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 الهـــــــجاء

ا  ـــــــ إلى مؽ مشحشي جسيع الشعؼ وىؾ في غشى عشي إلى السشعؼ عميَّ بكل شيء أىجي ىحا العسل خاص 
 لؾجو رب العدة .....

ــــــ إلى مؽ أبرخت بيسا طخيق حياتي ...واستسجيت مشيسا قؾتي وافتخاري بحاتي ...إلى الذامِخَيؽ 
 الحَيؽ عمساني الإصخار وميجا لي طخيق العمؼ ...إلى مؽ تعبا لأجمي ..إلى أمي وأبي الغالييؽ أمج الله

 وجداىسا الله عشي كل خيخ.،وألبديسا ثؾب الرحة والعافية ،في عسخىسا

الحي سانجني ووقف إلى جانبي مشح بجاية مذؾاري الجراسي... إلى زوجي  ،ــــــ إلى شخيكي في الحياة
 ورفيق دربي "أسامة العشاندة" حفغو الله،ورعاه ...

الحيؽ أسأل الله تعالى أن يؾفقيؼ  لرلاح الحال والعمؼ ــــــ إلى مؽ أغشَؾ حياتي بالسحبة إلى فمحات كبجي 
 ورد". ،عائذة ،الغديخ ويجعميؼ ذخخا وعؾنا لي.... إلى أولادي "مخاد

 ،عمي، عساد ،علاء ،ــــــ إلى مؽ يقفؾن بجانبي يختقبؾن نجاحي، وتقجمي.... "إخؾتي: عبج الكخيؼ
 حفغيؼ وأعدىؼ الله. وعسخو،

 ت ا وصجيقة  إلى عستي الغالية "مشى "أكخميا الله.ــــــ إلى مؽ كانت لي أخ

"فاطسة غخايبة وإسلام  العكبات وأخص بالحكختخظيت بفزميؽ الكثيخ مؽ  المؾاتيي تاصجيقــــــ إلى 
 شؾيات" أعدىسا الله.

 ــــــ إلى كل مؽ عمسشي حخفا ولؼ يتؾانى في مج يج العؾن لي.

 مشيا مذؾاري الجامعي وىا أنا أنيي مشيا مخحمة الساجدتيخ.ــــــ إلى جامعتي جامعة جخش التي بجأت 

 أىجي ىحا العسل الكيِّؼ

 

 الباحثة

 



 ه 
 

 شكخ نتقجيخ

نَأَدْخِمْشِي رَبِّ أَنْزِعْشِي أَنْ أَشْكُخَ ِ عْسَرَػَ الَّرِي أَْ عَسْتَ عَمَيَّ نَعَمَىٰ نَالِجَيَّ نَأَنْ أَعْسَلَ صَالِحًا تَخْضَاهُ "
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لتفزمو  محمد قاسؼ السقابمة الجكتؾر ستاذي الفاضل الأأستاذإلى  فانعخ والالذكخ  بجديلأتقجم 

 .ىحه الخسالة التؾجيو والستابعة الحثيثة لإتسامتقجيؼ بحل جُيجه في  الحيبالإشخاف عمى ىحه الخسالة، و 

 الجكتؾر ستاذالأو  ،الجكتؾرة تساره حسده العسج لجشة السشاقذة ي أتقجم بالذكخ الجديل لعزؾ و كسا  

 .لتفزميسا وتكخميسا بقبؾل مشاقذة ىحه الخسالة ،محمد عمي عاشؾر

كسا يذخفشي أن أتقجم بفائق شكخي وتقجيخي لكافة أعزاء الييئة التجريدية في كمية العمؾم 

كسا أتقجم لسا قجمؾه مؽ عمؼ نافع وتؾجييات سجيجة خلال سشتي الجراسة،  ،التخبؾية في جامعة جخش

 راء وتؾجييات أفادت في تظؾيخآبالذكخ إلى الأساتحة أعزاء لجشة تحكيؼ أداة الجراسة، لسا أبجوه مؽ 

وكل مؽ ساعجني في الحرؾل  إلى جسيع أساتحتي الحيؽ نيمت مؽ عمسيؼ،و  الأداة برؾرتيا الشيائية،

 .العسل ااجع والسرادر التي استعشت بيا لإكسال ىحعمى السخ 

 

 الباحثة

  



 و 
 

 السحرؾيات قائسة

 الرفحة السؾضؾع

 أ العشؾان

 ب التفؾيض

 ج السشاقذة لجشة قخار

 د الإىجاء

 ه شكخ وتقجيخ

 و السحتؾيات قائسة

 ح قائسة الججاول
 ي السمحقات قائسة

 ك العخبية بالمغة السمخص

 ل الإنجميدية بالمغة السمخص

 1  لمجراستة العام الطار :الأنل الفرل
 2 السقجمة
 4 الجراسة مذكمة

 5 الجراسة سئمةأ
 6 الجراسة أىجاف
 7 الجراسة أىسية
 8  الجراسة حجود

 8 الجراسة مرظمحات
 10 الدابقة الشغخي، نالجراستات الطار :الثا ي الفرل

 11 الشغخي  الإطار :أولا
 24 الدابقة الجراسات: ثانيا  

 24 العخبية الجراسات
 30 الأجشبية الجراسات
 33 .الدابقة الجراسات عمى التعقيب
 35 الظخيقة نالجخاءات :الثالث الفرل



 ز 
 

 36 الجراسة يةمشيج
 36 الجراسة مجتسّع

 36 الجراسة عيشة
 37 الجراسة أداة 

 38 الجراسة أداة  صجق
 41 الجراسة أداة  ثبات

 42  تظبيق أداة الجراسة إجخاءات
 42 الاداة  ترحيح اجخاءات
 43  الجراسة متغيخات
 44  الإحرائية اتالسعالج
 45 الجراستة  رائج عخض :الخابع الفرل
 46 الأول الدؤال نتائج عخض
 51 الثاني الدؤال نتائج عخض
 53 الثالث الدؤال نتائج عخض
 55 الخابع الدؤال نتائج عخض
 57 الخامذ الدؤال نتائج عخض
 58 نالرؾصيات شرائجال مشاقذة :الخامذ الفرل
 59 الأول الدؤال عؽ الإجابة نتائج مشاقذة
 62 الثاني الدؤال عؽ الإجابة نتائج مشاقذة
 64 الثالث الدؤال عؽ الإجابة نتائج مشاقذة
 65 الخابع الدؤال عؽ الإجابة نتائج مشاقذة
 66 الخامذ الدؤال عؽ الإجابة نتائج مشاقذة

 67 التؾصيات
 68 السخاجع
 69 العخبية السخاجع
 72 الاجشبية السخاجع

 75 السمحقات



 ح 
 

  الججانل قائسة

 رقؼ 
 الججنل

 الرفحة الججنل عشؾان

 37 متغيخاتيا حدب الجراسة عيشة أفخاد تؾزيع 1
إليو لسكياس جؾدة  معاملات الارتباط بيؽ الفقخة والجرجة الكمية والسجال التي تشتسي 2

 الخجمات الإلكتخونية
39 

معاملات الارتباط بيؽ السجالات ببعزيا وبالجرجة الكمية لسدتؾى جؾدة الخجمات  3
 الإلكتخونية

40 

 41 معاملات الارتباط بيؽ الفقخة والجرجة الكمية لمسكياس )رضا الظمبة( 4
لمسجالات والجرجة الكمية لجؾدة معامل الاتداق الجاخمي كخونباخ ألفا وثبات الإعادة  5

 الخجمات الإلكتخونية
41 

الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية لاستجابات أفخاد عيشة الجراسة عمى  6
مدتؾى جؾدة الخجمات الإلكتخونية التي تقجميا دائخة القبؾل والتدجيل في جامعة 

 جخش مختبة تشازليا  

46 

والانحخافات السعيارية لاستجابات أفخاد عيشة الجراسة عمى فقخات الستؾسظات الحدابية  7
 مجال الخرؾصية مختبة تشازليا  

47 

الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية لاستجابات أفخاد عيشة الجراسة عمى فقخات  8
 مجال السؾثؾقية مختبة تشازليا  

48 

لاستجابات أفخاد عيشة الجراسة عمى فقخات الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية  9
 مجال سيؾلة الاستخجام مختبة تشازليا  

49 

الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية لاستجابات أفخاد عيشة الجراسة عمى فقخات  10
 مجال الكفاءة مختبة تشازليا  

50 

الجشذ عمى مدتؾى  الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية واختبار "ت" لستغيخ 11
 مدتؾى جؾدة الخجمات الإلكتخونية في دائخة القبؾل والتدجيل في جامعة جخش

52 

عمى  لستغيخ التخرصالستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية واختبار "ت"  12
 مدتؾى جؾدة الخجمات الإلكتخونية في دائخة القبؾل والتدجيل في جامعة جخش

52 



 ط 
 

الحدابية والانحخافات السعيارية واختبار "ت" لستغيخ السخحمة الجراسية الستؾسظات  13
 عمى مدتؾى جؾدة الخجمات الإلكتخونية في دائخة القبؾل والتدجيل في جامعة جخش

53 

الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية لاستجابات أفخاد عيشة الجراسة عمى  14
مات الإلكتخونية التي تقجميا دائخة القبؾل مدتؾى رضا الظمبة بجامعة جخش عؽ الخج

 والتدجيل مؽ وجية نغخىؼ مختبة تشازليا  

54 

الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية واختبار "ت" لستغيخ الجشذ عمى مدتؾى  15
 رضا الظمبة بجامعة جخش عؽ الخجمات الإلكتخونية في دائخة القبؾل والتدجيل

55 

الحدابية والانحخافات السعيارية واختبار "ت" لستغيخ التخرص عمى الستؾسظات  16
مدتؾى رضا الظمبة بجامعة جخش عؽ الخجمات الإلكتخونية في دائخة القبؾل 

 والتدجيل

56 

الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية واختبار "ت" لستغيخ السخحمة الجراسية  17
الخجمات الإلكتخونية في دائخة القبؾل عمى مدتؾى رضا الظمبة بجامعة جخش عؽ 

 والتدجيل

56 

معامل ارتباط بيخسؾن لمعلاقة بيؽ مدتؾى جؾدة الخجمات الإلكتخونية في دائخة القبؾل  18
 والتدجيل في جامعة جخش ومدتؾى رضا الظمبة مؽ وجية نغخىؼ

57 

 

 

 

 

 

 

 



 ي 
 

 السمحقات قائسة

رقؼ   
 السمحق

 الرفحة استؼ السمحــق

 76 .برؾرتيا الأولية الاستبانة 1
 80 .بأسساء الأساتحة أعزاء ىيئة التجريذ السحكسيؽ لأداة الجراسة قائسة 2
 81 .الاستبانة برؾرتيا الشيائية 3
كتاب مؽ عسيج كمية العمؾم التخبؾية مؾجو إلى رئيذ جامعة جخش  4

 يتزسؽ طمب تدييل ميسة
86 

.  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ك 
 

اللترخن ية في دائخة القبؾل نالردجيل في جامعة جخش نعلاقرها بخضا الظمبة مؽ جؾدة الخجمات "
 "نجهة  غخهؼ

 إعجاد الظالبة علا أحسج عبج الكخيؼ الشدؾر
 إشخاف

 ؼ السقابمةسالجكتؾر محمد قا ستاذالأ
 السمخص

والتدجيل في جؾدة الخجمات الإلكتخونية في دائخة القبؾل  مدتؾى  ىجفت الجراسة التعخف إلى          
، استخجمت الجراسة السشيج الؾصفي التحميمي ذا جامعة جخش وعلاقتيا بخضا الظمبة مؽ وجية نغخىؼ

(، 2021/2022العلاقة الارتباطية، وتكؾن مجتسع الجراسة مؽ جسيع الظمبة في جامعة جخش لمعام )
ختارىؼ بالظخيقة ( طالبا وطالبة، تؼ ا409(، وتكؾنت عيشة الجراسة مؽ )5028والبالغ عجدىؼ )

العذؾائية البديظة، استخجمت الاستبانة كأداة لمجراسة لجسع البيانات بعج التأكج مؽ صجقتيا وثباتيا، 
يل في جامعة جوأعيخت الشتائج بأن مدتؾى جؾدة الخجمات الالكتخونية التي تقجميا دائخة القبؾل والتد

باستثشاء وق تعدى لستغيخ الجشذ جخش جاءت بسدتؾى متؾسط، كسا أعيخت الشتائج عجم وجؾد فخ 
في  التخرص مجال الخرؾصية وجاءت الفخوق لرالح الإناث، وعجم وجؾد فخوق تعدى لستغيخ

وجاءت . الخرؾصية مجال ءاتثشة باسيى لستغيخ السخحمة الجراسد عالات، وعجم وجؾد فخوق تسجع اليجس
جمات الإلكتخونية خلعؽ ان مدتؾى رضا الظمبة أب أعيخت الشتائجالؾريؾس، كسا بكلرالح الالفخوق 

عجم وجؾد فخوق ذات دلالة  ئجاشتالتي تقجميا دائخة القبؾل التدجيل جاءت بسدتؾى متؾسط ، وأشارت ال
عؽ الخجمات الإلكتخونية التي تقجميا دائخة القبؾل التدجيل تعدى ة بمظإحرائية في مدتؾى رضا ال

شارت أة الكمية. و جوفي الجر  السجالاتع يالجراسية في جسخحمة سالو التخرص شذ و : الجلستغيخات
جؾدة الخجمات الإلكتخونية  بيؽ مدتؾى  اإحرائي ارتباطية إيجابية دالةإلى وجؾد علاقة  الشتائج أيزا

 مشيا:  مجسؾعة مؽ التؾصياتإلى  وتؾصمت الجراسة ة،في دائخة القبؾل والتدجيل ومدتؾى رضا الظمب
السؾثؾقية، وسيؾلة الاستخجام،  :الاىتسام بسجالات جؾدة الخجمات الإلكتخونية وخاصةالعسل عمى زيادة 

والكفاءة.وأن تعسل دائخة القبؾل والتدجيل عمى تؾفيخ الحساية العالية لمسعمؾمات الذخرية لمخجمة 
 الإلكتخونية التي تقجميا.

 جخش. جامعة ،رضا الظمبة ،ة القبؾل والتدجيلخ دائ ،الخجمات الالكتخونية :السفتاحية الكمسات 
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Abstract 

          The study aimed to identify "the level of electronic services quality of 

the Admission and Registration Department at Jerash University and its 

relationship with the students' satisfaction from their point of view". The study 

used the analytical descripitive approach with a correlation relationship, the 

study population consisted of all students' at Jerash University (5028), the 

study sample consisted of (409) male and female students who were selected 

in a simple random way, and the questionnaire was used as a  tool for the 

study to collect data after verifying its validity and reliability. The results 

showed that the level of electronic services quality of the Admission and  

Registration Department at Jerash University came with a medium degree, and 

results showed that there was no statistically significant difference due to the 

degree variable in all domains with the exception of privacy  domain in favar 

of female, and there was not statistically significant differences due to the 

specialization variable in all domains, and there was not statistically 

significant differences due to the academic level at all domains, with the 

exception of the privasy domains in favor of bacheolar degree, the results also 

indicated that the level of students' satisfaction of Electronic services Quality 

came with amedium degree, and there was not any statistically significant 

differences due to the varibles: gender, specialization, and the academic level 

at all domains, and in the total degree. The results also showed that there was 

a positive relation ship between the level of electronic services quality of the 

Admission and Registration Department at Jerash University  and the level of 

students' satisfaction. The study reached a set of recommendations, some of 

them, increasing the interest of the domains of electronic services quality 

especialy: trust, theeasy of the use, and the efficiency, the website should hanc 

a mab showing the available services. 

Keywords: Electronic Services, Admission and Registration Department, 

student satisfaction, Jerash University. 
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 الفرل الأنل

 الطار العام لمجراستة

 مقجمة

 اختلافى ما عيفي العامميؽى تظؾيخ قيؼ العسل لجى مع التعميؼ العاليتحخص مؤسدات  

لمجامعات أىجاف و ؼ الؾعيفي في العسل، يوالتدام أدائيؼبسدتؾى  للارتقاءؼ، وذلػ ياميوم أدوارىؼ

أساسية تتسثل في التعميؼ، والبحث العمسي، وخجمة السجتسع، وىحه الأىجاف لا تختمف باختلاف 

ويعتسج نجاح  للأفخاد،الدمان والسكان؛ وبحلػ تؾصف الجامعات بأنيا مخاكد إشعاع حزاري وعمسي 

مييا مدؤولية مدانجة ؛ إذ تقع عمؽ خلال جؾدة الخجماترسالتيا وتحقيق أىجافيا  الجامعة في أداء

 .، وخجمة السجتسع في الجامعةالعمسي بخامج التعميؼ والبحث

 السعمؾمات تكشؾلؾجيا مؽ إلى الاستفادة عامة برفة يةلكتخونالإ الخجمات مقجمؾ يدعى 

 في التأثيخ التكشؾلؾجيا دور يشكخ حجأ ولا ،سدتفيجيؽلم الخجمات تقجيؼ وتؾفيخ في الاترالات وتقشية

العزايمة والسحارب، ية )إلكتخون إلى خجمات تقميجية خجمات مؽ وتحؾيميا الخجمات وتدييل

2017).  

