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Abstract:  

This study aimed to measure the level of satisfaction among students of the Faculty of Education, Janzour, 

regarding the quality of educational services provided to them, based on the SERVQUAL model. The study 

focused on the five dimensions of the model: Tangibility, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy. 

The study adopted a descriptive-analytical approach using the case study method. Data were collected through a 

questionnaire designed by the researchers, and the study sample consisted of 319 students. The collected data 

were analyzed using appropriate statistical methods through the SPSS software (version 27). The results revealed 

that the overall level of students’ satisfaction with the quality of educational services was moderate. The assurance 

dimension ranked first with a mean score of (3.17), followed by the Reliability dimension with a mean score of 

(3.12). Meanwhile, the mean scores of the Empathy, Tangibility, and Responsiveness dimensions were close to 

the neutral level, with mean score ranging from (2.56 to 2.97). The results of t-test indicated no statistically 

significant differences in student responses by gender. In contrast, one-way ANOVA results showed statistically 

significant differences attributable to variations among academic departments in the dimensions of Reliability, 

Responsiveness, and Tangibility, but no significant differences in Empathy and Assurance. Based on these 

findings, the study recommends enhancing the quality of educational services by improving administrative and 

academic procedures, strengthening communication between students and faculty members, and giving greater 

attention to students of educational services at the faculty of education, Janzour.  
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 الملخص 

جنزور عن جودة الخدمات التعليمية المقدمة لهم، وفق محاور    -هدفت هذه الدراسة إلى قياس مستوى رضا طلبة كلية التربية  

الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، الملموسية، والأمان. اعتمدت الباحثتان منهج دراسة   والمتمثلة في :  SERVQUALنموذج  

الحالة ضمن إطار وصفي تحليلي باستخدام استبانة موزعة على المحاور الخمسة وفق مقياس ليكرت الخماسي.  وقد أجريت  

 .SPSS vالإحصائية باستخدام برنامج  طالب وطالبة، وعولجت البيانات وقيست بالطرق    319الدراسة على عينة حجمها  

، وأظهرت النتائج أن مستوى رضا الطلبة العام جاء متفاوتاً بين محاور الدراسة، حيث سجل محور الأمان أعلى متوسط  27

( ، بينما جاءت متوسطات محاور التعاطف والملموسية والاستجابة قريباً من المستوى 3.12( ، يليه محور الاعتمادية ) 3.17)

( عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين استجابات  t(. كما بينت النتائج في اختبار )2.97-2.56محايد حيث ترواحت بين )ال

أوضحت وجود فروق دالة إحصائياً تعزى   ANOVAالطلبة تبعاً لمتغير الجنس. في حين أن نتائج تحليل التباين الأحادي  

دية والاستجابة والملموسية مقابل عدم وجود فروق في محوري التعاطف والأمان. لاختلاف الأقسام العلمية في محاور الاعتما

ارتباطه   من  أكثر  تنظيمية  بعوامل  يتأثر  التعليمية  الخدمات  عن  الطلبة  مستوى رضا  أن  تبين  الدراسة،  نتائج  وفي ضوء 

بتعزي التربية جنزور  كلية  إدارة  بأن تركز  ذلك، يوصى  الشخصية، وبناءً على  الاعتمادية بالخصائص  الثلاث  المحاور  ز 

 التعليمية. والاستجابة والملموسية للرفع من مستوى جودة الخدمات 

 

    .الخدمات التعليمية، رضا الطلبة، كلية التربية جنزورجودة  الكلمات المفتاحية:

https://aaasjournals.com/index.php/ajashss/index
mailto:%20fatimasalem@bwu.edu.ly
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 المقدمة . 1

تعُد مؤسسسسات التعليم العالي من المنشسات الثقافية التي تحتنسن نخبة من أعنساء هيتة التدريس والباحثين  

الجامعات،  –وفقًا لأحكام التشسريعات المعمو  بها    –والطلاب. ويقُصسد بمؤسسسسات التعليم العالي في ليبيا  

  501ي أنُشستت بقرار رئاسسة الوزراء رقم الأكاديميات، الكليات التقنية، المعاهد العليا، ومراكز الأبحاث الت

)اللجنة الشسسعبية العامة سسسابقاً (، بهدف تعزيز التعليم العالي والبحث العلمي. وقد أولت العديد   2010لسسسنة  

 المجراب،من هذه المؤسسسسات اهتمامًا كبيرًا بقنسايا الجودة وسسعت إلى الحصو  على الاعتماد الأكاديمي )

 (.2019القريوي،الغريب ،

عسد قطساا التعليم من القطساعسات الخسدميسة الحيويسة التي تلعسب دورًا محوريسًا في تنميسة السدو ، حيسث يسسسسسهم  يُ 

بشسسسكل فع ا  في تحقيق التنمية الاجتماعية، والاقتصسسسادية، والثقافية، إلى جانب ترسسسسيل مبادة المواطنة  

يحظى التعليم باهتمام واسسسسع، لا الصسسسالحة و رس القيم الأخلاقية لدى الأفراد. وانطلاقًا من هذه الأهمية،  

  –ولم يعد التركيز مقتصسرًا على الهيتة التدريسسية   .سسيما فيما يتعلق بجودة الخدمات المقدمة في هذا القطاا

بل امتد ليشسمل البيتة التعليمية ككل والخدمات المقدمة  –ر م أنها تظل الركيزة الأسساسسية للعملية التعليمية  

(. وتسسسسسعى كلية التربية بدورها إلى تحقيق هذا 2018للطلبة، كما أشسسسسار إلى ذلك أبومالل والصسسسسديقي )

الحرص على تقسديم خسدمسات تعليميسة عساليسة الجودة، ترتكز على مجموعسة من القسدرات  التوجسه، من خلا   

والمعسايير والأنظمسة والبرامج المتكساملسة، التي تتفساعسل بشسسسسكسل اسسسسستراتيجي ومنظم لتوفير تجربسة تعليميسة  

كزت وبالر م من تعدد الدراسسسات التي تناولت جودة الخدمات التعليمية، إلا أن الدراسسسات التي ر  .متميزة

 على كلية التربية جنزور مازالت محدودة، مما يبرز الحاجة إلى إجراء هذه الدراسة لسد الفجوة البحثية.

 

 . الدراسات السابقة2

قياس مدى رضسا الطلاب عن جودة الخدمات التعليمية    اسستهدفت الدراسسة:   2017دراسةة علة والود   −

طالبًا وطالبة،    347في جامعتي زيان عاشسسسور وعمار ثليجي. أجريت الدراسسسسة على عينة مكونة من 

وقسد أظهرت نتسائج التحليسل بساسسسسستخسدام برنسامج  .  175وعسدد الطسالبسات    172حيسث بل  عسدد الطلاب  

SPSS 24  : التعليمية في الجامعتين بشسسسسكل عام  كان مسسسسستوى رضسسسسا الطلاب عن الخدمات  ما يلي

لصسسالل الذكور في مسسستوى    0.05متوسسسط. تبين وجود فروق ذات دلالة إحصسسائية عند مسسستوى دلالة 

رضسسساهم عن جودة الخدمات التعليمية مقارنة بالإناث. كما أظهرت الدراسسسسة وجود فروق ذات دلالة 

شسور. هذه النتائج تشسير إلى وجود بعا الاختلافات التي قد تكون مرتبطة  إحصسائية بجامعة زيان عا

 بالعوامل الثقافية أو البنية الأكاديمية لكل جامعة.

