الʜʳائȄʛة: مʧ وجهة أعʹاء هʯʽة الʙʱرȐʨʳ2017 ،ʝȄ. (ن  حʛنان -

 . 724 - 703، ص ص العʙد الʲاني، الاقʸʱادǽة و الʺالॽة، الʺʳلʙ الʛاǼع
-  Firdaus Abdullah, 2006, Measuring service quality in higher education: HEdPERF versus 

SERVPERF,  Marketing Intelligence & Planning, Vol. 24, No. 1, p p 31-47 . 
- Firdaus Abdullah, 2006, The development of HEdPERF: a new measuring instrument of 

service quality for the higher education sector. International Journal of Consumer Studies,, 
vol 30, N:6, p p 569-581. 

 
  