 وذلػ ،سؤسدةمع ال الستعاممة الأطخاف كل باىتسام يةلكتخونجؾدة الخجمات الإ تحغى 

 لجى سؤسدةلم الحىشية الرؾرة رسؼ وعمى ،سؤسدةلم التشافدي السخكد عمى الكبيخ لتأثيخىا

 السدتيجفة السشفعة تحقيق عمى يةلكتخونالخجمة الإ قجرةمتيا تعشي جؾدف ،خجماتيامؽ  السدتفيجيؽ

وتديؼ  (.2010الذؾادفي، ) محجدة معاييخ ضؾء في الخجمة ىحه مؽ لجيو وتحقيق الخضا ،سدتفيجلم

 الكفاءة وتعديد ،القخارات اتخاذ في السجيخيؽ تداعج سكؽ أني خجمات تقجيؼ يف ةيلكتخونالإ الخجمات
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 حة،اوالخ  الؾقت، عمى تؾفيخ تعسل أنيا كسا ،سدتفيجيؽال احتياجات عؽ معمؾمات خلال جسع مؽ

 (Heidari and Rashidi, 2014) لسدتخجميؽا احتياجات وتمبية والجقة الخرؾصية وضسان

 رضا إن إذ الخجمات، مؤسدة تقجم أي في الشجاح مؤشّخات أىؼ مؽ سدتفيجيؽال رضا يُعج 

 عبخ مأ التقميجية سؾاء عسالالأ كل في الشجاح الأىسية لتحقيق بالغ مؾضؾع ىؾ متمقي الخجمة

 ىؾ الحكؼ والخضا ،(Abdul Kadir, Rahman & Masinaei, 2011)ية لكتخونالخجمات الإ

 أي ،ليا الفعمي والأداء لمخجمة تؾقعات العسيل بيؽ السقارنة خلال مؽ الشاتجة الخجمة جؾدة عمى

 متمقي الخجمة تؾقعات مع لمخجمة الفعمي الأداء تظابق درجة إلى يذيخ الحي السعيار أنيا

(Hoffman & Bateson, 2011:4).  

 محتؾى  معمؾمات جؾدة ية ىؾلكتخونالإ الخجمة مؽ لمسدتفيج الخضا مرجر يكؾن  وعادة 

 السدتفيجيؽ  رضا ويتأثخ .السعمؾمات استلام عشج نغام السؾقع أداء عؽ والخضا ،يلكتخونالإ السؾقع

 مؽ كل يؤثخ كسا (2006 حدان،)بتؾقعاتيؼ الدابقة الشغام جؾدة عؽو  عالسؾق معمؾمات عؽ جؾدة

 فيو، الأمؽ ومدتؾى  السؾقع، وخرؾصية الخجمة، طمب وتأكيج الخجمة، وإتاحة السختجة، التغحية

 .(2017العزايمة والسحارب، ) يةلكتخونالإ الخجمات مؽ السدتفيج رضا عمى استجابتو وسخعة

 تلاءم قشؾات خلال مؽ فييا، لمعامميؽ الفاعمية يؤمؽ يةلكتخونالإ الخجمات تؾفخ فإن لحا 

 حيث الجؾدة، عالية بجرجات تؾفيخىا في يديؼ الحي الأمخ مشيا، السدتفيجة والذخيحة طبيعة الخجمة

 عؽ مفيجة معمؾمات تحتؾي  التي يةلكتخونالإ السؾاقع تمػ في يةلكتخونالإ الخجمات أىؼ قشؾات أن

 .(2010 المؾزي،) خجمات السؤسدة

اىتساما  كبيخا  حيث تقؾم الجامعات بتقجيؼ العجيج  الجامعاتلقج حغي مؾضؾع الجـؾدة فـي و  

مؽ الخجمات التي يحتاجيا الظمبة، الأمخ الحي يتظمب دراسة تمػ الاحتياجات لمؾفاء بيا والتعاون 
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حلػ يتعيؽ عمى الجامعات دراسة آراء ول، بيشيا لتظؾيخ تمػ الخجمات لمعسل عمى تحقيق الخضا

الظمبة حؾل جسيـع جؾانـب الحيـاة الأكاديسية لسعخفة درجة الخضا، والتخكيد عمى ضسان جؾدة 

ية التعميسيـة السقجمة، وعمى تمبية تؾقعات واحتياجات عسلائيا الأساسييؽ فـي لكتخونالخجمات الإ

وتكتدب (. 2015)البؾقخي والدقاف،  ائي وىؼ الظمبةالعسميـة التعميسيـة والسسثميؽ لعيشة السخخج الشي

 مأىسيـة متدايجة في عل السشافدة سؾاء عمى السدتؾى السحمى أ الجامعاتالخجمات السقجمة في 

التعميؼ العالي في  ميدة تشافدية قج تداعج مؤسدات لإيجادجـؾدة الخجمة أداة تدتخجم  تعجو  ،العـالسي

 ;Kassim, Bogari & Zain) الستدارعة والستغيخة في البيئة السحيظة التظؾراتالتعامـل مع 

لتحديؽ مدتؾى  عمى السؤسدات التعميسيةأدى إلى الزغط  ونتيجة لمتغيخات الستدارعة فقج (2013

 .  ,Heck & Johnsrud) 2011يا )بتجؾدة وقيسـة الانـذظة التـي تقجميا لظم

 والاىتساماستقظاب الظمبة بتمتدم في جامعة جخش  والتدجيل القبؾل دائخة وتخى الباحثة بأن 

ؤدي تو  ،لمدياسات الإدارية والأكاديسية والإجخاءات الفعّالبسبجأ جؾدة الخجمة مؽ خلال التظبيق 

 ةبجامعة، مؽ خلال تعديد علاقة الظمالأدوار الأساسية بتدييل وتعديد الخسالة الأكاديسية لم الجائخة

مجسؾعة مؽ الخجمات تقجيؼ الجراسية، والفرؾل الجراسية مؽ خلال  بأعزاء ىيئة التجريذ والسشاىج

  .التخخج ولغايةالقبؾل إلى الالتحاق مخحمة  مؽ ابجء  

ية في لكتخونجؾدة الخجمات الإمدتؾى  لتدميط الزؾء عمىالجراسة ىحه  جاءتولحلػ  

 .وعلاقتيا بخضا الظمبة مؽ وجية نغخىؼدائخة القبؾل والتدجيل في جامعة جخش 

          :الجراستة مذكمة

 دائخة قبل مؽ السقجمة يةلكتخونالإ الخجمات جؾدة  مدتؾى  حؾل الجراسة مذكمة تتخكد 

 الحجيثة التؾجيات حجأتقشية السعمؾمات والاترالات  باعتبار جخش جامعة في والتدجيل القبؾل
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 قجما الدعي عمى الجامعة حخص إدارة إلى إضافة الحجيثة.  الإدارة مجالفي  عميياالتي تعتسج 

 بأسخع ياإلكتخون معمؾماتيا وإتاحة خجماتيا، وتقجيؼ فقيا،امخ  إدارة في التقشيات تمػ مؽ الاستفادة نحؾ

 تخجم التي السجالات مختمف في العرخ تاتظؾر  مؾاكبة بأىسية إيسانا ،وأكثخىا كفاءة   الؾسائل

 .حةاالخ  سبل ليؼ وتؾفخ ،الظمبة

اكتغاظ  لاحغتحيث ، كظالبة دراسات عميا جخش ة في جامعةباحثوجؾد ال خلال ومؽ 

أعجاد كبيخة مؽ الظمبة في فتخة التدجيل لمسقخرات الجراسية وفي بجاية العام الجراسي تحجيجا ، مسا ولج 

بأنو بالخغؼ مؽ لجى الباحثة رغبة في دراسة رضا الظمبة عؽ الخجمات الإلكتخونية، وتخى الباحثة 

 ، عؽ ىحه الخجماتلجى الظمبة الخضا  فخاتؾ  مؽ بج لاية لكتخونفي الخجمات الإجؾدة مؤشخات  وجؾد

 تخبط التي الجراساتوجؾد  نجرة ةحغتؼ ملا الدابقة الجراسات عمى الباحثة أيزا   إطلاعمؽ خلال و 

 عمؼ حجود في – الظمبة بخضا وعلاقتيا والتدجيل القبؾل دائخة في يةلكتخونالإ الخجمات جؾدة

ومؽ ىحه ية في الجامعات بذكل عام لكتخونجؾدة الخجمات الإ تتشاولوأن الجراسات  – الباحثة

دراسة العزايمة و  (2017زيؽ )ودراسة ( 2018دراسة كل مؽ أبؾ مالح والرجيقي )الجراسات 

 يةلكتخونالإ الخجمات جؾدة مدتؾى  إلى التعخف الحالية ةالجراس ىجفت حيث (2017والسحارب )

 . بةظمال رضا عمى

 الآتي: الخئيذ مذكمة الجراسة في الدؤال دُ وتتحجَّ         

ية في دائخة القبؾل والتدجيل في جامعة جخش وعلاقتيا لكتخونجؾدة الخجمات الإ مدتؾى ما         

 ؟بخضا الظمبة مؽ وجية نغخىؼ

  أستئمة الجراستة

 عمى الشحؾ الآتي: ة أسئمتيالتحقيق أىجاف الجراسة تست صياغ 

 مؽ  دائخة القبؾل والتدجيل في جامعة جخش التي تقجمياية لكتخونجؾدة الخجمات الإمدتؾى  ما ــــــ1
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 ؟وجية نغخ الظمبة

متؾسظات تقجيخات بيؽ  (α≤  0 .05)الجلالة ىل ىشاك فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾى ــــــ 2

ية في دائخة القبؾل والتدجيل لكتخونجؾدة الخجمات الإلسدتؾى أفخاد عيشة الجراسة في تقجيخىؼ  إجابات

 ؟والسخحمة الجراسية ،والتخرص ،الجشذ: تعدى لستغيخاتفي جامعة جخش 

ما مدتؾى رضا الظمبة بجامعة جخش عؽ الخجمات الإلكتخونية التي تقجميا دائخة القبؾل  -3

  ؟والتدجيل مؽ وجية نغخ الظمبة أنفديؼ

متؾسظات تقجيخات بيؽ ( α≤  0 .05)ىل ىشاك فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾى الجلالة  ــــــ4

ية لكتخونالخجمات الإعؽ رضا الظمبة بجامعة جخش لسدتؾى أفخاد عيشة الجراسة في تقجيخىؼ  إجابات

        ؟والتخرص، والسخحمة الجراسية ،الجشذ :تعدى لستغيخاتفي دائخة القبؾل والتدجيل 

مدتؾى بيؽ ( α ≤ 0.01ىل ىشاك علاقة ارتباطية ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾى الجلالة ) ــــــ5

ية في دائخة القبؾل والتدجيل في جامعة جخش ومدتؾى رضا الظمبة مؽ لكتخونجؾدة الخجمات الإ

 ؟ وجية نغخىؼ

 أهجاف الجراستة:

 ي:تالجراسة إلى الآ ىجفت 

لسا  ية في دائخة القبؾل والتدجيل في جامعة جخشلكتخونالخجمات الإجؾدة مدتؾى إلى تعخف الــــــ 1

ؽ متديل عميو الؾقت والجيج، و بيخة في تقجيؼ السداعجة لمظالب و لمخجمات الإلكتخونية مؽ أىسية ك

              عّال.ومجى تؾعيفيا بذكل ف تحقيق أىجاف العسمية التعميسية التعمسيةأجل 

بيؽ  (α≤  0 .05)ا إذا كان ىشاك فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾى الجلالة الكذف عسّ  ــــــ2

ية في لكتخونجؾدة الخجمات الإلسدتؾى أفخاد عيشة الجراسة في تقجيخىؼ  متؾسظات تقجيخات إجابات

 .الجشذ، والتخرص، والسخحمة الجراسية: تعدى لستغيخاتدائخة القبؾل والتدجيل في جامعة جخش 
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الخجمات الإلكتخونية التي تقجميا دائخة  مؽ رضا الظمبة بجامعة جخشمدتؾى إلى تعخف ال ــــــ3

التي تشعكذ ، و يةلكتخونفي جؾدة الخجمات الإالتظؾيخ والتحديؽ  ، لمعسل عمىالقبؾل والتدجيل

 .إن وججت ، ومعالجة الدمبياتالأداءإيجابيا عمى 

بيؽ ( α≤  0 .05)الكذف عسا إذا كان ىشاك فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾى الجلالة ــــــ4

عشج رضا الظمبة بجامعة جخش لسدتؾى أفخاد عيشة الجراسة في تقجيخىؼ  متؾسظات تقجيخات إجابات

الجشذ، والتخرص، والسخحمة : تعدى لستغيخات ية في دائخة القبؾل والتدجيل لكتخونالخجمات الإ

 .الجراسية

≤  0 .01)ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾى الجلالة الكذف عسا إذا كان ىشاك علاقة ارتباطية  -5

α)  وبيؽ مدتؾى ية في دائخة القبؾل والتدجيل في جامعة جخش لكتخونجؾدة الخجمات الإبيؽ مدتؾى

  مخخجات العسمية التعميسية التعمسية.مؽ أجل تحديؽ ،رضا الظمبة مؽ وجية نغخىؼ

 :الجراستة أهسية

 :ي الآتي أىسية الجراسة ف تتمخص 

جؾدة ىحه الجراسة مؾضؾع ذا أىسية كبيخة في الجراسات الإدارية الحجيثة التي تخص  تــــــ تشاول1

ية في دائخة القبؾل والتدجيل في جامعة جخش وعلاقتيا بخضا الظمبة مؽ وجية لكتخونالخجمات الإ

 .نغخىؼ

ية في دائخة القبؾل والتدجيل في لكتخونجؾدة الخجمات الإمدتؾى ؼ معمؾمات عؽ واقع يتقجــــــ 2

 .جامعة جخش

ــــ ـسؽ السؤمل أن تفيج الباحثيؽ في مجال الإدارة التخبؾية، وفتح السجال أماميؼ لإجخاء بحؾث 3

 مذابية. 
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، تداعج جامعة جخشــــــ مؽ السؤمل أن تديؼ ىحه الجراسة في تقجيؼ تؾصيات لأصحاب القخار في 4

ية في دائخة القبؾل والتدجيل في جامعة جخش وعلاقتيا لكتخونجؾدة الخجمات الإمدتؾى تحديؽ  في

 .بخضا الظمبة مؽ وجية نغخىؼ

ــــــ مؽ السؤمل أن تفيج نتائج ىحه الجراسة في إثخاء الأدب التخبؾي بسديج مؽ السعمؾمات حؾل 5

ية في دائخة القبؾل والتدجيل في جامعة جخش وعلاقتيا بخضا لكتخونجؾدة الخجمات الإمدتؾى 

 .الظمبة مؽ وجية نغخىؼ

          الجراستة:حجند 

                الجراسة بالحجود التالية: تتحجد 

ية في لكتخونجؾدة الخجمات الإمدتؾى إلى تعخف ال عمى الجراســـــة اقترخت ـــــــ الحج السؾضؾعي:

 .دائخة القبؾل والتدجيل في جامعة جخش وعلاقتيا بخضا الظمبة

في مخحمتي البكالؾريؾس، والجراسات  الظمبة بجامعة جخشىحه الجراسة عمى  طبقتــــــ الحج البذخي: 

 .( طالبا وطالبة409، والبالغ عجدىؼ )العميا

 .جخش جامعةالكميات الإندانية والعمسية بىحه الجراسة في  طبقتــــــ الحج السكاني: 

 (.2022/ 2021) الجامعيمعام الفرل الثاني لىحه الجراسة خلال  أجخيتــــــ الحج الدمشي: 

        :مرظمحات الجراستة

     ية: تالجراسة التعخيف بالسرظمحات الآ اشتسمت 

 العام القظاع مؤسدات قبل مؽ بعج عؽ تقجم الخجمات التي تمػ"ية: لترخن ال  الخجمات جؾدة

 الؾسائل حجىإ طخيق عؽ السؤسدات تمػ خارج مؽ السدتفيجيؽ بيؽ تجاوليا تدييل بيجف والخاص

 .(310، 2017)العزايمة والسحارب، " تخنتنوالإ يلكتخونالإ كالبخيج يةلكتخونالإ
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وتعخف جؾدة الخجمات الإلكتخونية إجخائيا بأنيا: الخجمات الإلكتخونية التي تقجميا دائخة القبؾل 

والتدجيل لمظمبة مؽ خلال السؾقع الإلكتخوني لمجامعة والحي يدسح لمظالب بتدجيل السقخرات 

الجراسية وغيخىا مسا يديل عميو الاستفادة مشيا فة، والاطلاع عمى درجاتو والخظط ضاوالدحب والإ

عبخ البخيج الإلكتخوني والإنتخنت، وما تتستع ىحه الجؾدة مؽ خرؾصية، ومؾثؾقية، وسيؾلة في 

 الاستخجام لجى الظمبة.