هذه الدراسسسة قياس مسسستوى جودة الخدمات التعليمية   اسسستهدفت :   2023دراسةةة الجةةرجبي وال ا     −

الدراسسسسة على المنهج الوصسسسفي   وعلاقته برضسسسا الطلاب في جامعة لزا  للتنمية البشسسسرية. اعتمدت 

طالباً    1588التحليلي، واسسستخدمت الاسسستبانة كأداة رئيسسسية لجمع البيانات. بل  عدد طلبة جامعة لزا  

أظهرت  .% من كل كلية10فرداً، تمثل    215وطالبة، وتم اختيار عينة طبقية قصسسدية نسسسبية ضسسمت 

امعة كان متوسسطاً، حيث بل  متوسسط التقييم  نتائج الدراسسة أن مسستوى جودة الخدمات التعليمية في الج

ا  5من   3.33 ، كما بينت النتائج أن مسسسستوى رضسسسا الطلاب عن الخدمات التعليمية المقدمة كان أينسسسً

من جانب لخر، أظهرت الدراسسة وجود علاقة إيجابية  . 5من    3.43متوسسطًا، حيث بل  متوسسط التقييم  

الخسدمسات التي يتلقونهسا. وبنساءً على هسذه النتسائج،    بين جودة الخسدمسات التعليميسة ورضسسسسسا الطلاب عن

أوصسست الدراسسسة بنسسرورة التركيز على تحسسسين وتطوير جودة الخدمات التعليمية بشسسكل مسسستمر، 

بالإضسسسسافة إلى تحديث المعايير المطلوبة لمدخلات العملية التعليمية ومخرجاتها بشسسسسكل دوري،  كما 

 لأكاديمية لتلبية احتياجات سوق العمل بشكل مستمر.أكدت الدراسة على أهمية تحديث التخصصات ا

اسستهدفت هذه الدراسسة دراسسة مسستوى جودة الخدمات في جامعة  :    2018دراسةة ابومال  والدةديقي  −

الطائف، وتحليل علاقة هذه الجودة برضسسا الطلاب وتأثيرها على درجة ولائهم للمؤسسسسسسة التعليمية.  

لجمع البيانات من عينة مكونة   Hedperf ، واسستخدام مقياس  اعتمد البحث على المنهج الوصسفي     

طسالبسة، كمسا تم   229طسالبسًا و  305طسالبسًا وطسالبسة من كليسة العلوم الإداريسة والمساليسة، من بينهم  534من  

لتحليل البيانات، وتقييم   AMOS من خلا  برنامج (SEM) اسستخدام أسسلوب التحليل الهيكلي للنماذج
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أظهرت نتائج الدراسسسة أن مسسستوى الخدمات في الكلية من وجهة نظر  .رضسسيات النموذج واختبار الف

بينما احتلت إدارة الجامعة وأعنسسسساء هيتة التدريس    ،3.2الطلاب حصسسسسل على متوسسسسسط عام قدره 

،  في حين كانت مرافق الجامعة أقل تقييمًا، حيث حصسسلت 2.7المرتبة الثانية بمتوسسسط حسسسابي قدره 

مما يشسير إلى عدم توافق الطلاب مع مسستوى المرافق. أما بالنسسبة لمسستوى    ،2.59على متوسسط قدره  

، في حين كانت درجة ولاء الطلاب هي الأقل حيث 2.7رضسسسسا الطلاب، فقد سسسسسجل متوسسسسسطًا قدره 

، مما د  على ضسعف ولاء الطلاب ورضساهم عن الخدمات المقدمة، كما 1.59حصسلت على متوسسط  

تأثير جزئي على جودة الخدمات التعليمية في الجامعة، حيث تبين   بينت الدراسسسة أن رضسسا الطلاب له

ا بمقدار  ، مما يوضسسل أن هناع علاقة سسسلبية بين رضسسا الطلاب 0.39-أن ولاء الطلاب كان منخفنسسً

 ومستوى ولائهم في جامعة الطائف.

ية  هدفت هذه الدراسسسسة إلى اسسسستكشسسساف تأثير جودة الخدمات التعليم:   2017زقاي وخميدي  دراسةةةة   −

الذي يقيس   (SERVPERF) المقدمة في جامعة سسعيدة الجزائر على رضسا الطلاب، باسستخدام مقياس

طالبًا للمشسسساركة في الدراسسسسة، وتم توزيع اسسسستمارة   370الأداء الفعلي للخدمات. تم اختيار عينة من 

العينسسة  29اسسسسستبيسسان تحتوي على   بسساسسسسستخسسدام  ،  سسسسسؤالًا على  البيسسانسسات  تحليسسل  تم  البرنسسامج  ثم 

. أظهرت النتسائج أن تقييم الطلاب لجودة الخسدمسات التعليميسة المقسدمسة في SPSSv.20الإحصسسسسسائي

كما أظهرت النتائج أن مسسستوى  ،  % 57.4الجامعة كان في المسسستوى المتوسسسط، حيث بل  التقييم العام 

ا كان في حدود المتوسسسسط، حيث بل  التقييم ا %.  54لعام رضسسسا الطلاب عن الخدمات التعليمية أينسسسً

بالإضسسافة إلى ذلك، كشسسفت النتائج عن وجود علاقة ذات دلالة إحصسسائية بين جودة الخدمات التعليمية  

في ختام الدراسسة، تم تقديم عدة توصسيات، كان  ،  0.05ورضسا الطلاب في الجامعة، عند مسستوى دلالة 

هم واحتياجاتهم، مع أبرزها ضسسسرورة تبني أسسسساليب حديثة في التعامل مع الطلاب، والاسسسستماا  رائ

 .التركيز على جعلهم محور العملية التعليمية لتحقيق تحسينات مستمرة في جودة الخدمات التعليمية

اسسستهدفت هذه الدراسسسة قياس جودة الخدمة التعليمية وأثرها على رضسسا  :  2022دراسةةة سةةمسةةي   −

كليسات في الجسامعسات الطلاب في كليسة الطسب بجسامعسة الإسسسسسكنسدريسة، بساعتبسارهسا نموذجسًا من أفنسسسسل ال

الحكومية المصسسرية. سسسعت الدراسسسة إلى تقديم إطار نظري يتناو  المفاهيم المرتبطة بالجودة ورضسسا  

الطسالسب، إضسسسسافسة إلى إطسار عملي من خلا  اختبسار مجموعسة من الفرضسسسسيسات على عينسة مختسارة من  

البة، وتم اسستخدام اسستبيان  طالبًا وط  953مجتمع الدراسسة لتحقيق الهدف المحدد. بل  عدد أفراد العينة  

كأداة رئيسسسسية لجمع البيانات. أظهرت نتائج الدراسسسسة التي تم الحصسسسو  عليها أن مسسسستوى الخدمات  

كما أظهرت النتائج وجود علاقة مباشسسرة بين   ،  التعليمية ورضسسا الطلاب في الكلية كانا في المتوسسسط  

ا أن الطلاب يتلقون خدمات وأكدت ا،  جودة الخدمات التعليمية ودرجة رضسسا الطلاب عنها لنتائج أينسسً

وعلى الر م من ذلك، تبين أن هناع أثرًا ذا دلالة إحصسائية لببعاد   ،  تعليمية أقل من مسستوى توقعاتهم

المختلفسة لجودة الخسدمسة التعليميسة مثسل الملموسسسسسيسة، الاعتمساديسة، الاسسسسستجسابسة، الأمسان، والتعساطف على  

لم تكشسسف الدراسسسة عن أي فروق ذات دلالة إحصسسائية   مسسستوى رضسسا الطلاب، بالإضسسافة إلى ذلك

مرتبطة بالخصسائص الشسخصسية للمشساركين مثل الجنس، المسستوى الأكاديمي، أو الجنسسية عند مسستوى  

 .(α=0.05) دلالة 

يتنسل من عر  الدراسسات السسابقة أن معظمها توصسل إلى أن مسستوى رضسا الطلبة عن جودة الخدمات 

المتوسسسسسط، مع وجود تباين في بعا الابعاد تبعًا لاختلاف البيتات التعليمية.    التعليمية جاء في المسسسسستوى

وتتشسسابه الدراسسسة الحالية مع الدراسسسات السسسابقة في اعتمادها على المنهج الوصسسفي التحليلي، بينما تختلف  

 عنها في مجتمع الدراسة والاداة المستخدمة، مما يعزز من القيمة العلمية لهذه الدراسة.

 

 مجكلة الدراسة . 3

تعد الخدمات التعليمية أحد أهم المقومات التي لا بد من توافرها في مؤسسسسات التعليم العالي و أحد المعايير  

الأسساسسية التي يقاس بها أداء أي مؤسسسسة أكاديمية، ويعُد مؤشسر رضسا الطلبة عن هذه الخدمات التعليمية  

لية و نجاح الكلية في تلبية توقعات واحتياجات الطلبة أحد المؤشسسرات المهمة التي يقاس بها مدى أداء وفاع

من حيث برامجها التعليمية وكفاءة أعنسساء هيتة التدريس فيها والبنية التحتية وأسسساليب التدريس و يرها،  
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ومن هنا جات هذه الدراسسسة لمعرفة مسسستوى رضسسا طلبة كلية التربية عن جودة الخدمات التعليمية المقدمة 

لك للوقوف على أهم نقاط النسسسعف وتحسسسسينها بشسسسكل يحقق مسسسستوى الرضسسسا المطلوب لهم من الكلية وذ 

مثل هسسسذا النسسسوا مسسسن التقيسسسيم يسسسساعد علسسسى تطسسسوير الأفسسسراد وبالتسسسالي    ومعرفة نقاط القوة وتعزيزها.

المجتمعات وتحقيسسق النجاحسسات، وهسسذا هسسوهسسدف المؤسسسسات الجامعيسسة السستي تطمسسل إلى تكسسوين شسسباب 

 سامعيين يتصسفون بنظرة مستقبلية إيجابية.ج
 

 . أهداف الدراسة 4

 قياس مستوى رضا طلبة كلية التربية جنزور عن جودة الخدمات التعليمية المقدمة لهم. .1

 تحليل محاور جودة الخدمات التعليمية كما يدركها طلبة الكلية. .2

 المتغيرات الديمو رافية. معرفة الفروق في مستوى رضا الطلبة تبعاً لبعا  .3

 تقديم مقترحات وتوصيات لتحسين جودة الخدمات التعليمية وفقاً لنتائج الدراسة. .4
 

 . أهمية الدراسة 5

تسسسسهم في تطوير المؤسسسسسسسسات التعليمية ومعرفة الجوانب التي تتميز بها والجوانب التي لابد من   .1

 تحسينها، مما يؤدي إلى رفع مستوى كفاءتها.

التعسسسرف علسسسى وجهسسسات نظسسسر الطلبسسسة بكلية التربية جنزورنحسسسو مسسسستوى الخسسسدمات التعليميسسسة   .2

 المقدمسة وقيساس جودتها.
 

 . فرضيات الدراسة6

فروق ذات دلالة إحصسائية بين المتوسسط الحسسابي لرضسا الطلبة الكلية والمتوسسط النظري    لاتوجد  .1

 للمقياس.

لا توجد فروق ذات دلالة إحصسسسائية في مسسسستوى رضسسسا الطلبة عن جودة الخدمات تعزى لمتغير   .2

 القسم العلمي.

التعليم تعزى  لا توجد فروق ذات دلالة إحصسسسسائية في مسسسسستوى رضسسسسا الطلبة عن جودة خدمات  .3

 لمتغير الجنس.
 

 . حدودية الدراسة7

 جامعة طرابلس )قاطع جنزور( ولاتشمل كليات التربية الأخرى.-طلبة كلية التربية  الحدود المكانية :

 .2024-2025تم إجراء هذه الدراسة خلا  الفصل الدراسي من العام الجامعي  الحدود الزمانية :

 الحدود البشرية : تقتصر الدراسة على عينة من طلبة الكلية )من مختلف الأقسام والمستويات الدراسية(.
 

 . من جية الدراسة8

وذلك لقياس مدى   SPSS. VS.27تم اسستخدام المنهج الوصسفي التحليلي لتحليل البيانات باسستخدام برنامج  

 .رضا الطلبة عن جودة خدمات التعليم المقدمه لهم 
 

 . مجتمع وعينة الدراسة9

م  2025فرا جنزور للفصسل الدراسسي ربيع    -يتكون مجتمع الدراسسة من طلبة كلية التربية جامعة طرابلس  

طالب وطالبة، تم اختيار عينة عشسوائية طبقية وفقاً لأعداد  (2012والبال  عدد الطلبة المسسجلين فيه نحو )

( طسالسب وطسالبسة، وزعست عليهم  322الطلبسة في الأقسسسسسام العلميسة المختلفسة، حيسث بل  حجم  العينسة الكلي )

 إستمارة. 319استبانة الدراسة فكان عدد الاستمارات الصالحة لتحليل الإحصائي 
 

 . أداة الدراسة 10

يات المتعلقة بالدراسسسة الحالية تم بناء الاسسستبانة كأداة للدراسسسة وتم اسسستخدام مقياس  بعد مسسسل بعا الأدب

ليكرت الخماسسسي في قياس اسسستجابات المسسستقصسسين من الطلبة لفقرات الاسسستبيان والتي تقوم على عر  

بشسدة، مجموعة من المعايير المصسنفة ضسمن بعا الأدلة العربية مع إعطاء بدائل الإجابة كالتالي : أوافق 



418 | (AJASHSS): Copyright: © 2025 by the authors. Submitted for possible open access publication under the terms and conditions 

 of the Creative Commons Attribution (CC BY) license (https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/). 