 رضا الخجمة السقجمة وتحقق سؤسداتال تقجميا التي لمخجمات الذامل سدتفيجيؽتقييؼ الالخضا: 

 Lenka, Suar, and) يحتاجيا الخجمات التي وتؾفخ لخغباتو تدتجيب جماشع العسيل

Mohapatra, 2009, 50) . 

ا بأنو: تقييؼ الظالب في جامعة جخش لمخجمات الإلكتخونية التي تقجميا دائخة ويعخف الخضا إجخائي  

 القبؾل والتدجيل ودرجة استجابتيا لخغباتو واحتياجاتو ودرجة تؾفيخ الؾقت والجيج لجيو.

ية في دائخة القبؾل نالردجيل في جامعة جخش نعلاقرها بخضا لترخن جؾدة الخجمات ال عخف تن 

عيشة الجراسة عمى أداتيا أفخاد الجرجة الكمية لاستجابات  ابأني ا:إجخائيً  الظمبة  مؽ نجهة  غخهؼ

ية في دائخة القبؾل والتدجيل في جامعة جخش وعلاقتيا لكتخونجؾدة الخجمات الإمدتؾى التي تكيذ 

 .عؽ تمػ الخجماترضا الظمبة سدتؾى ب



 الفرل الثا ي

 الشغخي نالجراستات الدابقة الطار

 الطار الشغخي  -
 
 

 الجراستات الدابقة -
 

 الرعقيب عمى الجراستات الدابقة -
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 الفرل الثا ي

 الشغخي نالجراستات الدابقة الطار

الشغخي والجراسات الدابقة التي تشاولت مؾضؾع الجراسة، وتؼ  للإطارشاول ىحا الفرل عخضا  ت     

الشغخي، ثانيا: الـجراسات الدابقة والتي تؼ تقديسيا إلى  الإطارتقديؼ ىحا الفرل إلى قدسيؽ: أولا: 

تؼ عخضيا مؽ الأحجث إلى الأقجم، وتؼ التعقيب و قدسيؽ: الجراسات العخبية، والجراسات الأجشبية، 

 . يياعم

 :الشغخي   الطارأنلا: 

ؾءِ عمى:   ة جؾدة الخجمات الإلكتخونية: مفيؾميا، الخجمات الإلكتخونيوفيو تؼ إلقاءُ الزَّ

مفيؾميا، وجؾدة الخجمات الإلكتخونية مفيؾميا، ومعاييخىا وفؾائج جؾدة الخجمات وقياسيا، الخضا: 

 ومحجداتو، والشساذج والشغخيات السفدخة لمخضا، نغخية ماسمؾ لمحاجات ونغخية التؾقع.مفيؾمو 

 ثا يًا: الجراستاتُ الدابقةُ 

 وتؼ تقديسيا عمى الشحؾِ الآتي:

 ــــــ الجراساتُ العخبيةُ.

 ، وتؼ إيخادىا مؽ الأحجث إلى الأقجم تدييلا  لعخضيا.ــــــ الجراساتُ الأجشبيةُ 

 .، وتختيبياعمى الجراساتِ الدابقةِ  ــــــ التعقيبُ 
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 الشغخي   الطارأنلًا: 

 مقجمة

مؽ السؾضؾعات الحجيثة التي حغيت باىتسام  يعج مؾضؾع جؾدة الخجمات الإلكتخونية 

الباحثيؽ، وزاد الاىتسام بيا بؾجؾد التقشيات الحجيثة، والتكشؾلؾجيا الستظؾرة والبخامج الإلكتخونية، نغخا  

قل وقت وجيج، وتقجيؼ لأىسية استخجام التقشيات التكشؾلؾجية في تيديخ العسل بأيا و لأىسية استخجام

فيجيؽ مشيا )الظمبة( مؽ أجل تمبية رضاىؼ واحتياجاتيؼ ورغباتيؼ ولتحقيق التدييلات اللازمة لمسدت

 الأىجاف السشذؾدة مؽ تمػ الخجمات.

  الخجمات الجامعية:جؾدة مفهؾم 

يا كـل صـؾر الـجعؼ والسدـاعجة والتدـييلات الـتي تقـجميا الؾحجات الأكاديسية بيقرج  

السكتبـة، و في الجامعـة وتذـسل: البشيـة التحتيـة،  ؼفيسـا يتعمـق بجراسـتي لمظمبةوالإدارية في الجامعـة 

الرــؾرة الحىشيــة و الأنذــظة الظلابيــة و الخــجمات العامــة، و خــجمات القبــؾل والتدــجيل، و الســؾعفيؽ، و 

  .(2015، لمجامعــة، التشسيــة الذخرــية )بخقعــان

مفيـؾم الجـؾدة مـؽ أكثـخ السفـاليؼ  بأن"( 2006الجرادكـة ) يخى مفيؾم الجـؾدة التعميسيـة:  

يحرـل عمييـا جسيـؾر مـؽ السدـتفيجيؽ الـحيؽ يتعـاممؾن مـع مؤسدـة مـا؛ ذلـػ لأن الجـؾدة  بساارتباط 

 الغالسي ومـؽ وجيـة نغـخ ،"تـختبط في الغالب بخضا السدتفيج عؽ الدمعة أو الخجمة الـتي يتمقاىـا

عسميــة اســتيفاء الشغــام التعميســي لمسعـاييخ " :فـإن الجـؾدة فـي التعمـيؼ ىـي )150 ،2012)

والسدـتؾيات الستفـق عمييـا لكفــاءة الشغــام التعميســي وفاعميتــو بسختمــف عشاصخه )السـجخلات، 

ـاءة والفاعميـة لكـل مـؽ البيئـة( بسـا يحقـق أعمـى مـدتؾى مـؽ الكيسـة والكفو السخخجـات، و العسميـات، و 

   ."(السجتسع)الظمبة، ة أىـجاف الشغـام وتؾقعـات طالبي الخجمة التعميسي

مقـجرة مجسـؾع خرـائص ومسيـدات السشـتج التعميسـي عمـى الجؾدة التعميسية أيزا  وتعـشي  
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والخارجيـة السشتفعـة جتسـع وكافـة الجيات الجاخمية لس، وسـؾق العسـل واةتمبيـة متظمبـات الظمـب

حمقـة الؾصـل بـيؽ السؤسدـة التعميسيـة وبقيـة السدتفيجيؽ مؽ  الظمبة ىؼكسـا أن " .(2011، )الخبيعـي

جتسـع ككـل، ورضـا لسالخجمات التعميسية التي تقجميا الجامعات مؽ أولياء الأمؾر وأصحاب العسل وا

الجانب تدداد ازديادا كبيخا عشج الحجيث عؽ  ، ولعل أىسية ىحاالظمبةىؤلاء جسيعا يعتسج عمى رضا 

التعميؼ السؾازي، ففيـو يـتؼ التخكيـد عمـى الـتعمؼ الـحاتي، وعمـى تقـجيؼ الؾسـائل السدـاعجة لمظالـب حـتى 

 (. 4 ،2012)البذـخي،  "يـتؼ تحرـيمو العمسـي

أن جؾدة التعمـيؼ تذـسل تظـؾيخ كـل عشاصـخ العسميـة " (75 ،2007)يخى الدامخائي و  

لؾائحيا وتذخيعاتيا ووسائل و تعمـق بإدارة الجامعة وعلاقتيا بالسحيط، ونغسيا يالتعميسيـة، ومـا 

وأوقات التعمؼ، ثؼ  والقاعاتالتحؾيل والتدؾيق ثؼ السادة العمسية والسختبخات والسخاجع وطخق التجريذ 

 بجقـة تعـبخ الـتي الخرـائص مـؽ مجسؾعـة أن ىشاك"و ."اصـخ ومقاييدـو وإجخاءاتـوالتقـؾيؼ لجسيـع العش

الجــؾدة مــؽ مــجخلات وعسميــات ومخخجــات  لعسميـة السختمفـة الأبعـاد متزـسشة التخبيـة عـؽ وشسؾليـة

 .(343 ،2007 )فمو، "والــتي تــؤدي إلى تحقيــق الأىــجاف السشذــؾدة لمسجتســع

 مؽ إلى الاستفادة يدعؾن  عامة برفة الإلكتخونية الخجمات مقجمؾ تخى الباحثة بأن 

 دور يشكخ حجأ ولا ،لمسدتفيجيؽ الخجمات وتؾفيخ تقجيؼ في الاترالات وتقشية السعمؾمات تكشؾلؾجيا

تؾفخ  .إلكتخونية خجمات إلى تقميجية خجمات مؽ وتحؾيميا الخجمات وتدييل التأثيخ في التكشؾلؾجيا

 الؾقت والجيج لمسدتفيجيؽ.

       :يةلترخن ال  الخجمات مفهؾم 

 تكشؾلؾجيا باستخجام يُشقل وأداء وجُيؾد أفعال عؽ عبارة" بأنيا يةلكتخونالإ الخجمات فوتعخّ  

 ,Zeithmal) "التؾصيل وخجمات العسلاء وخجمة البيع خجمات ويَذسل السعمؾمات،

Parasuraman, & Malhotra, 2000, 30.) 
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 مؽ تقجم والتي الانتخنت مثل يةلكتخونالإ الذبكات عمى الخجمات تقجيؼ" بأنيا أيزا وعخفت 

 مؽ السقجمة  الخجمات جؾدة عمى سؤسداتال ىحه نجاح ويعتسج والإنتاجية، الخجمية سؤسداتال قبل

 (Sanayel and Jokar, 2013, 105). "قبميؼ

 مؤسدات قبل مؽ بعج عؽ تقجم التي الخجمات تمػ" :بأنيا يةلكتخونالإ الخجمات وتعخف 

 طخيق عؽ السؤسدات تمػ خارج مؽ السدتفيجيؽ بيؽ تجاوليا تدييل بيجف والخاص العام القظاع

 .(310، 2017)العزايمة والسحارب،  "والانتخنت يلكتخونالإ كالبخيج يةلكتخونالإ الؾسائل حجىإ

 الخجمات لسفيؾم رئيدية عشاصخ ةثلاث تعكذ بأنيا التعخيفات ىحهوتخى الباحثة مؽ خلال  

 الؾسيمة حاليا   الإنتخنت يعجو ل، التؾصي وطخيقة الخجمة، ومدتمؼ الخجمة مقجم وىي ألا ية،لكتخونالإ

 .يةلكتخونالإ الخجمات تقجيؼ في أىسية والأكثخ الخئيدية

 نمعاييخها   يةلترخن ال  الخجمة جؾدة مفهؾم

 الخجمة متمقي تؾقعات بيؽ ما الاختلاف يكيذ الحي السفيؾم إلى الخجمة جؾدة وتذيخ 

 & Caceresف )وعخّ  ،(Purcarea, et al, 2013) الخجمة نحؾ الفعمية ومجركاتو

Paparoidamis, 2007) بيؽ ما الخجمة متمقي يعقجىا التي السقارنة " أنيا عمى الخجمة جؾدة 

 رغبات التؾقعات وتعكذ. الخجمة لسقجم الفعمي والأداء الخجمة تكؾن  نأ عميو يشبغي لسا تؾقعاتو

 الخغبات ىحه تتؾافخ أن وبسجخد الخجمة، عميو تكؾن  ان يشبغي لسا السدتيمػ وتفزيلات

 Petrescu, et).السقجمة لمخجمة الفعمي والأداء تؾقعاتو بيؽ السقارنة يعقج فإنو لجيو، والتفزيلات

al, 2013) 

 الكبيخ لتأثيخىا وذلػ ،السشغسة  مع الستعاممة الأطخاف كل باىتسام الخجمات جؾدة تحغىو  

 .خجماتيا مؽ السدتفيجيؽ لجى لمسشغسة الحىشية الرؾرة رسؼ وعمى لمسشغسة التشافدي السخكد عمى

 السدتيجفة السشفعة تحقيق عمى يةلكتخونالإ الخجمة مقجرة " بأنيا يةلكتخونالإ الخجمات جؾدة وتعخف
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   (.2010)الذؾادفي،   "محجدة معاييخ ضؾء في الخجمة ىحه مؽ لجيو الخضا وتحقيق لمعسيل

 تاالقخار  اتخاذ في السجيخيؽ تداعج أن كؽسم خجمات تقجيؼ يف يلكتخونالإ الخجمات وتديؼ 

 تؾفيخعمى  تعسل أنيا كسا  .العسلاء احتياجات عؽ معمؾمات جسع خلال مؽ الكفاءة وتعديد

 Heidari and) لمسدتخجميؽ احتياجات وتمبية والجقة الخرؾصية وضسان حة،اوالخ  الؾقت،

Rashidi, 2014) . 

، الؾعيفية والجؾدة الفشية الجؾدة : ىسا الجؾدة، مؽ نؾعيؽ ىشاك الخجمة تدؾيق مجال فيو  

 إلى الؾعيفية الجؾدة تذيخ حيؽ في فعميا، السدتيمػ عميو يحرل الحي ما الفشية الجؾدة وتعكذ

 ما يعخف وىحا الخجمة، تفؾق  وأ تسيد مجركات عؽ تعبخ الخجمة الخجمة، وجؾدة تقجيؼ أسمؾب

 (.Gronroos, 2011لمشجاح ) السسيدة بالدسة

 أن مشيا ية،لكتخونالإ جؾدة الخجمة أبعاد تحجيج أجل مؽ عجيجة محاولات ىشاك كان لقج 

والاترال، والكياسة،  الاعتسادية، والاستجابة، والكفاءة، والفؾرية، ىي: عؾامل بعجة تتحجد الجؾدة

 ،والثقة ،السؾقع ترسيؼ، و يةلكتخونالإ السمسؾسة العسيل، والجؾانب معخفة/ والأمان، والفيؼ والثقة،

 (.2017، والخقابة )العزايمة والحخوب، والستعة ،الاستعسال وسيؾلة ،والتدميؼ

 تذتسل يةلكتخونالإ الخجمة جؾدة أن( Sheng, Liu, 2010) وآخخون  شيشق أشار كسا 

 الفشي والترسيؼ الحاكخة، آلية مع التعامل وسخعة السؾقع، إلى الجخؾل سيؾلة :ىي أبعاد ةخسد عمى

 الحاصل لمتفاعل الاستجابة ومعجل غيخه، دون  السؾقع ىحا إلى لمجخؾل الجحب وعؾامل لمسؾقع،

 والحي( SERVQUALنسؾذج ) نإف لحا، .أخخ لسؾقع ويشرخف بالسمل السدتخجم يراب لا حتى

 أن إلى الشسؾذج ىحا أشار وقج، شيؾعا   الأكثخ ىؾ ،(Zeithaml, 2000) زيثامل بؾساطة تظؾيخه تؼ

 وسيؾلة الاستجابة، وسخعة ية،لكتخونالإ السؾاقع ترسيؼ تتزسؽ أىسية الأكثخ الجؾدة عؾامل

 .والأمؽ البرخي  والتفاعل الاستخجام،
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التي بيشيا جؾدة الخجمات في الجامعات فيشاك العجيج مؽ السعاييخ سعاييخ أما فيسا يتعمق ب 

 :فيتتسثل ( و 2019) سكاوي ال( و 2017) دليل الجؾدة لسؤسدات التعميؼ العالي العخبية

سيؾلة الجخؾل إلى وىي: بعض السؤشخات  خلالويسكؽ تؾضيحو مؽ  معاييخ جؾدة ستهؾلة الرعامل