 

للاسستجابة   2أوافق بشسدةل يليها درجة  للاسستجابة للا 1أوافق، محايد، لا أوافق ولا أوافق بشسدة، تم اختيار  

 أوافقل وهكذا..... حيث احتوت أداة الاستبيان على خمس محاور مقسمه كالتالي: للا

 .فقرات( 7المحور الأو : الاعتمادية ) ▪

  فقرات(. 6المحور الثاني: الاستجابة ) ▪

 فقرات(. 6التعاطف )لمحورالثالث: ا ▪

 فقرات(. 6المحور الرابع: الملموسية )  ▪

 فقرات(. 6المحور الخامس: الأمان )  ▪

 

 . ثبات الاستبانة11

للتأكد من ثبات  ) قامت الباحثتان بتطبيق الاسسسستبانة على عينة اسسسستطلاعية أولاً )من خارج عينة الدراسسسسة

 Cronbach’sالاسسستبانة، بعد ذلك تم توزيع الاسسستبيان على عينة الدراسسسة وحسسساب معامل ألفا كرونبا   

Alpha Coefficient α    وذلك باسسسسستخدام البرنامج الاحصسسسسائيSPSS    حيث بلغت قيمة معامل الثبات

( لإجمالي فقرات الاسسستبيان وهي قيمة مرتفعة ً تجعل من الاسسستبانة صسسالحة للتطبيق. بعد ذلك تم  0.912)

وذلك من خلا  حسسساب   Internal Consistencyحسسساب صسسدق الاسسستبانة باسسستخدام الاتسسساق الداخلي  

كلية بين كل فقرة من فقرات المحاوروالدرجة ال  Pearson Correlation)معاملات الارتباط لبيرسسسون )

للمحورنفسسسسسه، وتبين لنا أن معاملات الارتباط لكل محور مع فقراته دا  إحصسسسسائياً عند مسسسسستوى الدلالة 

 ، وبالتالي يعتبر المحور صادق لما وضع لقياسه.0.05

 

 . بعض خدائص المجاركين في الدراسة12

مات عامة عن الطلبة  على بعا الأستلة التي تهدف لجمع بيانات ومعلو   هاحتوى الجزء الأو  من الاستبان

 المشاركين في الدراسة، فيما يتعلق بالجنس والقسم العلمي والعمر.

التوزيع العددي والنسبي للطلبة المشاركين في الدراسة حسب بعا الخصائص (: 1جدول رقم ) 

 الديمو رافية. 
 النسبة )%( العدد  الدفة المتغير

 الجنس 

 4.4 14 ذكر

 95.6 305 أنثى

 100 319 المجموع

 القسم العلمي

 3.1 10 قسم الفيزياء

 4.1 13 قسم الرياضيات

 4.4 14 قسم الكيمياء 

 35.7 114 قسم اللغة الإنجليزية

 5.0 16 قسم اللغة العربية

 9.1 29 قسم علم الاجتماا 

 9.7 31 قسم ريا  الاطفا 

 18.5 59 قسم معلم الفصل 

الاجتماعيةقسم الخدمة    26 8.2 

 2.2 7 قسم الأحياء

 100.0 319 المجموع

 العمر

20أقل من   80 25.1 

20-22  177 55.5 

23-25  53 16.6 

25أكثر من   9 2.8 

 100.0 319 المجموع
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الذكور % تقريباً مقارنة بنسسبة  96يتبين من الجدو  أعلاه أن نسسبة الإناث المشساركين في الدراسسة قد بلغت 

نلاحظ   وهذا راجع إلى أن عدد الذكور المسسسسجلين بالكلية قليل مقارنة بعدد الإناث. كما ، % 4والتي بلغت 

% يليه قسسسسم معلم   35.7أن أعلى نسسسسبة من الطلبة المسسسسجلين بالكلية كانت بقسسسسم اللغة الانجليزية بنحو  

%. أما بالنسسبة لأ لب    2.2% ، بينما كانت النسسبة الأقل للطلبة بقسسم الأحياء بنسسة    18.5الفصسل بنسسبة  

% وأقلها الفتة    55.5( بنسسسسبة  22-20أعمار عينة الطلبة المشسسساركين في الدراسسسسة كانت للفتة العمرية )

 %. 2.8سنة بنسبة  25العمرية الأكثر من عمر 

 التحليل الإحدائي لفقرات الاستبانه .  13

سسسيتم في هذا الجزء من الدراسسسة التي قامت بها الباحثتان معرفة الاتجاه العام لمسسستوى رضسسا الطلبة عن  

للعينة    Tجودة الخدمات التعليمية المقدمة لهم بكلبة التربية جنزور لكل محاور الاسسستبانة باسسستخدم اختبار

(. سسوف يتم إعداد جدو  لكل 3)( بمقارنة المتوسسط مع القيمة المحايدة One Sample T-Testالواحدة )

محور)متنسسسمن الفقرات الخاصسسسة به( يبين المتوسسسسط الحسسسسابي والانحراف المعياري والأهمية النسسسسبية  

ومسسسسستوى السدلالسة والاتجساه العسام، وتكون الفقرة إيجسابيسة بمعنى أن الطلبسة موافقين على محتواهسا إذا كسانست 

، وتكون  3والمتوسسط المرجل أكبر من    0.05المعنوية  قيمة الدلالة الإحصسائية للفقرة أصسغر من مسستوى  

الفقرة سسسلبية بمعنى أن الطلبة  ير موافقين على محتواها إذا كانت قيمة الدلالة الإحصسسائية للفقرة أصسسغر 

، وتكون لراء الطلبة محايدة إذا كانت 3والمتوسسسط المرجل للفقرة أصسسغر من    0.05من مسسستوى المعنوية  

، 3والمتوسسط المرجل قريب من القيمة الوسسطية    0.05ة أكبر من مسستوى المعنوية  قيمة الدلالة الإحصسائي

      وهذا ينطبق على جميع الفقرات في استبيان الدراسة.