يحتؾي ، و لؾعيفتيا الحكيكية ىمفيؾمة وتعظي معش والأيقؾنات، والخخوج مشو يلكتخونالإالسؾقع 

عمى  يلكتخونالإيحتؾي السؾقع ، و السؾقع عمى عشاصخ تتيح التفاعمية بيؽ السدتخجميؽ والسؾقع

السعمؾمات ، و روابط تسكؽ السدتخجم مؽ سيؾلة الؾصؾل إلى مبتغاه بأقل وقت مسكؽ وبأقل مجيؾد

وجؾد دليل بتعميسات السؾقع ، و ا عبخ خخيظة السؾقعيتؼ وضعيا في فئات مشغسة واتاحتي

تكييف محتؾي السؾقع ، و الحفاظ عمى خرؾصية السعمؾمات الذخرية لمسدتخجمي، و لكتخونالإ

 .حدب رغبة وحاجة مدتخجم معيؽ

مداعجة السدتخجم عمى  : الآتيةبعض السؤشخات  خلالويسكؽ تؾضيحو مؽ  البحارمعاييخ جؾدة 

عجم ، و في السؾقع تعسل بذكل صحيح الارتباطاتجسيع و  ،عمى السؾقع معخفة اتجاىات تجؾلو

والإبحار، عتساد عمى الشص في عسمية التجؾل الا، و وضع معمؾمات كثيخة عمى نفذ الرفحة

استخجام ، و ىشاك ارتباطات تذعبية تسكؽ السترفح مؽ العؾدة إلى الرفحة الخئيدية في أي وقتو 

يمتدم السؾقع بشسط واحج (، و مع السؾقع.. إلخ الاترال – يلكتخونالإمثل ايقؾنة البخيج ) الأيقؾنات

عبخ  الإبحارالسؾقع يؾفخ ، و في جسيع الرفحات مؽ حيث المؾن والذكل والحجؼ للارتباطات

 .محخكات البحث

الجاذبية عؽ طخيق  الآتية:بعض السؤشخات  خلالويسكؽ تؾضيحو مؽ  معاييخ جؾدة الررسيؼ

الحفاظ عمى نسط ، و السختمفة مؽ صؾر متحخكة وأرضيات ممؾنة متبايشةاستخجام وسائل الجحب 

الترسيؼ جيج ويحقق اليجف والؾعيفة التي ، و جسيع صفحات السؾقع ى واحج لمترسيؼ عمى مدتؾ 

الفعال  ي، والاستخجاملكتخونالإت في السؾقع تجشب عخض الرؾر عمى أنيا وصلا، و أنذأ مؽ أجمو
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 الأعسجةتقديؼ الرفحة إلى أجداء عبخ استخجام ، و السدتخجمعيؽ  لإراحةلمسداحات البيزاء 

التأكيج ، و العخض البديط وغيخ الستذابػ عمى الرفحات، و السؾضؾعات السيسة لإبخازوالرفؾف 

تجشب استخجام الرؾر الألؾان، و أو  الأماكؽأو  الأحجاماستخجام  خلالعمى مشاطق معيشة مؽ 

 .الرغيخة غيخ السفيؾمة

يتؼ و حجؼ الشص مشاسب لمسدتخجم  الآتي: خلالويسكؽ تؾضيحو مؽ  ترسيؼ الشصمعاييخ جؾدة 

تمؾيؽ الشرؾص ، و تجشب استخجام الخظؾط السائمة، و استخجام خظؾط سيمة القخاءة عمى الذاشة

الشرؾص واضحة القخاءة ، و استخجام ألؾان عالية التبايؽ بيؽ الشص والخمفية، و التذعبية وتسيدىا

 .تجشب تحخيػ الشرؾص عمى السؾقع، و عمى جسيع السترفحات

، عمى السؾقع الإخباري تحجيث السحتؾي  خلال:ويسكؽ تؾضيحو مؽ معاييخ جؾدة السحرؾى 

الجقة في السعمؾمات ، و السؾضؾعية والخمؾ مؽ التحخيف والتحيد، و التغظية الستعسقة لمسؾضؾعاتو 

السعمؾمات ودرجة مشاسبتيا لمفئة  ، وملائسةوعجم وجؾد أخظاء قؾاعجية أو لغؾية عاىخة عمى السؾقع

 .السدتيجفة

تحجيث  الآتية:بعض السؤشخات  خلالويسكؽ تؾضيحو مؽ  الأكاديسيةمعاييخ جؾدة السعمؾمات 

وجؾد معمؾمات مشاسبة عؽ قؾاعج القبؾل ، و بأول الخاص بالكميات والتخررات أولا   ى السحتؾ 

الييئة التجريدية بكل كمية  لأعزاءاتية تزسيؽ الديخ الح، و والتدجيل والخظط الخاصة بالسداقات

 – بؾرد )البلاك مؾجؾدة بذكل فعال عمى السؾقع يةلكتخونالإالخجمات ، و بشاء عمى الييكل الؾعيفي

 .السؾقع خلاليا مؽ إلكتخونوقؾاعج البيانات متاحة  يةلكتخونالإالسكتبة (، و الإيسيل –البانخ 

 الجامعية نقياستهافؾائج جؾدة الخجمات 

فؾائج كثيخة ومتعجدة تغيخ نتائجيا مؽ خلال عسمية التظبيق الخجمات الجامعية لجؾدة ن إ 

تحديؽ وتظؾيخ التعميؼ الجامعي والعسمية   ل:التي تقؾم بيا الجامعة أو السؤسدة التعميسية، مث
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التخكيد عمى تظؾيخ وتشسية معارف العامميؽ في السؤسدة التعميسية أكثخ مؽ ، و التخبؾية بخمتيا

التحقق مؽ اندجام أىجاف البخامج ، و نذخ أخلاقيات التقييؼ الحاتي والذفافية، و يج السدؤوليةتحج

تظبيق واستخجام السعاييخ، وعجم تخك شيء للأحكام ، و التجريدية، مع ميارات الظمبة السكتدبة

ل دفع الأفخاد في السؤسدة التعميسية الى تحسل السدؤولية، وزيادة الإخلاص في العس، و الذخرية

  (Thomas, 2009).والتأكيج عمى دور الأنذظة الظلابية الحخة في تييئة الظالب لمسذاركة

ومع ، دقة لمذيادات السسشؾحة مؽ السؤسدات التعميسيةامشح مر، و تخشيج الإنفاق واستثسار السؾاردو 

ة تتدابق الاىتسام الستدايج بجؾدة الخجمات التعميسية في الجامعات، فإن الجول والسؤسدات التعميسي

فيسا بيشيا لتقجيؼ خجمات تعميسية أفزل، وعميو فقج أصبح مؽ الزخوري ليحه السؤسدات تبشي 

السفاليؼ التدؾيكية، وخاصة مفيؾم الجؾدة، عشجما تخظط مؽ أجل التسيد، أو حتى مؽ أجل البقاء 

 (.2016، والعخمؾطي والاستسخار )عد الجيؽ

أنو لا يسكؽ وضع معاييخ ثابتة لكياس ( 2009) الحجابي وقذؾة( و 2006)يؤكج السحيلاوي  

جؾدة الخجمات وتعسيؼ تمػ السعاييخ عمى كل السؤسدات الخجمية، بل ىشاك حاجة ماسة إلى أن 

يقؾم كل قظاع مؽ القظاعات الخجمية بتظؾيخ السقاييذ السشاسبة لكياس جؾدة الخجمة السقجمة في 

اييخ مذتخكة يسكؽ تظبيقيا عمى بعض ضؾء الغخوف السحيظة، ولكؽ لا يسشع مؽ وجؾد مع

 :الآتيالسؤسدات الخجمية الستذابية أو الستساثمة، ومؽ مجاخل قياس جؾدة الخجمات 

ومؽ الظخق الذائعة في إطار ىحا السجخل مكياس عجد  :قياس جؾدة الخجمات مؽ مشغؾر الدبائؽ

 .مشية معيشةالذكاوي الحي يسثل عجد الذكاوي التي يتقجم بيا الدبائؽ خلال فتخة ز 

درجة رضا الدبائؽ نحؾ جؾدة الخجمات لكياس  وىؾ أكثخ السقاييذ استخجاما مقياس الخضا: 

 .السقجمة، وذلػ لمكذف عؽ طبيعة شعؾر الدبائؽ نحؾ الخجمة السقجمة ليؼ وجؾانب القؾة والزعف

 لمدبائؽ  لا  التظابق بيؽ مدتؾى الخجمة السقجمة فعمدتؾى جؾدة الخجمة يقاس بسجى  مقياس الفجؾة:
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وبيؽ ما يتؾقعو الدبائؽ ليتشبأ بيا، وبالتالي فإن جؾدة الخجمة تعشي الجراسة والتحميل والتشبؤ بتؾقعات 

  .الدبائؽ ومحاولة الارتقاء بيا بذكل مدتسخ

تقؾم الفكخة الأساسية ليحا السكياس عمى أن الكيسة التي تقجميا مشغسة خجمية  مقياس القيسة:

السشفعة الخاصة بالخجمات السجركة مؽ جانبي الدبؾن والتكمفة لمحرؾل عمى  لمدبائؽ تعتسج عمى

فالعلاقة بيؽ السشفعة والدعخ ىي التي تحجد الكيسة فكمسا زادت مدتؾيات السشفعة  ،ىحه الخجمات

الخاصة بالخجمات السجركة، كمسا زادت الكيسة السقجمة لمدبائؽ، كمسا زاد إقباليؼ عمى طمب تمػ 

 .عكذ صحيحالخجمات وال

في إطار ىحا السفيؾم يسكؽ التسييد بيؽ السقاييذ الآتية: قياس الجؾدة  قياس الجؾدة السهشية:

  .بجلالة السجخلات وقياس الجؾدة بجلالة العسميات، وقياس الجؾدة بجلالة السخخجات

عمسي  لمتؾصل إلى نسؾذجا   السبحولة عالسيوقج جاء ذلػ استسخارا لمجيؾد  مقياس الأداء الفعمي:

والسرجاقية ويتستع ىحا الشؾع مؽ الكياس بجرجة عالية مؽ الثقة  ،وعسمي لكياس جؾدة الخجمة

التظبيق فيؾ يخكد عمى الأداء الفعمي لمخجمة السقجمة، باعتبار أن جؾدة ىحه الخجمة يسكؽ  وإمكانية

: عادلة التاليةالحكؼ عمييا مباشخة مؽ خلال وجية نغخ الدبائؽ، وأنو يسكؽ التعبيخ عؽ ذلػ بالس

 .جؾدة الخجمة = الأداء الفعمي

 الخضا مفهؾمه نمحجداته

 رضا إن إذ الخجمات، مشغسة تقجم أي في الشجاح مؤشّخات أىؼ مؽ السدتفيجيؽ رضا يُعج 

الخجمات  عبخ أو التقميجية سؾاء عسالالأ كل في الشجاح الأىسية لتحقيق بالغ  مؾضؾع ىؾ السدتفيج

 جؾدة عمى ىؾ الحكؼ والخضا، (Abdul Kadir, Rahman & Masinaei, 2011)ة يلكتخونالإ

 أنيا ليا، أي الفعمي والأداء لخجمةمؽ ا يؽالسدتفيجتؾقعات  بيؽ السقارنة خلال مؽ الشاتجة الخجمة
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 ,Batesonالسدتفيج) تؾقعات مع لمخجمة الفعمي الأداء تظابق درجة يذيخ إلى الحي السعيار

2011, Hoffman & .) 

 تقجميا التي لمخجمات الذامل السدتفيج تقييؼ" أنيا ومشيا الخجمة متمقي رضا تعاريف وتعجدت

 التي الخجمات وتؾفخ لخغباتو تدتجيب جماشع الدبؾن  رضا السقجمة الخجمة وتحقق ،سؤسداتال

  (Lenka, et al, 2009) يحتاجيا

 مؽ والستؾقع السجرك الأداءعمى  دالة"بأنو:  الخضا (Kotler, 2009, 36)كؾتمخ ويعخف 

 الدخور عجم حالة في يكؾن  الخجمة متمقي فان الستؾقع الأداء عجد حالة ففي، الخجمة متمقي قبل

 شعؾر حالة في يكؾن  الخجمة متمقي فان الستؾقع مع الأداء ىحا تظابق حالة وفي الاستياء، أو

 ."والخضا بالدعادة

الذـعؾر بالدـعادة والابتيـاج الـحي يحرـل عمييسـا الإندـان نتيجـة " بأنو: الخضـاويعخف  

خضا السدتيمػ ىؾ مـا فإشـباع حاجــة أو رغبــة عشـجه، فالإشباع في مجال الأعسال والخجمات، 

يحققـو مـؽ مشفعـة مـؽ خـلال اسـتيلاكو لدـمعة مـا أو انتفاعو مؽ خجمة ما، ويسكـؽ أن يعـخف رضـا 

 تؾقعاتــو وحاجاتــو ةتمبــي لسـجى فاعميـة السشغسـة، في تقـجيؼ السشتجـات أوكو ـو درجـة إدراالدبـؾن بأن

يا الظالب تجاه الخجمة التي ب، ويقرـج بالخضـا أيزـا الحالـة التي يذعخ (9، 2017)عمو والؾد، 

 .)261 ،2013، )أميؽ تقجميا الجامعة

ـجمات التعميسيـة السقجمـة لـو فـي البيئـة كسا يقرج بخضا الظالـب اقتشاعـو بجـؾدة الخ 

يـا وتفاعمـو معيـا واسـتجابتو ليـا عمى الؾجو الحي يحقق الكثيخ مؽ الشتائج بالجامعيـة، وثقتـو 

والإيجابيـات، عمـى السدـتؾى الأكاديسي والشفدي، كسا يسكـؽ أن تعشـي تؾقعـات الظالـب حـؾل شـكل 

يا في الجامعة، فحيؽ كانت الخجمات الجامعية بلتي سيحغى ونؾع وجؾدة الخجمات التعميسية ا

الستؾفخة متؾافقـة إلـى حـج مـا مـع ترـؾرات الظالـب وتؾقعاتـو فإنو سيذعخ بالخضا وسـيشعكذ رضاه 
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مـؽ أىـؼ العؾامل التي تقـيذ وتقـيؼ  الظمبةرضا يعـج و الأكاديسي  ؼالجـامعي وتحرـيمي ؼعمى تفاعمـي

، الأكاديسي، والتـي تكيؼ أيزا مدتؾى الجامعة ومدتؾى الخجمات السقجمة فييا ؼونسـؾى ؼتظؾرى

مؽ جامعة لأخخى ومؽ طالب لآخخ ومؽ نسط تعميسي لشسط تعميسي  الظمبةوتختمف معاييخ رضا 

آخـخ، حيـث أن الخضا عشـج بعض الظمبة يختبط ارتباطـا وثيقـا بـالشسط التعميسي، فالبعض يفزـل 

ـي التقميـجي، ويذـعخ بالخضا بذـكل أكبخ حـيؽ يكـؾن ىشاك تؾاصـلا مباشـخا بيؽ الظالب الـشسط التعميس

ي ورضا الظالب يعشـي لكتخونومعمسو، بيشسا يتحقـق الخضا عشج طمبة آخخيؽ بتظبيق التعميؼ الإ

مة، تفاعمو مع مجسؾعـة عؾامل أىسيـا الجامعة ككل، وكميتو، ومؾاده، والأدوات التعميسيـة السدـتخج

  (Bolliger &, Martindale, 2004) . وعزؾ ىيئـة التـجريذ والظمبـة الآخخيؽ 

يشبغي عمى الجامعات الحخص والعسل لتحقيق ىحا الخضا، وذلػ  الظمبةونغـخا لأىسية رضا  

لتـتسكؽ الجامعة مؽ اكتداب أكبخ عـجد مـؽ الظمبة والسحافغة عمـى وجـؾدىؼ، مسـا يؤدي إلى 

الأكاديسيـة، وليـحا فـإن قيـاس رضا الظمبـة يحـجد بسؾضؾعية  السجالاتا ونسؾىا في مختمف ىتظؾر 

أماميا لاتخاذ  السجالمجى إدراك الظمبة لسا تقجمو الجامعة مؽ خـجمات تعميسيـة وإدارية، ويفدح 

واقـع الخـجمات  القخارات السشاسبة لإغلاق الفجؾة الحاصـمة بـيؽ إدراك الظمبـة لجـؾدة الخـجمات وبـيؽ

، البذخي الحكيقي، فالسعمؾمات الستأتية مؽ البحؾث ىي الؾقؾد الفعمي لمخيارات السدتقبمية )

2012).  

 الخضا محجدات

 الخجمات عؽ البيئة الجامعية في الظمبة رضا عمى تؤثخ التي العؾامل بعض تؾجج 

الظمبة،  لاحتياجات الدخيعة الاستجابة بو ويقرج الجعؼ المؾجدتي في تتسثل وىي ية،لكتخونالإ

 وجؾد إلى تذيخ والتي والخرائص التكشؾلؾجية ي،لكتخونالإ البخيج مثل الاترال قشؾات وتؾفيخ

 وخرائص السعمؾمات جيجا، السرسسة السعمؾمات ونغؼ الذبكة سخيعة وتدييلات آلية حاسبات
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 وضؾح ومجى لخئيديةا الرفحة عخض عمييا، وطخيقة الاعتساد يسكؽ التي السعمؾمات بيا ويقرج

 التي الخجمات وتعجد الخجمة السظمؾبة، إلى لمؾصؾل استخجاميا وسيؾلة فييا السعمؾمات السؾجؾدة

  .(2017عمييا )العزايمة والحخوب،  الحرؾل يسكؽ

 محتؾى  معمؾمات جؾدة ية ىؾلكتخونالإ الخجمة مؽ لمسدتفيج الخضا مرجر يكؾن  وعادة 

 عؽ جؾدة السدتفيجيؽ رضا ويتأثخ السعمؾمات استلام عشج السؾقعنغام  أداء عؽ والخضا السؾقع،

 وإتاحة السختجة، التغحية مؽ كل يؤثخ بتؾقعاتيؼ الدابقة،  كسا الشغام جؾدة وعؽ السؾقع معمؾمات

 رضا عمى وسخعة استجابتو فيو، الأمؽ ومدتؾى  السؾقع، وخرؾصية الخجمة، وتأكيج طمب الخجمة،

 (. 2006ية )حدان،لكتخونالإ الخجمات مؽ السدتفيج

 الشسا ج نالشغخيات السُفدخة لمخضا:

وتُعج الشغخيات التي تشاولت مؾضؾع  ،ىشاك العجيج مؽ الشغخيات التي تفدخ عاىخة الخضا" 

مؽ الخضا والجوافع والحؾافد  أن كلا  البذخي الجافعية والحؾافد نغخيات مُفدخة لمخضا حيث يؾضح 

 ،البذخي ) "وميؾلو وتؾقعاتو الفخدعسمية واحجة متجاخمة الأبعاد لارتباطيا جسيعا بسذاعخ  تعج

2012 ،33 ). 

 :عمى الشحؾ الآتيها عخضيرؼ ستنمؽ أهؼ هحه الشغخيات الري 

لقج ركدت نغخية ماسمؾ   (Masslow s Need Herarchy Theory) الحاجات  غخية ماستمؾ

 عمى الحاجات الاندانية مختبة ىخميا حدب أىسيتيا وىي :

 / الحاجات الفديؾلؾجية .1

 / حاجات الأمؽ والحساية .2

 / الحاجات الاجتساعية ) أو الحاجةإلى الانتساء  والحب( .3

 / حاجات التقجيخ والاحتخام .4



23 
 

 /حاجات تقجيخ الحات.5

 وتدتشج ىحه اليخمية أو تجرج الحاجات الى افتخاضيؽ أساسييؽ ىسا : 

دافعو  فإنيا تكؾن إشباع الحاجة  عشجما يتؼ ، و الدمؾك ىي التي تجفع الحاجة غيخ السذبعة "

ىي الأقل اشباعا بالسقارنة مع الحاجات  تكؾن  وليحا فان الحاجات العميا عشج غالبية الشاس، لمدمؾك

 (. 34، 2003 ،)سلامة "الجنيا

قام عالؼ الشفذ ابخاىام ماسمؾ بتفديخ سمؾك الاندان عمى أساس حاجاتو الاندانية وطبقا و "  

 ،ليحه الشغخية فان الحاجات غيخ السذبعة تربح السحجد الخئيدي لمدمؾك الفخدي لحيؽ إشباعيا

لتؾتخ ىحه وإعادة فيي تؤدي إلى عجم اتدان الفخد وتجفعو إلى الاتيان بدمؾك يؤدي إلى خفض حالة ا

والحاجات السيسة في ، ولا يدول التؾتخ إلا مؽ خلال إشباع الحاجة ؛والجدسيةحالة التؾازن الجاخمي 

وقات تكؾن تمػ الحاجات غيخ السذبعة ولا يدتظيع أحج أن يخقى لإشباع حاجة مؽ أي وقت مؽ الأ

وفقا لمتدمدل اليخمي؛ فسثلا  الحاجات الأخخى إلَا عؽ طخيق اشباع الحاجات الأىؼ ثؼ الأقل أىسية

يجعميا الأىؼ مؽ الحاجات العميا حتى يتؼ إشباعيا ثؼ يختقي الفخد  الجدسيةعجم اشباع الحاجات 

 .( 58، 2012 ،)السذعان "عمي درجات سمؼ الحاجات ليذبع الحاجات تبعا لتدمدميا

 ( Vroom s Expectancy Theory:)  غخية الرؾقع لفخنم

أي أن  ،( وىي تفدخ قيام الفخد باختيار سمؾك معيؽ دون غيخه1964الشغخية عام )طؾر فخوم ىحه 

وتخى ىحه الشغخية أن دافعية الفخد لاختيار  ،سمؾك الفخد يكؾن نتيجة اختيار واع بيؽ عجة بجائل

سمؾك معيؽ تتحجد باعتقاد الفخد أن لجيو القجرة عمى الكيام بحلػ الدمؾك، وأن الكيام بو سيؤدي إلى 

وأن ىحه الشتيجة ذات أىسية لمفخد وىحا يعشي أن حفد الفخد يعتسج عمى تؾقعات الفخد  ،تيجة معيشةن

 :كالآتيوالتؾقع يكؾن 

 : أـؽ الجيج السبحول سيؤدي إلى الانجاز السظمؾب . الأنل
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: أن الانجاز السظمؾب سيحقق السكافأة السخغؾبة مؽ قبل الفخد التي بجورىا تذبع حاجاتو  الثا ي

كسا أنو  ،وىحا يعشي أن الفخد لؽ يختار سمؾكا يتؾقع أن لو مكافأة مشخفزة ،وبالتالي تحقق الخضا

 .( 119، 2008لؽ يختار سمؾكا يحقق لو مكافأة لا تذبع حاجاتو )الرميبي، 

 : الآتيةالعشاصخ  (2012السذعان، )كسا أوردىا لتؾقع وتتزسؽ نغخية ا 

ىؾ اعتقاد الفخد أن اتجاىا أو سمؾكا معيشا في العسل سيتبعو نتيجة  (:Expectancyالرؾقع )

 يجابية.إ

 ىي درجة الجاذبية التي يعظييا الفخد لمسكافأة .(:  Valenceالقيسة )

ىؾ الاعتقاد بأن تحقيق أداء معيؽ يعج أساسا لمحرؾل عمى مكافأة  (:Instrumentalityالشفع )

 ما، أي أن مبجأ الشفع ىؾ الارتباط السترؾر بيؽ الكيام بعسل جيج والحرؾل عمى السكافأة.

 الجراستات الدابقة:ثا ياً: 

ا الجدءُ  ىحا تشاول   عخضُيا تؼّ  حيث الجراسة، بسؾضؾع الرمةِ  ذاتِ  الدّابقة لمجراسات عخض 

 الجراسةِ  بيؽ والتسيّد الذبوِ  وأوجوِ  الدابقة، الجراسات عمى التعقيبِ  عخضُ  ثؼّ  الأقجمِ، إلى الأحجثِ  مؽ

   تالي ا: مبيؽ ىؾ وكسا عخضُيا، تؼ التي الدابقة والجراساتِ  الحاليةِ 

  الجراستات العخبية:

 تجخبة نحؾ الكؾيت جامعة طمبة لجى الخضا درجة قياس إلى جفت( ى2021دراسة صفخ ) 

 ؼ؛ىنغخ  ةيوج مؽ (19، كؾفيج) السدتجج كؾرونا فيخوس جائحة خلال بُعج عؽ التعمّؼو التعميؼ 

 ىمع الجامعية سيةاالجر  ةموالسخح التخرّص، ونؾع الجشذ، تامتغيّخ  أثخ عؽ الكذف إلى إضافة  

وتبشت الجراسة السشيج البحثي السختمط مديج مؽ . الاستثشائية التجخبة حهيل ؼىرضا درجة مدتؾى 

 غيخ السُشغّسة وشب الذخرية السقابلات ؾبموأس الاستبانة، أداة  واستخجمتالبحث الكسي والشؾعي، 

( 2035) مؽ ايعيّشت وتكؾّنت البيانات، لجسع السُخكّدة، السجسؾعات في الشقاش قاتموح الخسسية،
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ا؛  إلى الشتائج أشارت. يةإلكتخون/آلية وبرؾرة الظبكية، العذؾائية بالظخيقة ؼىاختيار  تؼّ  حيث مذارك 

 عام بذكل جاءت بُعج عؽ التعمّؼو  التعميؼ تجخبة نحؾ الكؾيت جامعة طمبة لجى الخضا درجة أنّ 

ا سةاالجر  نتائج وكذفت .سةاالجر  تامؤشّخ  جسيع في متؾسّظة" بجرجة  ذات فخوق  وجؾد عؽ أيز 

 التعميؼ تجخبة نحؾ ؼىرضا بجرجة قمّ يتع فيسا الكؾيت جامعة طمبة استجابات بيؽ إحرائية دلالة

 فئة لرالح التخرّص ونؾع الحكؾر، فئة لرالح الجشذ تالستغيّخ  تُعدى  بُعج عؽ التعمّؼو 

أن  الشتائج، أشارت كساو  ،يامالعُ  ساتاالجر  طمبة فئة لرالح الجامعية ةموالسخح الأدبية، التخرّرات

 الاتّرال وشبكات بالإنتخنت قةمّ الستع التقشية السذكلاتالسذكلات التي واجيت الظمبة ىي  أبخز مؽ

 ؼيوعخوف التقشية ظمبةال مذكلات ؼوتفيّ  وتقجيخ عاةا ومخ  ثااكتخ  عجم، و والسعجّات والبخمجيّات

 .اييمع ؼيومحاسبت ؼيوأحؾال

أثخ جؾدة الخجمات التعميسية عمى رضا  إلىىجفت التعخف ( 2019الكداسبة )دراسة  

الظمبو في جامعة مؤتة. ولتحقيق أىجاف الجراسة تؼ تظؾيخ استبانة خاصة وزعت عمى عيشة مؽ 

( استبانة 470( استبانة صالحة للاستعسال مؽ أصل )412طمبة جامعة مؤتة؛ حيث تؼ استخجاع )

لتحميل البيانات واختبار الفخضيات، تؼ و واستخجمت الجراسة السشيج الؾصفي التحميمي، تؼ تؾزيعيا، 

 . (SPSS) استخجام مجسؾعة مؽ الاختبارات الإحرائية بالاعتساد عمى البخنامج الإحرائي

ىشاك تأثيخ لكل بعج مؽ أبعاد جؾدة الخجمات  أن بالاستشاد إلى ذلػ، تؾصمت الجراسة إلىو 

وجؾدة الخجمات التعميسية والأكاديسية،  ، وجؾدة السختبخات،بة) جؾدة السخافق، وجؾدة السكتالتعميسية 

   .جامعة مؤتة طمبةعمى رضا وجؾدة العلاقات الخارجية( 

تؾافخ معاييخ جؾدة خجمة السؾقع  درجةإلى ىجفت التعخف حيث ( 2019) مكاوي دراسة  

واستخجمت الجراسة السشيج الؾصفي  ،الظمبةرضا لمجامعة القاسسية وعلاقتيا بتحقيق  يلكتخونالإ
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تؼ تظبيق الاستبانة کأداة قياس، بعج التحقق مؽ الخرائص  التحميمي ذا العلاقة الارتباطية

طالب وطالبة تؼ اختيارىؼ  (100)الديکؾمتخية ليا، وقج طبقت عمى عيشة مؽ الظمبة بمغ عجدىؼ 

، وقج تؾصمت الجراسة إلى مجسؾعة مؽ الشتائج أىسيا وجؾد انظباع ايجابي لجي قرجيةبظخيقة 

، الإنجاز، وجؾدة السحتؾى عيشة الجراسة عمى کل مؽ معيار جؾدة الشص، وجؾدة الترسيؼ، وجؾدة 

-إن لؼ يکؽ سمبي  –وجؾدة سيؾلة التعامل، في حيؽ أعيخت الشتائج وجؾد انظباع متؾسط 

 .ت الأکاديسيةلسعيار جؾدة السعمؾما  

مجى تؾافخ معاييخ جؾدة إلى تعخف الىجفت حيث  (2018) ولعكيكدة وبؾميةدراسة رقاد  

—والتجارية وعمؾم التدييخ بجامعة سظيف   الاقتراديةلكمية العمؾم  يلكتخونالإخجمة السؾقع 

الظالب، وقج استخجمت الجراسة استبانة وزعت عمى عيشة مؽ  رضاودورىا في تحقيق  -الجدائخ 

طالبا، تؼ اختيارىؼ بظخيقة عذؾائية، وتؾصمت الجراسة إلى جسمة مؽ  (257)الظمبة، بمغ عجدىؼ 

الشتائج، كان مؽ أىسيا؛ وجؾد انظباع ايجابي لجى عيشة الجراسة عمى كل مؽ معيار محتؾى السؾقع 

لسعيار  -إن لؼ يكؽ سمبي  -التختيب، في حيؽ وجج انظباع متؾسط والتشغيؼ وسيؾلة التعامل عمى 

 .الترسيؼ

الخجمات في  ةجؾدإلى لتعخف ات ىجفوالتي ( 2018دراسة كل مؽ أبؾ مالح والرجيقي ) 

، ودرجة ولائيؼ. وقج تؼ استخجام مشيجية السدح الظمبة، وأثخىا عمى رضا بالدعؾدية جامعة الظائف

( مؽ طمبة كمية العمؾم الإدارية 534) الجراسةلجسع البيانات، وبمغ حجؼ عيشة  والاستبانةالؾصفي، 

 ، وقج تؼ استخجم التحميل الإحرائيطالبة( 229، )طالبا( 305والسالية بجامعة الظائف، مشيؼ )

Structural Equation Models (SEM)   مؾسأمؽ خلال بخنامج (AMOS)  لتحميل

الخجمات بالكمية جؾدة بار الفخضيات. وأشارت الشتائج إلى أن مدتؾى البيانات، وتقييؼ الشسؾذج، واخت
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(، وجاء )بُعج إدارة الجامعة، وبُعج أعزاء 3.2مؽ وجية نغخ الظمبة حرل عمى متؾسط عام )

(، وكلاىسا بجرجة متؾسظة، 2.7ىيئة التجريذ(، في السختبة الثانية، وكان متؾسظيسا الحدابي )

( بتقجيخ )غيخ مؾافقيؽ(، وحرل بعج رضا 2.59رل عمى متؾسط )أما بُعج مخافق الجامعة فح

(، وحل أخيخ ا بُعج ولاء الظلاب، حيث حرل عمى أدنى متؾسط، وىؾ 2.7عمى متؾسط ) الظمبة

ا( بأن ليدت ىشاك علاقة بيؽ رضا 1.59) ، وولائيؼ. كسا بيشت الظبة(، بتقجيخ )ضعيف جج 

الخجمات السقجمة مؽ جؾدة عمى  partial mediation لو تأثيخ جدئي الظمبةالجراسة أن رضا 

 .1(.0.39-بمغ ) الظمبةجامعة الظائف، وولاء 

ىجفت إلى قياس جؾدة خجمات السعمؾمات في مكتبات جامعة حيث ( 2017دراسة زيؽ ) 

الحي  (Servperf) الأداء الفعمي استبانةإفخيكيا العالسية مؽ وجية نغخ السدتفيجيؽ وذلػ باستخجام 

تؾي عمى خسدة متغيخات تعبخ عؽ أبعاد جؾدة الخجمات في السكتبات، كسا اعتسج الباحث في يح

ىحه الجراسة عمى السشيج الؾصفي التحميمي ومشيج دراسة الحالة، ولتشفيح ىحه الجراسة تؼ استخجام 

مدتفيجا . وأشارت الشتائج التي تؾصمت ( 50)الاستبانة كأداة لجسع البيانات، وقج شسمت الجراسة 

إلييا الجراسة إلى التقييؼ الإيجابي عؽ مدتؾى جؾدة الخجمات السقجمة ليؼ في مجالات الاستجابة، 