 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية والاتجاه العام لاستجابات (: 2جدول رقم ) 

 الاعتماديةالطلبة حو  محور 

 الفقرات  ت
المتوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

الأهمية  

 النسبية

الدلالة 

 الإحدائية

الا جاه  

 العام 

1 
إجراءات القبو  والتسجيل في  

 الكلية سهلة وواضحة 
3.48 1.089 69.6%  موافق 0.000 

2 

الجداو  الدراسية منظمة 

على تعار  في  ولاتحتوي

 المحاضرات 

2.52 1.276 50.4 %  0.000 
 ير 

 موافق

3 
مخرجات الكلية )الخريجون( 

 تتوافق مع متطلبات سوق العمل 
3.36 1.010 67.2 %  موافق 0.000 

4 
الموظفون و الإداريون بالكلية 

 يتميزون بالكفاءة والاحترافية 
3.05 1.106 61.0 %  محايد 0.445 

5 
التعليم في الكلية طرق وأساليب 

 فعالة ومناسبة وتساعد على الفهم 
2.88 1.106 57.6 %  محايد 0.052 

6 
مناهج الكلية النظرية والعملية 

 مناسبة للتخصص
3.07 1.179 61.4 %  محايد 0.317 

7 

يتميز أعناء هيتة التدريسية 

بالكلية بالكفاءة والخبرة في مجا  

 التخصص 

3.47 1.115 69.4 %  موافق 0.000 

 

(  7و   3، 1ن متوسسط اسستجابات الطلبة في الدراسسة للفقرات )أ(  2أظهرت نتائج التحليل في بيانات جدو  )

( لمحور الاعتمادية أي أنها اتجهت  نحو الموافقة بدرجة متوسسسسطة، الأمرالذي 3.48  -3.06تتراوح بين )

 بدرجة  ير مرتفعة. يعكس وجود رضا مقبو  من الطلبة عن الخدمات في هذه الفقرات ولكنه

- 2.88( فأظهرت نتائج التحليل فيها أن متوسسسط اسسستجابات الطلبة تراوحت بين )6و   5، 4أما الفقرات ) 

%( وتشسسسسير هذه القيم إلى أن اتجاه الطلبة كان محايداً يميل  61.4 -%    57.6(، مع أهمية نسسسسسبية )3.07
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( ومع ذلسك النتسائج لم تكن ذات 5ليسل في الفقرة )( و ير موافق بشسسسسكسل ق6، 4أحيسانساً للموافقسة في الفقرتين )

 أي لا يمكن اعتبارها تعبير ثابت من موقف الطلبة اتجاه هذه الفقرات.  (Sig > 0.05دلالة إحصائية )

( مما يشسسسسير إلى أن الطلبة  ير موافقين على  2.52أما الفقرة الثانية فكان متوسسسسسط الاسسسسستجابات للطلبة )

( ممسا يسد  على أن الاتجساه معنوي  Sig < 0.05)   لهسذه الفقرة مسسسسستوى السدلالسةمحتوى الفقرة. وحيسث أن 

 لموقف الطلبة في هذه الفقرة. 

 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية والاتجاه العام لاستجابات (: 3جدول رقم ) 

 الطلبة حو  محور الاستجابة

 الفقرات  ت
المتوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

الأهمية  

 النسبية

الدلالة 

 الإحدائية

الا جاه  

 العام 

1 

تقدم الكلية معلومات شاملة للطلبة 

الجدد لنمان تعريفهم بالخدمات  

 والإجراءات الأكاديمية

3.22 1.085 64.4%  موافق 0.000 

2 
 درجة استجابة إدارة الكلية للشكاوي

 والمقترحات الخاصة بالطلبة مرتفعة
2.54 1.140 50.8 %  0.000 

 ير 

 موافق

3 
تستجيب إدارة الكلية بسرعة  

 لاحتياجات الطلبة 
2.49 1.124 49.8 %  0.000 

 ير 

 موافق

4 

يوفر الموظفون المعلومات الواضحة  

والكافية عن الإجراءات الدراسية 

 للطلبة 

3.06 1.039 61.2 %  محايد 0.469 

5 
يتم الرد على الاستفسارات الأكاديمية  

 خلا  فترة زمنية مناسبة
2.99 1.127 59.8 %  محايد 0.557 

6 
تسعى الكلية لحل مشاكل الطلبة في 

 أسرا وقت ممكن
2.79 1.217 55.8 %  0.000 

 ير 

 موافق

 

و   3، 2ن متوسسط اسستجابات الطلبة في الدراسسة في الفقرات )أ(  3أظهرت نتائج التحليل في بيانات جدو  )

مما يشسسير إلى اتجاه سسسلبي معنوي لدى الطلبة تجاه هذه   0.05وقيم دلالة إحصسسائية أقل من  3( أقل من  6

الفقرات، أي أنهم  ير موافقين عليه مما يعكس رضسسا منخفا من الطلبة على الخدمات في هذه الفقرات، 

 ود قصور في هذه الخدمات يستدعي الانتباه والتحسين.الأمر الذي يعكس وج

( مع أهمية متوسسسسطة مما يد  على ميل الطلبة 3.22) 3( أظهرت متوسسسسط اسسسستجابة أعلى من  1الفقرة )

 للموافقة بدرجة مقبولة.

مما يشسير    0.05( والدلالة أكبر من 2.99و   3.06( كان متوسسطها قريب من المحايد )5و   4أما الفقرتين )

أن الاتجساه للموافقسة أو الرفا  ير معنوي إحصسسسسائيساً، أي ربمسا الطلبسة لم يكونوا قسادرين على تكوين    إلى

 موقف واضل تجاه الخدمات في هذه الفقرات.
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المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية والاتجاه العام لاستجابات  (:4)  جدول رقم

 محور التعاطفالطلبة حو  فقرات 

 الفقرات  ت
المتوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

الأهمية  

 النسبية

الدلالة 

 الإحدائية

الا جاه  

 العام 

1 
تحرص إدارة الكلية على التعاطف مع الطلاب عند 

 وقوا مشكلات أكاديمية وشخصية لهم. 
2.72 1.212 54.4 % 0.000 

 ير 

 موافق

2 
المناسب للطلبة ذوي  تهتم الكلية بتقديم الدعم 

 الاحتياجات الخاصة
 محايد 0.155 % 61.8 1.027 3.09

3 
تشُرع الكلية الطلاب في عملية التقويم المستمر  

 للعملية التعليمية داخل الكلية والاستماا إلى لرائهم
2.86 1.092 57.2 % 0.012 

 ير 

 موافق

4 
تراعي الكلية الفروق الفردية التي يعاني منها  

 الطلبة والتي تؤثر على أدائهم الأكاديمي 
2.75 1.160 55.0 % 0.000 

 ير 

 موافق

5 

توفر الكلية مرشدين أكاديميين لتقديم العون 

والمشورة إلى الطلبة قبل بدء عمليات التسجيل  

 .وأنائها

 محايد 0.152 % 62.2 1.165 3.11

6 
تمنل الدراسة بالكلية فرصة إضافية للطلبة  

 المتعثرين 
 موافق 0.000 % 64.8 1.148 3.24

  3،  1ن متوسسط اسستجابات الطلبة في الدراسسة في الفقرات )أ( 4يتنسل من نتائج التحليل في بيانات جدو  )