والاعتسادية، والدلامة أو )الأمان(. أما في مجال الجؾانب السمسؾسة، والتعاطف فقج كان التقييؼ 

 ى. إيجابيا  ولكؽ بجرجة أقل مؽ الأبعاد الأخخ 

 الخجمات جؾدة ثخإلى أ التعخف ىجفتحيث ( 2017دراسة العزايمة والسحارب ) 

طخيق  عؽ ليؽ والسقجمة بالسسمكة العخبية الدعؾديةنؾرة الأميخة جامعة طالبات رضا عمى يةلكتخونالإ

استخجمت الجراسة السشيج الؾصفي التحميمي، العشكبؾتية )الانتخنت(.  الذبكة عمى الجامعة مؾقع

 استبانو  (500)تؼ تؾزيع حيث السعمؾمات، لجسع كأداة  الاستبانة استخجام تؼ الجراسة ىجف ولتحقيق
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 ملائسة، عيشة خلال مؽ وذلػ الجراسية والسدتؾيات التخررات بسختمف الجامعة طالبات عمى

 تؾصمت ،(61.2%)بمغت  بشدبة الإحرائي لمتحميل صالحة ة( استبان306مشيا ) استعيج وقج

 نغخ وجو مؽ الأميخة نؾره جامعة تقجميا التي يةلكتخونالإ الخجمات جؾدة مدتؾى  أن إلى الجراسة

 الخجمات عؽ الظالبات رضا مدتؾى  أن أيزا الشتائج ضعيف، وأشارت بسدتؾى  كان الظالبات

 دلالة ذو اثخ وجؾد إلى أيزا سةاالجر  نتائج بيشت كسا ضعيف، الجامعة السقجمة مؽ يةلكتخونالإ

 مدتؾى  عمى نؾره الأميخة جامعة السقجمة مؽ يةلكتخونالإ الخجمة جؾدة معاييخ لتظبيق إحرائية

 .الخجمات ىحه عؽ الظالبات رضا

ىجفت إلى قياس رضا الظمبة عؽ جؾدة الخجمات التعميسية ( 2017دراسة عمة والؾد ) 

السشيج الؾصفي استخجمت الجراسة  ،في الجدائخ بجامعة زيان عاشؾر وجامعة عسار ثميجى

طالب  (172)طالب مؾزعيؽ كالتالي  (347)وقج أجخيت الجراسة عمى عيشة قؾاميا  التحميمي،

، وأعيخت الشتائج أن: مدتؾى الخضا عؽ الخجمات التعميسية كأداة لمجراسة ستبانةوالاطالبة،  (175)

ئية عشج متؾسط لجى طمبة جامعتي زيان عاشؾر وعسار ثميجي. تؾجج فخوق ذات دلالة إحرا

( لسدتؾى رضا الظمبة عؽ جؾدة الخجامات التعميسية تعدى لستغيخ 0.05مدتؾى دلالة إحرائية )

( 0.05تؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾى دلالة إحرائية )و الشؾع لرالح الحكؾر. 

ر لسدتؾى رضا الظمبة عؽ جؾدة الخجامات التعميسية تعدى لستغيخ نؾع الجامعة لرالح جامعة عسا

 .ثميجي

ىجفت الجراسة إلى تقري درجة رضا طمبة جامعة مؤتة ( 2013) والخميفات دراسة القزاة 

ولتحقيق ذلػ تؼ إعجاد استخجمت الجراسة السشيج الؾصفي التحميمي، عؽ الخجمات الجامعية، 

( طالبا  وطالبة. وللإجابة عؽ أسئمة الجراسة تؼ حداب 449استبانة وزعت عمى عيشة مؽ )
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الستؾسظات الحدابية والإنحخافات السعيارية وتحميل التبايؽ الثلاثي الستعجد. وأعيخت الجراسة درجة 

رضا متؾسظة لمظمبة عمى أداة الجراسة ومجالاتيا، وكذفت الشتائج عؽ فخوق ذات دلالة إحرائية 

ة تعدى في درجة رضا الظمبة عؽ الخجمات الجامعية في جامعة مؤتة عمى مجال الخجمات السكتبي

لستغيخ الكمية ولرالح الكميات الإندانية، ولتفاعل الكمية مع السعجل التخاكسي لرالح الكميات 

الإندانية عشج ذوي السعجل التخاكسي مستاز وجيج ججا ، ولرالح الكميات العمسية عشج ذوي السعجل 

الكمية مع التخاكسي مقبؾل. وعيخت فخوق ذات دلالة إحرائية عمى الأداة ككل تعدى لتفاعل 

السعجل التخاكسي لرالح طمبة الكميات الإندانية مسؽ مستاز، ولرالح طمبة الكميات العمسية مسؽ 

 .معجليؼ جيج ومقبؾل. ولؼ تغيخ الجراسة فخوقا  ذات دلالة إحرائية تعدى لستغيخ الجشذ

 السؾاقع لخجمات السجركة الجؾدة إلى التعخف الجراسة ىجفت (2012) دارسة عبجه 

في العاصسة  الخاصة الجامعات طمبة نغخ وجية مؽ السزافة تحقيق الكيسة في وأثخىا يةتخونلكالإ

 ( طالب500عمى ) أستبانة بتؾزيع الباحث قام وقج ( جامعات،8الأردنية عسان والبالغ عجدىا )

 الجرسة نتائج بيشت وقج استخجمت الجراسة السشيج الؾصفي التحميمي، السبحؾثة الجامعات في وطالبة

الكيسة  تحقيق في يلكتخونالإ السؾقع لخجمات السجركة الجؾدة بيؽ وقؾية طخدية علاقة وجؾد

التبايؽ  تفديخ في يةلكتخونالإ الخجمات جؾدة إسيام مجى الإحرائي التحميل أوضح كسا. السزافة

 السؾاقع خجمات لجؾدة إحرائية دلالة ذو أثخ وأبعادىا، ووجؾد السزافة الكيسة في الحاصل

 وترسيؼ السعمؾمات، شكل وشسؾل الؾصؾل، سيؾلة الاستخجام، كفاية )سخعة  بأبعادىا يةلكتخونالإ

 الإحرائية،  الجلالة مدتؾى  عية( عشجفالسش السالية، الكيسة )الكيسة  السزافة الكيسة عمى السؾقع(

السزافة  الكيسة تحقيق عمى الأكبخ الأثخ لو السؾقع وترسيؼ شكل بعج أن عمى الشتائج ودلت

  .بأبعادىا
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 الجراستات الأجشبية

العلاقة بـيؽ أبعـاد إلى متعخف لبجراسة  ,Palli & Mamilla) 2012) بالي وماميلا قامو  

عؽ جؾدة الخجمة السقجمة في قظاع التعمـيؼ العـالي العـام  ةجـؾدة الخجمـة ومدتؾى رضا الظمب

 والتعـاطف والاستجابة. العؾامل الساديةو الـدلامة والأمـؽ، و والخاص في اليشج مؽ حيث السؾثؾقية، 

 ىحه في الاستبيان استخجام تؼاستخجمت الجراسة السشيج الؾصفي التحميمي ذا العلاقة الارتباطية، 

 مؤسدات في الظلاب ورضا الخجمة جؾدة بيؽ العلاقة لتأسيذ الرمة ذات البيانات لجسع الجراسة

 طالبا (35) و العمؾم في طالبا (20) و الآداب في طالبا (65) مؽ العيشة تكؾنت. العالي التعميؼ

الـدلامة والأمـؽ، و  السؾثؾقية حيث مؽ الخجمات عؽ راضؾن  ةالظمب أن الشتائج أعيخت. الإدارة في

 درسؾا الحيؽ السبحؾثيؽ أن الجراسة وكذفت. الاستجابة عؽ كثيخ ا راضيؽ غيخ ولكشيؼ والتعاطف

 ،العام الخضا حالةو . مختمفة دورات درسؾا الحيؽ السبحؾثيؽ مؽ رضا أكثخ كانؾا الحاتي الجعؼ دورة

 السدتجيبيؽ مؽالجامعات  في الخجمة جؾدة سسات عؽ ا  رض أكثخ باتيالسدتج الإناث كانت

 .الحكؾر

 الؾيب مؾقع جؾدة تقييؼ إطار ترسيؼ إلىMebrate) ,2010 ) ميبخات دراسة وىجفت 

 مدتفيزةكسية  دراسة إجخاء تؼ، الغخض ليحا. بةالظم مشغؾر مؽ الأكاديسية لمسؾاقع السحدؽ

 لتحجيج الأساسية الؾيب مؾقع نجاح ومعاييخ وعؾامل الحالية الجؾدة تقييؼ بشساذج الستعمقة للأدبيات

 ومحدّؽ ججيج جؾدة تقييؼ إطار ترسيؼ تؼ. الزخورية والسعاييخ الفخعية والعؾامل الجؾدة عؾامل

، والكفاءة، والسؾثؾقية، الاستخجام وقابمية، السحتؾى ) السدتؾى  عالية جؾدة عؾامل خسدة مؽ يتكؾن 

 عمى السقتخح الإطار تظبيق تؼ. ومعاييخىا الفخعية الجؾدة عؾامل في ىخمي بذكل مختبة(، والؾعيفة

 نفذ وفي فعاليتو لتقييؼ( في ىؾلشجا TU-Delft جامعة مؾقع) الحالة لجراسة أكاديسي ويب مؾقع



31 
 

 أن، السقتخح الإطار لتقييؼ أجخيت التي الحالة دراسة نتائج مؽ ويلاحع. السؾقع جؾدة لتقييؼ الؾقت

 ISO) التقييؼ بشسؾذج مقارنة الفخعية والعؾامل الجؾدة لعؾامل أفزل بشية عمى يحتؾي  الججيج الإطار

 اليؾية مثل الفخعية العؾامل بعض حؾل الجراسة مؽ مديج إجخاء يجب، ذلػ ومع. (9126-1

 الؾيب مؾقع أن TU-Delft مؾقع تقييؼ نتائج أعيخت. والؾعائف الستعجدة المغات ودعؼ والدمظة

 في معتجلة بجؾدة يتستع بيشسا، الكفاءة وخرائص السؾثؾقية مؽ جيجة بجؾدة يتستع عام بذكل

 .وعيفية وميدات للاستخجام وقابميتو محتؾاه 

 ,Argüelles, Castán & Angel) وإنجل وكاستان ارقيؾليد بيا قامت دراسة وفي 

 الخجمات لجؾدة اسبانيا في السفتؾحة كتمؾنيا جامعة طمبة إدراك درجة تشاولت والتي 2010)

 تؼ الجامعة، طمبة مؽ عيشة عمى أجخيت التيو  e-leaning) ) بعج عؽ التعميؼ في يةلكتخونالإ

 في شاركؾا طالب ا (1715) مؽ. وتحميميا البيانات لجسع والكسية الشؾعية الأساليب استخجام

 فيسا إيجابية تقييسات الشتائج أعيخت ،فخدي بذكل مقابمتيؼ تست طالب ا (30) وترؾرات الاستظلاع

ا ،التكشؾلؾجية الكفاءات وتبشي بتكامل يتعمق  كشسؾذج عسؾم ا يعسل الإنتخنت عبخ التعميؼ أن وأيز 

ا الشتائج وأعيخت ،الستعمؼ لاحتياجات مدتجيب  يتعمق فيسا ميسة مخاوف لجييؼ ةالظمب أن أيز 

 ( مؽ عيشة الجراسة52 %أن ) إلى الجراسةوأشارت نتائج  .السقجم والسؤسدي التخبؾي  بالجعؼ

 .بعج عؽ التعميؼ في يةلكتخونالإ مدتؾى الخجمات إلى بإيجابية يشغخون 

إلى حيث ىجفت   (Douglas, Douglas & Barnes, 2006)الجراسة التي أجخاىا  

في جامعة  ةرضا الظمب الجامعية لمظمبة وقياس السشافع التي تقجميا الخجماتتقـجيؼ تقخيـخ حـؾل 

. وقج قامت الجراسة بترسيؼ اسـتبانة في بخيظانيا ليفخبؾل جؾن مؾريذ كمية إدارة الأعسال والقانؾن 

لسشيج الؾصفي الارتباطي، استخجمت الجراسة اسـؤالا  معتسجة عمى دراسات سابقة. ( 60ت )شزـست
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طالبـا، وأوضـحت الجراسة أن الجامعات تقجم حدمة مؽ السشافع ( 865تألفت عيشة الجراسة مـؽ )و 

)مثل السحاضخات، عخض الذخائح،  الخجمات والتدييلات :يا وتتكؾن مؽ العشاصخ التاليةتلظمب

الإضاءة، السظاعؼ، والسخافق أو السادية )مثل القاعات الجراسية،  (الؾثائق التكسيمية السقجمـة

الخجمة الرخيحة أو الحدية )مثل مدتؾيات السعخفة مؽ أعزاء ىيئة التـجريذ و ، (التخفييية

، والخجمة الشفدية أو الخجمة الزسشية (والسؾعفيؽ، سيؾلة تحجيج مؾعج مع أعزاء ىيئة التجريذ

ؾعفيؽ، احتخام مذاعخ وآراء مـؽ قبـل أعزاء ىيئة التجريذ والس الظمبة)مثل طخيقة التعامل مع 

بالخاحة مشيـا الكفـاءة والثقـة والكفـاءة  ةقجرة الجامعـة عمى تؾفيخ بيئة مشاسبة تذعخ الظمبم، الظمبة

 (،السيشية أثشاء السحاضخات، والذعؾر بأن الشتائج الستحرل عمييا تتـداوى مـع الجيؾد السبحولة

السادية فـي الخـجمات الجامعية بالشدبة لخضا وأعيخت نتائج الجراسة عجم أىسية بعض الجؾانب 

، وأفادت الجراسة بأن مؽ أىـؼ جؾانـب الخـجمات السقجمة مؽ الجامعة ىي الخجمة الأساسية ةالظمب

 .والستسثمة في جؾدة التعميؼ والتعمؼ

تعخف ال حيث ىجفت ( (Petruzzellis, D’Uggento & Romanazzi, 2006 دراسـة 

 وجؾدة الخجمة في الجامعات الإيظالية وطبقت الجراسـة فـي جامعـة باري  الظمبةرضا  درجةإلى 

((Bari of University،  ،واستخجمت السقابمة استخجمت الجراسة السشيج الؾصفي التحميمي

لاختبار  طالبا ، (1500وعجدىؼ )  الظمبةلجسع البيانـات مـؽ عيشة عذؾائية مؽ  أداة  الذخرية

رضاىؼ بذأن الخجمات السقجمة ليؼ والجؾدة السجركة. ومعخفة أسباب التحاقيؼ بالجامعة. وقج  درجة

إلى نغام جامعي كبيخ قج  الظمبةأوضحت الجراسة أن التحـؾل مـؽ مجتسع صغيخ، لعجد قميل مؽ 

 والحاجة إلـى الظمبةوقج اتزح ذلػ مؽ خلال ارتفاع معجلات التدخب بيؽ ، يخافقو فقجان الكفاءة

ؽ عمـى الجامعات يؽ رئيدييوأشارت الجراسة أن ىشاك مجال ،وقـت أطؾل لاستكسال متظمبات التخخج

إقامة علاقة قؾية مع الاقتراديات و الإىتسام بيسا: حاجـة الجامعـات إلـى تحـديؽ جـؾدة التـجريذ، 
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ررات السحمية والشغؼ الإنتاجية، وذلـػ مـؽ خـلال الاستجابة لاحتياجات الظمب عمى التخ

وجؾد فجؾات ليذ مؽ الديل التؾصل إلى حمؾل فؾرية  الظمبة والتجريب . وبرفة عامة أكـج بعـض

ليا وخاصـة فيسـا يتعمق بسؾضؾع العلاقة بيؽ الجامعة وسؾق العسل . كسـا أفـادت الجراسـة بؾجـؾد 

وأعزاء ىيئة  الظمبةتيجيجات داخمية مختبظة بدؾء التشغيؼ، وعجم الخضا عـؽ العلاقـة بـيؽ 

 .التجريذ، وعجم الاستغلال الأمثل لمسؾارد السحجودة

        الرعقيب عمى الجراستات الدابقة

الجراسة  تسيدتتعجدت الجراسات الدابقة العخبية، والأجشبية التي تشاولت مؾضؾع الجراسة،  

الكداسبة دراسة مؽ حيث أداة الجراسة التي استخجمت في جسع البيانات، وىي الاستبانة، مع 

صفخ مع دراسة  وتسيدت (،2018) وآخخون دراسة رقاد (، و 2019) مكاوي (، ودراسة 2019)

 الخسسية، السُشغّسة غيخ شبو الذخرية السقابلات وأسمؾب الاستبانة، أداة  حيث استخجمت (2021)

دراسة كل مؽ أبؾ مالح واتفقت مع البيانات،  لجسع السجسؾعات السُخكّدة، في الشقاش وحمقات

 مؽ حيث استخجام السشيج الؾصفي التحميمي. (، 2017( ودراسة زيؽ )2018والرجيقي )

( 2021صفخ )تية مؽ حيث السشيج وعيشة الجراسة كجراسة مع الجراسات الآ تسيدتكسا  

 الأسمؾب يعتسج الحي والشؾعي الكسّي البحث مشيج مؽ مديج السختمط البحثي حيث استخجم السشيج

البحثية  أىجافيا إتسام بيا السشؾط البحثية السشيجية باعتبارىا التقييسي التحميمي الؾصفي

استخجم السشيج الؾصفي وإدارة تحميل Mebrate) ,2010 ) ودراسة ميبخات .الاستقرائية

 السزسؾن للأدبيات الدابقة.