مما يشسير إلى اتجاه سسلبي معنوي لدى الطلبة تجاه هذه   0.05وقيم دلالة إحصسائية أقل من  3( أقل من  4و 

 موافقين عليها مما يعكس رضا منخفا من الطلبة على الخدمات في هذه الفقرات.الفقرات، أي أنهم  ير 

( مع أهمية متوسسسطة واتجاه  3.11و   3.09( أظهرت متوسسسط اسسستجابة  يتراوح بين )5و   2أما الفقرتين )

مما يعني أن الاتجاه  ير معنوي، ولايمكن اعتباره    (Sig > 0.05عام محايد ومسسستوى دلالة إحصسسائية )

 اساً ثابتاً لموقف الطلبة. إنعك

دلالة أقل    ( ومع أهمية نسسبية متوسسطة و مسستوى3.24)  3( كان متوسسطها المرجل أعلى من 6أما الفقرة )

 مما يشير إلى أن الاتجاه العام لرضا الطلبة يشير للموافقة بدرجة مقبولة.  0.05من 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية والاتجاه العام لاستجابات (: 5جدول رقم ) 

 الطلبة حو  فقرات محور الملموسية 

 الفقرات  ت
المتوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

الأهمية  

 النسبية

الدلالة 

 الإحدائية

الا جاه  

 العام 

1 
توفر الكلية تجهيزات دراسية متطورة 

 وحديثة مناسبة لاحتياجات الطلبة 
2.35 1.163 47.0 %  0.000 

 ير 

 موافق

2 
 تتميز مرافق الكلية )القاعات الدراسية ،

 المختبرات والمكتبة (  بالنظافة والتنظيم 
2.53 1.266 50.6 %  0.000 

 ير 

 موافق

3 
تتوفر بالكلية مرافق خدمية )دورات المياه،  

 الإضاءة الجيدة وأماكن الجلوس (
2.45 1.280 49.0 %  0.000 

 ير 

 موافق

4 

تقوم الأقسام بعمل برنامج وتوجيه شامل 

التام لأنواا  للطلبة الجدد لنمان فهمهم 

 الخدمات التي تقدمها الكلية

2.95 1.102 59.0 %  محايد 0.240 

5 

توفر الكلية وسائل تعليمية إلكترونية حديثة 

تساعد الطلبة على متابعة المحاضرات 

 والمقررات بسهولة

2.39 1.211 47.8 %  0.000 
 ير 

 موافق

6 

توفر الكلية مرافق مخصصة لإقامة الأنشطة 

الاجتماعية والترفيهية التي بما يتناسب مع  

 اهتمامات و قدرات الطلاب 

2.68 1.190 53.6 %  0.000 
 ير 

 موافق
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  –  2.35أظهرت نتائج الفقرات السسستة لمحور الملموسسسية في الجدو  أعلاه أن المتوسسسطات تراوحت بين )

، 3،  2، 1اتجاه عاماً سسسلبياً لدى رضسسا الطلبة نحو معظم الفقرات. فقد بينت الفقرات )(، مما  يعكس 2.95

مما يشسير    0.05%(، مع دلالة أقل من  54 -%    47وبأهمية نسسبية ضسعيفة )  3( متوسسطات أقل من 6و 5

، إلى أن الطلبة  ير موافقين بشسكل معنوي على ماورد فيها، وهو يعكس رضسا منخفا عن هذه الخدمات 

قريبة من مسسستوى الحياد إلا أن عدم دلالتها الإحصسسائية كانت   2.95بمتوسسسط   4المقابل جاءت الفقرة   في

، بشسسسكل عام هناع قصسسسور واضسسسل في هذا مما يوضسسسل أن اتجاه الطلبة  ير مؤكد عنها  0.05أكبر من  

 المحور مما يستدعي اهتماماً خاصاً من إدارة الكلية لتحسين جودة هذه الخدمات.

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية والاتجاه العام لاستجابات (: 6جدول رقم ) 

 الطلبة حو  محور الأمان 

 الفقرات  ت
المتوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

الأهمية  

 النسبية

الدلالة 

 الإحدائية

الا جاه  

 العام 

1 
تتوفر أنظمة سلامة فعالة في جميع مباني الكلية  

 لنمان حماية و سلامة الطلبة 
3.03 1.215 

60.6 

% 
 محايد 0.887

2 
الشعور بالطمأنينة والأمان داخل مرافق الكلية  

 طوا  الوقت 
3.33 1.100 

66.6 

% 
 موافق 0.000

3 

تطبق الكلية للية واضحة ومعلنة للتعامل مع  

شكاوي الطلبة واعتراضهم على  نتائج  

 الامتحانات 

2.89 1.111 
57.8 

% 
0.025 

 ير 

 موافق

4 
يحافظ الموظفون وأعناء هيتة التدريس على  

 سرية بيانات ومعلومات الطلبة
3.44 1.176 

68.8 

% 
 موافق 0.01

5 
تنمن العدالة  تلتزم الكلية بإجراءات واضحة 

 وعدم التمييز بين الطلبة في التقييم والمعاملة
2.93 1.077 

58.6 

% 
 محايد 0.149

 1.103 3.38 يوجد نظام للرقابة والمتابعة بالكلية 6
67.6 

% 
 موافق 0.000

(  5و   3، 1ن متوسسط اسستجابات الطلبة في الدراسسة في الفقرات )أ( 6يتنسل من نتائج التحليل في جدو  )

( مما 5و   1في الفقرتين )  0.05( وقيم دلالة إحصسسائية أكبر من  3.03-2.89أي يتراوح بين )  3قريب من 

  57.8بأهمية نسبية منحفنة)  3يشير إلى اتجاه محايد  ير معنوي لدى الطلبة تجاه هذه الفقرات، أما الفقرة  

 إلى اتجاه عام عدم رضا الطلبة على الخدمات في هذه الفقرة.%( تميل  

( مع أهمية متوسسسسطة  3.44  –  3.33( أظهرت متوسسسسط اسسسستجابة  يتراوح بين )6و   4،  2أما الفقرات )

مما يعني أن الاتجاه معنوي، ويعكس رضسسا    (Sig < 0.05واتجاه عام موافق ومسسستوى دلالة إحصسسائية )

 الطلبة على هذه الخدمات. 

 لمحاور الدراسة  Tنتائج الوصف الإحصائي واختبار  (:  7دول رقم ) ج
 الدلالة الإحدائية الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  الحجم  المحاور 

 0.002 0.667 3.12 319 الاعتمادية 

 0.001 0.786 2.85 319 الاستجابة

 0.409 0.741 2.97 319 التعاط  

 0.000 0.873 2.56 319 الملموسية 

 0.000 0.772 3.17 319 الأمان 

 

( قد حصسسلا على متوسسسطات  3.17( والأمان )3.12(  أن محوري الاعتمادية )7تشسسير نتائج جدو  رقم )

أعلى من المسستوى المحايد، مع وجود فروق ذات دلالة إحصسائية، مما يعكس رضسا الطلبة المشساركين في 

(  2.56متوسسط )( و الملموسسية ب2.85الدراسسة على هذين المحورين. بينما جاء محور الاسستجابة بمتوسسط )

(  2.97بمسستويات أقل من المحايد ودالة إحصسائياً مما يد  على قصسور واضسل فيهما. أما محور التعاطف )
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فقد جاء قريباً من المسسسستوى المحايد ولم يظهر فرق ذو دلالة إحصسسسائية، مما يعني أن لراء الطلبة حيادية  

 وه.لهذا المحورأو لم يكونوا قادرين على تكوين اتجاه واضل نح

وللإجابة على فرضسسية :هل توجد فروق ذات دلالة إحصسسائية في إجابات الطلبة بين الذكور والإناث حو   

  Tمحساور رضسسسسا الطلبسة عن جودة الخسدمسات التعليميسة التي تقسدم من الكليسة اسسسسستخسدمست البساحثتسان اختبسار  

 للعينتين المستقلتين وكانت النتائج كما هو موضل في الجدو  التالي:

 

للعينتين المستقلتين لاختبار الفروق بين الذكور والإناث في محاور رضا  Tنتائج اختبار   (:8جدول رقم ) 

 الطلبة عن جودة الخدمات التعليمية بالكلية 
 T Sig المحور

 0.295 1.048- الاعتمادية 

 0.271 1.104- الاستجابة

 0.393 0.855- التعاط  

 0.256 1.137 الملموسية 

 0.544 0.608- الأمان 

 

للعينتين المسستقلتين على محاور الدراسسة لاختبار الفروق بين الذكور   tمن بيانات الجدو  السسابق لاختبار  

أنسه لايوجسد فروق ذات دلالسة   والإنساث، تم الاعتمساد على افترا  تسسسسسساوي التبساينسات، أظهرت النتسائج  

إحصسسسائية بين لراء الذكور والإناث في جميع محاور الدراسسسسة عن الخدمات التي تفدمها الكلية، حيث أن 

أي أن الكليسة تقسدم خسدمساتهسا لطلابهسا بسدون تحيز  وهسذه النتيجسة    0.05مسسسسستوى المعنويسة أكبر من   جميع قيم 

 .2023اتفقت مع دراسة الشرجبي و الهاتف 

:هل توجد فروق ذات دلالة إحصسسسائية في إجابات الطلبة حو  أبعاد خدمات الجودة   للإجابة على فرضةةةية

  ANOVA، اسسسسستخسدمست البساحثتسان اختبسار تحليسل التبساين  لعمرالتي تقسدم من الكليسة لطلابهسا يعزى لمتغير ا

 أحادي الاتجاه لاختبار الفرضية وكانت النتائج كما هو موضل في الجدو  التالي:

لاختبار الفروق في إجابات الطلبة حو  محاور الدراسة تعزى   ANOVAنتائج اختبار   (:9جدول رقم ) 

 لمتغير العمر
 F Sig المحور

 0.439 0.905 الاعتمادية 

 0.189 1.602 الاستجابة

 0.070 2.379 التعاط  

 0.345 1.088 الملموسية 

 0.336 1.132 الأمان 

 

دالة إحصسائياً في إجابات الطلبة حو  جميع محاور الدراسسة  ( أنه لا توجد فروق9يتنسل من جدو  رقم )

فروق ذات دلالة وقيمة مسستوى الدلالة إلى عدم وجود  Fتعزى إلى متغير العمر ، حيث تشسير قيمة اختبار  

. وهذه النتيجة  0.05حيث أن جميع قيم  مسسستوى المعنوية أكبر من   0.05إحصسسائية عند مسسستوى المعنوية  

 .2022ودراسة محمد علي  2023اتفقت مع دراسة الشرجبي و الهاتف 

 

هسل توجسد فروق ذات دلالسة إحصسسسسائيسة في إجسابسات الطلبسة حو  محساور خسدمسات  وللإجةابةة على فرضةةةةيةة:

التي تقدم من الكلية لطلابها يعزى لمتغير الأقسسام العلمية، اسستخدمت الباحثتان اختبار تحليل التباين   الجودة

 (ANOVA وكانت النتائج كما هو موضل في ا ):لجدو  التالي 
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لاختبار الفروق في إجابات الطلبة حو  محاور الدراسة  ANOVAنتائج اختبار  (:10جدول رقم ) 

 للمتغير الأقسام العلمية 
 F Sig المحور

 0.006 2.649 الاعتمادية 

 0.044 1.959 الاستجابة

 0.343 1.126 التعاط  

 0.001 3.768 الملموسية 

 0.131 1.547 الأمان 

 

بيسانسات الجسدو  السسسسسابق ومن نتسائج تحليسل التبساين الأحسادي نلاحظ أنسه توجسد فروق دالسة إحصسسسسائيساً بين  من 

اسستجابات الطلبة المشساركين في الدراسسة حو  جودة الخدمات التعليمية تعزى إلى اختلاف الأقسسام العلمية 

، مما 0.05نوية أقل من في ثلاث محاور هي: الاعتمادية، الاسسستجابة ومحور الملموسسسية  وبمسسستويات مع

يعكس تبايناُ في مسستوى رضسا الطلبة تبعاً لاختلاف تخصسصساتهم ولأنها محاور أكثر حسساسسية للتباينات.  

بينمسا نلاحظ عسدم وجود فروق معنويسة  في محوري التعساطف والأمسان والتي كسان فيهسا مسسسسستوى المعنويسة  

لمحورين متقساربسة بغا النظر عن انتمسائهم  ممسا يسد  على أن اتجساهسات الطلبسة في هسذين ا  0.05أكبر من  

 لهذه الأقسام.

 

 النتائج

أظهرت النتسائج أن مسسسسستوى رضسسسسا الطلبسة العسام عن جودة الخسدمسات التعليميسة جساء متفساوتسًا بين محساور  

( وبفروق ذات دلالة إحصسائية، مما 3.17الدراسسة. حيث سسجل محور الأمان أعلى متوسسط حسسابي بل  )

ى الكلبة عن هذا المحور. كما جاء محور الاعتمادية في المرتبة الثانية بمتوسسسسسط  يعكس رضسسسسا مقبولًا لد 

 ( ودلالة إحصائية، وهو ما يشير إلى رضا نسبي عن وضوح الاجراءات.3.12حسابي بل  )

( وبفروق ذات دلالة 2.85في المقابل، جاء محور الاسستجابة بمتوسسط حسسابي أقل من المسستوى المحايد )

  على وجود قصسور في سسرعة اسستجابة الإدارة لاحتياجات الطلبة وشسكاويهم. كما سسجل إحصسائية، ممايد 

( وبفروق ذات دلالة إحصسسائية، وهو مايعكس عدم رضسسا 2.56محور الملموسسسية أدنى متوسسسط حسسسابي )

الطلبة عن المرافق والتجهيزات والخدمات المادية المقدمة لهم. أما محور التعاطف فكان متوسسسسسطه قريب 

( دون وجود فروق ذات دلالسة إحصسسسسائيسة، ممسا يشسسسسير إلى حيساد لراء الطلبسة تجساه هسذا 2.97لمحسايسد )من ا

 المحور.