 مشيا :استفادت الجراسة الحالية مؽ الجراسات الدابقة في عجة أمؾر  

 .(2018كل مؽ أبؾ مالح والرجيقي )السشيج الؾصفي التحميمي، كجراسة  : الاستفادة مؽ1



34 
 

(، 2019) مكاوي : أداة الجراسة وىي الاستبانة، وتظؾيخىا وتحجيج مجالاتيا وفقخاتيا، كجراسة 2

 . (،2018) وآخخون دراسة رقاد و 

 طار الشغخي لمجراسة.:  بشاء الإ3

 : التعخف عمى نؾع السعالجات الإحرائية السشاسبة لمجراسة. 4

 : الإجخاءات السشاسبة لمجراسة.5

 ما يسيد الجراستة الحالية عؽ الجراستات الدابقة: 

 دائخة في يةلكتخونالإ الخجمات أنيا تشاولت مؾضؾعا ججيجا في الإدارة التخبؾية وىؾ جؾدة         

نغخىؼ، واختمفت الجراسة عؽ  وجية مؽ الظمبة بخضا وعلاقتيا جخش جامعة في والتدجيل القبؾل

الجراسات الدابقة في مجتسع الجراسة، وعيشتيا حيث طبقت عمى طمبة جامعة جخش. وتأتي الجراسة 

 الظمبة. الجامعات ورضا في يةلكتخونالإ الخجمات الحالية مع التؾجو الحجيث لجؾدة



 الثالفرل الث

 الظخيقة نالجخاءات

 _ مشهجية الجراستة

 _ مجرسع الجراستة

 _ عيشة الجراستة

 _ أداة الجراستة

 _ صجق أداة الجراستة

 _ ثبات أداة الجراستة

 إجخاءات تظبيق أداة الجراستة _

 إجخاءات ترحيح أداة الجراستة ــــ

 _ مرغيخات الجراستة

 _ السعالجات الحرائية 
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 الفرل الثالث

 نالجخاءاتالظخيقة 

تشاول ىحا الفرل وصفا للإجخاءات التي اتبعت في تشفيح الجراسة، مؽ حيث تعخيف مشيج   

الجراسة، ووصف مجتسعيا، وتحجيج عيشتيا، وإعجاد أداتيا )الاستبانة(، والتأكج مؽ صجقيا وثباتيا، 

شتائج، وفيسا يأتي وبيان إجخاءاتيا، ومتغيخاتيا، والأساليب الإحرائية التي استخجمت في معالجة ال

  وصفا ليحه الإجخاءات.

         مشهجية الجراستة: 

ذا  التحميميلتحقيق أىجاف الجراسة والإجابة عؽ أسئمتيا تؼ استخجام السشيج الؾصفي  

        العلاقة الارتباطية والحي يعج مشاسبا ليحه الجراسة.

          مجرسع الجراستة:

(، 2021/2022) يفي جامعة جخش، لمعام الجراس الظمبةتكؾن مجتسع الجراسة مؽ جسيع  

بكالؾريؾس، ال طالبا وطالبة مؽ مخحمة( 4406( طالبا وطالبة، مشيؼ )5028والبالغ عجدىؼ )

جراسات عميا، حدب إحرائيات دائخة السؾارد البذخية في ال طالبا وطالبة مؽ مخحمة( 622و)

 .(2022/ 2021جامعة جخش لعام )

          عيشة الجراستة:

( طالبة مؽ 219( طالبا، و)190، مشيؼ )طالبا وطالبة( 409تكؾنت عيشة الجراسة مؽ ) 

   . البديظة مجتسع الــــجراسة الكــمي، وتؼ اختيارىؼ بظخيقة العيشة العذؾائية
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 ( يبيؽ تؾزع أفخاد عيشة الجراسة حدب متغيخاتيا.1والججول )

 (1جدول )  
 حطب يخغيراحهاحىزع أفراد عيُت انذراضت 

 إٌغجخ اٌّئوٍخ اٌزىشاس اٌفئبد اٌّزغَشاد

 %46.5 190 روش اٌدٕظ

 %53.5 219 أٔثي 

 %100.0 409 اٌّدّوع 

 %47.2 193 ػٌٍّ اٌزخظض

 %52.8 216 إٔغبٌٔ 

 %100.0 409 اٌّدّوع 

 %72.4 296 ثىبٌوسٍوط اٌذساعَخ اٌّشزٍخ

 %27.6 113 ػٍَب دساعبد 

 %100.0 409 اٌّدّوع 
 

           أداة الجراستة:

  تية: استخجمت الاستبانة أداة لمجراسة إذ تؼ تظؾيخ فقخاتيا مؽ خلال الخظؾات الآ 

العزايمة والسحارب  ــــــ الاطلاع عمى البحؾث والجراسات التي ليا علاقة بسؾضؾع الجراسة، كجراسة1

 .(2018(  دراسة كل مؽ أبؾ مالح والرجيقي )2017)

  ــــــ الاطلاع عمى الأدب الشغخي الستعمق بسؾضؾع الجراسة.2

         ستبانة. ــــــ تحجيج السجالات الخئيدية للا3

        ــــــ صياغة الفقخات التي تزسشيا كل مجال.4

          (.1السمحق ) ، وكانت بجون مجالاتــــــ إعجاد الاستبانة برؾرتيا الأولية5

       الاستبانة عمى السذخف لمتأكج مؽ ملاءمتيا لجسع البيانات.ــــــ عخض 6

(، وقج تـــــؼ العســل 2ـــــ عــــخض الاســـتبانـــة عمى مجــــسؾعة مؽ السحكــــسيؽ التخبـــــــــــــــؾيـــــيؽ، السمــــــحق )7

 بتؾجيياتيؼ.

      إذ اشتسمت عمى جدأيؽ:( 3ــــــ تجييد الاستبانة برؾرتيا الشيائية السمحق )8
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( متغيخات ىي: الجشذ، والتخرص، 3: البيانات الأولية لسجتسع الجراسة تكؾن مؽ )الجدء الأنل

    والسخحمة الجراسية. 

 تكؾن مؽ قدسيؽ: الجدء الثا ي:

ية في دائخة القبؾل لكتخونتكيذ جؾدة الخجمات الإالسجالات  مؽ مجسؾعة عمى اشتسلالقدؼ الأول: 

صياغتيا وتؾزيعيا عمى أربعة تست ( فقخة، 28، وبمغ عجد الفقخات )والتدجيل في جامعة جخش

    مجالات عمى نحؾ الآتي: 

 (.6-1( فقخات وىي ذوات الأرقام )6وتكؾن مؽ ) الخرؾصية،: السجال الأنل

 (.14-7( فقخات ذوات الأرقام )8مؽ ) السؾثؾقية، وتكؾن : السجال الثا ي

 (.20-15( فقخات ذوات الأرقام )6، وتكؾن مؽ )سيؾلة الاستخجام: السجال الثالث

 (. 28-21( فقخات ذوات الأرقام )8، وتكؾن مؽ )الكفاءة :السجال الخابع

مدتؾى رضا الظمبة عؽ الخجمات  مؽ الفقخات تكيذ مجسؾعة عمى اشتسلالقدؼ الثاني: 

 ( فقخة.12، وبمغ عجد الفقخات )يةلكتخونالإ

 :صجق أداة الجراستة

   تؼ التحقق مؽ صجق الأداة بظخيقتيؽ ىسا: 

        : الغاهخي  صجق الاستربا ة

( مؽ خلال عخضيا 1تؼ التحقق مؽ صجق السحتؾى للاستبانة في صؾرتيا الأولية ممحق ) 

( مؽ ذوي الاختراص في مجال الإدارة 2( محكسا  مؽ أساتحة الجامعات السمحق )11عمى )

مؽ أعزاء ىيئة التجريذ في ، وأصؾل التخبية، ومشاىج وأساليب التجريذ، والكيادة التخبؾيةالتخبؾية 

الجامعات الأردنية الحكؾمية والخاصة، وطُمِبَ إلييؼ دراسة الأداة، وإبجاء الخأي فييا مؽ حيث عجد 

الفقخات، وشسؾليتيا، وتشؾع محتؾاىا، أو أية ملاحغات يخونيا مشاسبة فيسا يتعمق بالتعجيل، أو 
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أو الححف وفق ما يخاه السحكؼ لازما . وتست دراسة ملاحغات السحكِّسيؽ، واقتخاحاتيؼ، إذ التغييخ، 

%( عؽ كل فقخة مكياسا  لقبؾليا، وأجخيت 80تؼ اعتساد الفقخات التي حرمت عمى اتفاق بشدبة )

، وتست إضافة مجالات التعجيلات في ضؾء تؾصيات وآراء ىيئة التحكيؼ وبالتذاور مع السذخف

 .انةللاستب

        : البشاءصجق  

ية في دائخة القبؾل لكتخونجؾدة الخجمات الإلسكياس لاستخخاج دلالات صجق البشاء  

، استخخجت معاملات الارتباط بيؽ الفقخة والجرجة الكمية والسجال الحي والتدجيل في جامعة جخش

( طالبا وطالبة مؽ 30ستظلاعية مؽ خارج مجتسع الجراسة تكؾنت مؽ )تشتسي إليو مؽ خلال عيشة ا

خارج عيشة الجراسة، حيث أن معامل الارتباط ىشا يسثل دلالة لمرجق بالشدبة لكل فقخة في صؾرة 

وقج تخاوحت معاملات معامل ارتباط بيؽ كل فقخة وبيؽ الجرجة الكمية والسجال الحي تشتسي إليو، 

( 2والججول ) (0.83-0.50) السجالومع  ،(0.67-0.37)بيؽ  ما، الأداة ككلمع ارتباط الفقخات 

 يبيؽ ذلػ.

 (2جذول )

 نًقياش جىدة انخذياث الإنكخروَيت انخي حُخًي إنيه وانًجالوانذرجت انكهيت  انفقرةيعايلاث الارحباط بيٍ 

سلُ 

 اٌفمشح

ِؼبًِ 

 الاسرجبط

ِغ 

 اٌّدبي

ِؼبًِ 

 الاسرجبط

 ِغ الأداح

سلُ 

 اٌفمشح

ِؼبًِ 

 الاسرجبط

ِغ 

 اٌّدبي

ِؼبًِ 

 الاسرجبط

 ِغ الأداح

سلُ 

 اٌفمشح

ِؼبًِ 

 الاسرجبط

ِغ 

 اٌّدبي

ِؼبًِ 

 الاسرجبط

 ِغ الأداح

1 .63** .47** 11 .54** .62** 21 .53** .37* 

2 .83** .67** 12 .71** .66** 22 .73** .55** 

3 .56** .49** 13 .61** .60** 23 .59** .52** 

4 .62** .52** 14 .50** .48** 24 .72** .46* 

5 .62** .50** 15 .63** .55** 25 .56** .49** 

6 .63** .51** 16 .66** .54** 26 .59** .65** 

7 .67** .54** 17 .76** .61** 27 .68** .66** 

8 .54** .53** 18 .57** .59** 28 .53** .51** 

9 .57** .48** 19 .50** .47**    

10 .64** .59** 20 .53** .48**    

 (.0.05دالة إحرائيا عشج مدتؾى الجلالة ) *
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 (.0.01دالة إحرائيا عشج مدتؾى الجلالة ) **
 إحرائيا، ودالة مقبؾلة درجات ذات كانت الارتباط معاملات جسيع الإشارة أن وتججر 

 .الفقخات ىحه مؽ أي ححف يتؼ لؼ ولحلػ

 السجالاتمعاملات الارتباط بيؽ ، و الجرجة الكميةب السجال ارتباطمعامل كسا تؼ استخخاج  

والججول ، ية في دائخة القبؾل والتدجيل في جامعة جخشلكتخونجؾدة الخجمات الإلسكياس عزيا بب

 .يبيؽ ذلػ (3)

 (3) جذول

  نًطخىي جىدة انخذياث الإنكخروَيت انذرجت انكهيتبعضها وبب انًجالاثيعايلاث الارحباط بيٍ 

 اٌّوثولَخ اٌخظوطَخ اٌّدبي
 عهوٌخ

 الاعزخذاَ
 اٌىفبءح

 اٌخذِبد خودح

 َخٌىزشنٔالإ

     1 اٌخظوطَخ

    1 **695. اٌّوثولَخ

   1 **801. **663. الاعزخذاَ عهوٌخ

  1 **668. **727. **500. اٌىفبءح

 اٌخذِبد خودح

 َخٌىزشنٔالإ
.810** .931** .886** .850** 1 

 

 (.0.05اٌذلاٌخ )داٌخ إزظبئَب ػٕذ ِغزوى  *

 (.0.01داٌخ إزظبئَب ػٕذ ِغزوى اٌذلاٌخ ) **

  
، ودالة إحرائيا وتججر الإشارة إلى أن جسيع معاملات الارتباط كانت ذات درجات مقبؾلة 

( أن جسيع معاملات ارتباط 3، و2ويتزح مؽ الججولان ) ولحلػ لؼ يتؼ ححف أي مؽ ىحه الفقخات.

مجالات أداة الجراسة، والأداة ككل مختفعة، ومشاسبة لأغخاض الجراسة، ويجل ذلػ عمى قؾة التساسػ 

 الجاخمي لفقخات كل مجال مؽ مجالات أداة الجراسة. 

، يــةلكتخونمدــتؾى رضــا الظمبــة عــؽ الخــجمات الإلسكيــاس ولاســتخخاج دلالات صــجق البشــاء  

اسـتظلاعية مـؽ خـارج عيشـة فـي عيشـة لمسكيـاس مـع الجرجـة الكميـة  الفقـخةاستخخجت معاملات ارتباط 

الجرجـــة الكميـــة مـــع  الفقـــخةوقـــج تخاوحـــت معـــاملات ارتبـــاط ، طالبـــا وطالبـــة (30تكؾنـــت مـــؽ )الجراســـة 

 .يبيؽ ذلػ (4)والججول  ،(0.75-0.55)بيؽ  مالمسكياس 
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 (4جذول)

 )رضا انطهبت( نهًقياشانذرجت انكهيت و انفقرةيعايلاث الارحباط بيٍ 
 ِؼبًِ الاسرجبط سلُ اٌفمشح ِؼبًِ الاسرجبط سلُ اٌفمشح ِؼبًِ الاسرجبط سلُ اٌفمشح

1 .63** 5 .75** 9 .63** 

2 .59** 6 .62** 10 .63** 

3 .63** 7 .66** 11 .70** 

4 .61** 8 .65** 12 .55** 

 

 (.0.01إحرائيا عشج مدتؾى الجلالة )دالة  **
، ودالـــة إحرـــائيا وتجـــجر الإشـــارة أن جسيـــع معـــاملات الارتبـــاط كانـــت ذات درجـــات مقبؾلـــة 

 ولحلػ لؼ يتؼ ححف أي مؽ ىحه الفقخات.