( للعينتين المسسسستقلتين  tوبخصسسسوص اختبار الفروق تبعًا للمتغيرات الديمو رافية، أظهرت نتائج إختبار )

ناث في جميع محاور  عدم وجود فروق ذات دلالة إحصسسسسائيةبين متوسسسسسط اسسسسستجابات الطلبة الذكور والإ

الدراسة، مما يد  على أن مستوى الرضا لايختلف باختلاف الجنس. كما بينت نتائج تحليل التباين الاحادي  

(ANOVA.عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية تعزى لمتغير العمر في جميع محاور الدراسة ) 

إحصسسسائية تعزى لاختلاف الأقسسسسام  في حين أظهرت نتائج تحليل التباين الاحادي وجود فروق ذات دلالة 

العلمية في محاور الاعتمادية ، والاسسسستجابة، والملموسسسسية ، وهو ما يعكس تباين مسسسستوى رضسسسا الطلبة 

 باختلاف تخصصلتهم، بينما لم تظهر فروق ذات دلالة أحصائية في محوري التعاطف والامان.

 

 التوصيات

 التاليه:في ضوء نتائج الدراسة يمكن إقتراح أهم التوصيات 

الحفاظ على مسسستويات الرضسسا المقبولة في محوري الاعتمادية والامان بالاسسستمرار في الالتزام   .1

بسالجسدو  السدراسسسسسي والخسدمسات المعلن عنهسا وتطوير أنظمسة المتسابعسة الأكساديميسة والإداريسة وتوفير  

 الدعم النفسي للطلبة. 

 تحسين سرعة الاستجابة لاحتياجات الطلبة. .2
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تعزيز محور التعساطف من خلا  تسدريسب الكسادر الاكساديمي والإداري على مهسارات التواصسسسسسل   .3

 وإحتواء الطلبة.

( من خلا  تحسديسث القساعسات السدراسسسسسيسة  2.56تطوير محور الملموسسسسسيسة بسإعتبساره الأقسل رضسسسسا ) .4

 والمختبرات وتحسين الوسائل التعليمية الرقمية .

مية بالاسسسستناد إلى لراء الطلبة وملاحظاتهم بما ينسسسمن  إعتماد تقييم دوري لجودة الخدمات التعلي .5

 التطويروتحقيق رضا أفنل مستقبلاُ.

 

 الخلاصة

خلصست هذه الدراسسة إلى أن مسستوى رضسا طلبة كلية التربية جنزورعن جودة الخدمات التعليمية المقدمة 

.  SERVQUALلهم جاء في المسسستوى المتوسسسط بشسسكل عام، مع وجود تباين واضسسل في محاور نموذج  

فقد أظهرت النتائج أن محوري الأمان والاعتمادية حققا مسسستويات رضسسا أعلى من بقية المحاور، في حين  

سسجل محورا الملموسسية والاسستجابة مسستويات رضسا منخفنسة، مما يشسير إلى وجود جوانب قصسور تتطلب  

 إهتمامًا أكبر من إدارة الكلية.

كما بينت الدراسسة أن مسستوى الرضسا يتأثر بدرجة أكبر بعوامل تنظيمية وخدمية مرتبطة بالأقسسام العلمية 

والبنيسة التحتيسة وأسسسسساليسب تقسديم الخسدمسات التعليميسة. وعليسه، فسإن تحسسسسسين جودة الخسدمسات التعليميسة يتطلسب 

، وتعزيز أسسسساليب التواصسسسل  التركيزعلى تطويرالجوانب المادية، وتسسسسريع الاسسسستجابة لاحتياجات الطلبة

والدعم الأكاديمي. وتؤكد هذا النتائج أهمية الاعتماد على لراء الطلبة كمؤشر أساسي لتقويم جودة الخدمات 

التعليمية، وضسسرورة تبني اسسستراتيجيات مسسستمرة تسسسهم في رفع مسسستوى الرضسسا للطلبة في كلية التربية  

 جنزور.
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( مدى رضسسا الطلبة عن جودة الخدمات التعليمية التي تقدمها الأكاديمية الليبية للدراسسسات  2022مصسسطفى الفقي ) -7

 طرابلس. مكتب التوثيق والمعلومات والإحصاء.-العليا 

  ( جودة الخسدمسات في التعليم العسالي وأثرهسا على رضسسسسا الطلبسة ودرجسة2018ابومسالل، عبسدالرحمن الصسسسسديقي ) -8

، 2دراسسسة على طلبة كلية العلوم الإدارية والمالية بجامعة الطائف. مجلة العلوم التربوية والنفسسسية. مجلد   -ولائهم

 .13عدد

( قياس أثر جودة الخدمات التعليمية على رضسسا الطلبة :دراسسسة ميدانية على طلبة 2016زقاي ،صسسواريوسسسف ) -9

 .02/2016ية.العددالجزائر. مجلة نور للدراسات الاقتصاد  -جامعة سعيدة

 جامعة الزاوية.-( التعليم في ليبيا وواقع تطبيق معايير الجودة الشاملة.مجلة كلية التربية2019ابتسام خليفة ) -10
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( مدى رضسسسا الطلاب عن برنامج الدراسسسسات العليا بالأكاديمية الليبية فرا مصسسسراتة 2022حسسسسن علي هامان ) -11

 .31. مجلة الساتل العلمية المحكمة. العدد 2021

( دور إدارة الجودة الشسسساملة في تحسسسسين أداء مؤسسسسسسسسات التعليم العالي  2019المجراب ، الغريب، محمد القريو) -12

 الليبي.المؤتمر العلمي الرابع لجامعة النجم الساطع.

( مسستوى جودة الخدمات التعليمية وأثرها في رضسا الطلبة : دراسسة تطبيقية على طلبة 2017زقاي،وزاني،محمد ) -13

 (.3)10يدةالجزائر،المجلة العربية لنمان جودة التعليم الجامعي،جامعة سعيدةجامعة سع

( أثر جودة الخدمات التعليمية على رضسسسا الطلبة في جامعة مؤتة.مجلة علوم الإنسسسسان 2019عماد الكسسسساسسسسبة ) -14

 .210-189، ص 02/ العدد:08والمجتمع.المجلد 
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