            :ثبات أداة الجراستة

 (Test–Retest)لمتأكج مؽ ثبات أداة الجراسة، تؼ التحقق بظخيقة الاختبار وإعادة الاختبار        

( طالبا  وطالبة مؽ خارج عيشة 30لتظبيق أداة الجراسة الاستبانة عمى عيشة استظلاعية مؤلفة مؽ )

الجراسة، وبعج مزي أسبؾعيؽ تؼ تظبيق الاستبانة عمى العيشة ذاتيا وبعج ذلػ تؼ حداب معاملات 

أداة الجراسة بظخيقة وتؼ أيزا حداب معامل ثبات ارتباط بيخسؾن بيؽ تقجيخاتيؼ في السختيؽ، 

، وتعج جسيع معاملات ثبات مجالات أداة الجراسة مختفعة (Cronbach's Alpha)كخونباخ ألفا 

 ألفا كخونباخ معادلة وفق الجاخمي الاتداق معامل يبيؽ( 5) ومشاسبة لأغخاض الجراسة والججول

 الكيؼ ىحه واعتبخت يةلكتخونالإ الخجمات جؾدةلسكياس  الكمية والجرجة لمسجالات الإعادة وثبات

 الجراسة: ىحه لغايات ملائسة

 (5جذول )

 نجىدة انخذياث الإنكخروَيت يعايم الاحطاق انذاخهي كروَباخ أنفا وثباث الإعادة نهًجالاث وانذرجت انكهيت

 الارغبق اٌذاخٌٍ ثجبد الإػبدح اٌّدبي

 0.81 0.84 اٌخظوطَخ

 0.71 0.80 اٌّوثولَخ

 0.77 0.83 الاعزخذاَ عهوٌخ

 0.80 0.82 اٌىفبءح

  0.86 َخٌىزشنٔالإ اٌخذِبد خودح
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فقـج تـؼ التحقـق بظخيقــة  ،يــةلكتخونرضـا الظمبـة عـؽ الخـجمات الإلمقياا    لمتأكـج مـؽ ثبـات أداة الجراسـةو 

، وإعــــادة تظبيقــــو بعــــج أســــبؾعيؽ عمــــى السكيــــاس( بتظبيــــق test-retestالاختبــــار وإعــــادة الاختبــــار )

، ومـؽ ثـؼ تـؼ حدـاب معامـل ارتبـاط طالبـا وطالبـة (30مكؾّنة مـؽ )مجسؾعة مؽ خارج عيشة الجراسة 

. وتؼ أيزا  حداب معامل الثبات بظخيقـة الاتدـاق (0.88إذا بمغ ) بيخسؾن بيؽ تقجيخاتيؼ في السختيؽ

ـــغ )الـــجاخمي حدـــب معادلـــة كخونبـــاخ ألفـــا،  واعتبـــخت ىـــحه الكـــيؼ ملائســـة لغايـــات ىـــحه  ،(0.83إذا بم

 الجراسة.

        ق أداة الجراستة:يإجخاءات تظب

        (.3ــــــ إعجاد الأداة برؾرتيا الشيائية كسا ىؾ مبيؽ في السمحق )1

يتزسؽ عسيج كمية العمؾم التخبؾية مؾجو إلى رئيذ جامعة جخش كتاب مؽ ــــــ تؼ الحرؾل عمى 2

 (. 4، كسا ىؾ مبيؽ السمحق )تدييل ميسةطمب 

يا، ولسختيؽ، عمى إلكتخون ( استبانة30بعج الحرؾل عمى التؾجييات، والتدييلات تؼ تؾزيع )ــــــ 3

     .والثبات لمتأكج مؽ صجق محتؾى الأداة العيشة الاستظلاعية 

( طالبا 409يا، والبالغ عجدىؼ )إلكتخونــــــ تؼ تؾزيع أداة الجراسة الاستبانة عمى عيشة الجراسة 4

   (. 2021/2022وطالبة خلال الفرل الجراسي الثاني مؽ العام الجراسي )

 عمى ججول إكدل، ثؼ تؼ إجـــخاء السعــــــالـجات  اي  إلكتخونــــــ الحرـــــؾل عمى إجـــــابات عيــــــشة الجراسة 5

 .(SPSS)وتحميميا باستخجام بخنامج التحميل الإحرائي  الإحــــــــــرائية، واســــــــتخخاج الشتائج،

       إجخاءات ترحيح أداة الجراستة: 

درجة  اتؼ اعتساد سمؼ ليكخت الخساسي لترحيح أداة الجراسة، بإعظاء كل فقخة مؽ فقخاتي 

أوافق ، وليا أربع درجات أوافقوليا خسذ درجات، أوافق بذجة واحجة مؽ بيؽ درجاتو الخسذ )
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 (،وليا درجة واحجة لا أوافق بذجة ،وليا درجتان لا أوافق، وليا ثلاث درجات متؾسظةبجرجة 

ثلاثي وفقا سمؼ ولتحقيق قجر أكبخ لمتعامل مع الشتائج فقج تؼ تحؾيل سمؼ الإجابة الخساسي إلى 

 لمسعادلة الآتية:

 (1الحج الأدنى لمسكياس )-( 5الحج الأعمى لمسكياس )

 (3عجد الفئات السظمؾبة ) 

 5-1   =1.33  

 3 
       إلى نياية كل فئة.  (1.33)ومؽ ثؼ إضافة الجؾاب 

           وبحلػ تكؾن تقجيخات الإجابة عمى الشحؾ الآتي:

 .( مشخفزة2.33-1.00مؽ )

 ( متؾسظة.3.67-2.34) مؽ

          ( مختفعة.5.00-3.68) مؽ

          مرغيخات الجراستة:

 .ية في دائخة القبؾل والتدجيل في جامعة جخشلكتخونجؾدة الخجمات الإمدتؾى  السدتقل: الستغيخــــــ 

        السرغيخات السدرقمة الثا ؾية:

 الجشذ: ولو فئتان )ذكخ وأنثى(.ــــــ 

 (.عمسي، إندانيــــــ التخرص: ولو نؾعان )

 بكالؾريؾس، دراسات عميا(.)ن: السخحمة الجراسية ولو مدتؾياــــــ 

  .رضا الظمبة بجامعة جخش: الرابع السرغيخ
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          السعالجة الحرائية:

 تؼ استخجام الأساليب الإحرائية الآتية لتحميل البيانات  

 لتحميل البيانات ومعالجتيا كالآتي: SPSS))ــــــ أستخجم بخنامج التحميل الإحرائي  

ؾصف عيشة الجراسة استخجمت لــــــ لمتأكج مؽ صجق الاتداق الجاخمي، وثبات أداة الجراسة، و 1

  السعالجات الإحرائية: 

لمتأكج مؽ صجق الاتداق الجاخمي لأداة الجراسة ذلػ بإيجاد  Pearson)ــــــ معامل ارتباط بيخسؾن )

          معامل ارتباط بيخسؾن بيؽ الفقخات، والستغيخات، والجرجة الكمية للاستبانة.

        لمتأكج مؽ ثبات أداة الجراسة. (Cronbach's Alpha)ــــــ معامل كخونباخ ألفا 

       ــــــ التكخارات والشدب السئؾية لؾصف خرائص أفخاد عيشة الجراسة.

      ــــــ استخجمت السعالجات الإحرائية الآتية لتحميل نتائج الجراسة:2

 الدؤال الأول والثالث.ــــــ الستؾسظات الحدابية، والانحخافات السعيارية، للإجابة عؽ 

السخحمة  ،الجشذ، والتخرص اتحدب متغيخ  الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعياريةــــــ 

للإجابة عؽ  ولبيان الفخوق الإحرائية بيؽ الستؾسظات الحدابية تؼ استخجام اختبار "ت"الجراسية، 

 .الدؤال الثاني والخابع

ية في دائخة القبؾل والتدجيل في لكتخونيؽ مدتؾى جؾدة الخجمات الإبمعامل ارتباط بيخسؾن ــــــ 

 للإجابة عؽ الدؤال الخامذ. جامعة جخش ومدتؾى رضا الظمبة



 الفرل الخابع

 عخض  رائج الجراستة      

 عخض  رائج الدؤال الأنل -

 عخض  رائج الدؤال الثا ي -
 عخض  رائج الدؤال الثالث -

 الدؤال الخابععخض  رائج  -
 عخض  رائج الدؤال الخامذ -
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 الخابع الفرل 

      عخض  رائج الجراستة                            

 عؽنتائج الجراسة مؽ خلال عخض استجابات أفخاد عيشة الجراسة  ىحا الفرل تشاول 

أسئمتيا، ومعالجتيا إحرائيا باستخجام الأساليب الإحرائية وصؾلا إلى الشتائج، وتحميميا، 

 وتفديخىا.

         عخض  رائج الدؤال الأنل: 

ية الري تقجمها دائخة القبؾل لترخن ما مدرؾى جؾدة الخجمات ال  ص الدؤال الأنل لمجراستة عمى: 

 نالردجيل في جامعة جخش؟

الدؤال تؼ استخخاج الستؾسظات الحدابية، والانحخافات السعيارية للإجابة عؽ ىحا  

ية التي تقجميا دائخة القبؾل لكتخونلاستجابات أفخاد عيشة الجراسة عمى مدتؾى جؾدة الخجمات الإ

 ( يؾضح ذلػ.6والججول ) ،والتدجيل في جامعة جخش

 (6جذول )

يطخىي جىدة لاضخجاباث أفراد عيُت انذراضت عهً انًخىضطاث انحطابيت والاَحرافاث انًعياريت  

 يرحبت حُازنيا   يت انخي حقذيها دائرة انقبىل وانخطجيم في جايعت جرظنكخروَانخذياث الإ

 اٌّدبي اٌشلُ اٌشرجخ
اٌّزوعظ 

 اٌسغبثٌ

الأسشاف 

 اٌّؼَبسً
 اٌّغزوى

 ِشرفغ 670. 3.74 اٌخظوطَخ 1 1

 ِزوعظ 640. 3.63 اٌّوثولَخ 2 2

 ِزوعظ 650. 3.63 الاعزخذاَ عهوٌخ 3 2

 ِزوعظ 640. 3.60 اٌىفبءح 4 4

 ِزوعظ 560. 3.64 َخٌىزشنٔالإ اٌخذِبد خودح  
  

ية لكتخونسدتؾى جؾدة الخجمات الإلعيشة الجراسة أفخاد أن تقجيخات ( 6الججول )مؽ بيؽ تي 

بستؾسط حدابي بمغ  متؾسط،بسدتؾى جاءت  التي تقجميا دائخة القبؾل والتدجيل في جامعة جخش

       .(560.وبانحخاف معياري بمغ ) (3.64)

حيث ، (3.74-3.60أما فيسا يتعمق بالسجالات فقج تخاوحت الستؾسظات الحدابية مابيؽ ) 
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وبانحخاف معياري ( 3.74)متؾسط حدابي بمغ بأعمى  في السختبة الأولى مجال الخرؾصية جاء

في السختبة الأخيخة وبستؾسط حدابي بمغ  الكفاءة، بيشسا جاء مجال مختفعوبسدتؾى ( 670.بمغ )

 متؾسط.وبسدتؾى ( 640.وبانحخاف معياري بمغ ) (3.60)

وقج تؼ حداب الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية لتقجيخات أفخاد عيشة الجراسة عمى  

 :الآتي، حيث كانت عمى الشحؾ كل مجال عمى حجةفقخات 

          الخرؾصية مجال :أنلا

وقج تؼ حداب الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية لتقجيخات أفخاد عيشة الجراسة عمى  

 ، عمى الشحؾ الآتي:الخرؾصيةمجال فقخات 

 (7جذول )

يجال انًخىضطاث انحطابيت والاَحرافاث انًعياريت لاضخجاباث أفراد عيُت انذراضت عهً فقراث  

 حُازنيا  انخظىطيت يرحبت 

 اٌفمشاد اٌشلُ اٌشرجخ
اٌّزوعظ 

 اٌسغبثٌ

الأسشاف 

 اٌّؼَبسً
 اٌّغزوى

1 3 

روفش ٌٌ خظوطَخ اٌزؼبًِ ِغ اٌّولغ 

ٌ فٌ دائشح اٌمجوي ناٌزغدًَ ِٓ ٌىزشنٔالإ

 خلاي )وٍّخ اٌغش ناعُ اٌّغزخذَ(.

 ِشرفغ 1.10 3.84

2 6 
َخ إطلاع ٌىزشنٍّٕٔغ ثّوخت اٌخذِخ الإ

 ِؼٍوِبرٌ اٌشخظَخ.اُخشٍٓ ػٍي 
 ِشرفغ 1.10 3.83

3 2 
أشؼش ثبلأِبْ فٌ اٌزؼبًِ ِغ اٌّولغ 

 ٌ فٌ دائشح اٌمجوي ناٌزغدًَ.ٌىزشنٔالإ
 ِشرفغ 1.08 3.79

4 1 
رسبفع دائشح اٌمجوي ناٌزغدًَ ػٍي عشٍخ 

 اٌّؼٍوِبد اٌخبطخ ثٌ.
 ِشرفغ 1.13 3.71

5 5 

َخ اٌزٌ رمذِهب دائشح ٌىزشنٔروفش ٌخذِخ الإ

اٌمجوي ناٌزغدًَ اٌسّبٍخ اٌؼبٌَخ ٌّؼٍوِبرٌ 

 اٌشخظَخ.

 ِزوعظ 1.19 3.65

6 4 

َخ فٌ دائشح اٌمجوي ٌىزشنٔرسذ اٌخذِبد الإ

ناٌزغدًَ ِٓ رأثَش اٌؼلالبد اٌشخظَخ فٌ 

 رمذٍُ اٌخذِخ.

 ِزوعظ 1.14 3.60

 ِشرفغ 670. 3.74 اٌخظوطَخ  
        

 ػَٕخ اٌذساعخ ػٍي فمشاد ِدبي اٌخظوطَخأفشاد أن تقجيخات ( 7الججول )مؽ بيؽ تي 

أما فيسا (. 670.وبانحخاف معياري بمغ )( 3.74بستؾسط حدابي بمغ ) مختفع،جاءت بسدتؾى 
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تؾفخ لي خرؾصية التعامل مع السؾقع " التي تشص عمى (3) جاءت الفقخةيتعمق بالفقخات فقج 

في السختبة الأولى " واسؼ السدتخجم(ي في دائخة القبؾل والتدجيل مؽ خلال )كمسة الدخ لكتخونالإ

 ، بيشسا جاءت الفقخةمختفع( وبسدتؾى 1.10( وبانحخاف معياري بمغ )3.84وبستؾسط حدابي بمغ )

ية في دائخة القبؾل والتدجيل مؽ تأثيخ العلاقات الذخرية في لكتخونتحج الخجمات الإ"ونريا  (4)

( 1.14( وبانحخاف معياري بمغ )3.60) بالسختبة الأخيخة وبستؾسط حدابي بمغ" تقجيؼ الخجمة

 .متؾسطوبسدتؾى 

 السؾثؾقيةمجال : اً ثا ي

وقج تؼ حداب الستؾسط الحدابي والانحخافات السعيارية لتقجيخات أفخاد عيشة الجراسة عمى  

 :، عمى الشحؾ الآتيالسؾثؾقيةفقخات 

 (8جذول )

انًخىضطاث انحطابيت والاَحرافاث انًعياريت لاضخجاباث أفراد عيُت انذراضت عهً فقراث يجال انًىثىقيت  

 يرحبت حُازنيا  

 اٌفمشاد اٌشلُ اٌشرجخ
اٌّزوعظ 

 اٌسغبثٌ

الأسشاف 

 اٌّؼَبسً
 اٌّغزوى

1 8 
َخ إٌىزشنٔروفش دائشح اٌمجوي ناٌزغدًَ خذِبد 

 دلَمخ وّب أػٍٕذ.
 ِشرفغ 1.05 3.74

2 14 
رسشص دائشح اٌمجوي ناٌزغدًَ ػٍي رمذٍُ 

 َخ فٌ اٌّوػذ اٌّسذد ٌهب.ٌىزشنٔاٌخذِبد الإ
 ِشرفغ 1.02 3.72

3 7 
رمذَ دائشح اٌمجوي ناٌزغدًَ ِؼٍوِبد نخذِبد 

 َخ أثك ثهب.إٌىزشنٔ
 ِشرفغ 1.15 3.68

4 9 
ِوظفو دائشح اٌمجوي ناٌزغدًَ ِغزؼذنْ دائّب 

 ٍواخهوْ أٍخ رسذٍبد.ٌّغبػذح اٌطٍجخ ػٕذِب 
 ِزوعظ 1.18 3.66

5 13 
َخ فٌ دائشح اٌمجوي ٌىزشنٔرزوافش اٌخذِبد الإ

 ناٌزغدًَ ثشىً ِغزّش.
 ِزوعظ 1.14 3.62

6 11 
َخ ػٍي اٌّولغ إٌي ٌىزشنٔرؤدً اٌخذِبد الإ

 رمًٍَ الأخطبء ٌذى اٌؼبٍَِٓ.
 ِزوعظ 1.16 3.60

7 10 
اٌطٍجخ رشاػٌ دائشح اٌمجوي ناٌزغدًَ ِظبٌر 

 ػٕذ ارخبر اٌمشاساد.
 ِزوعظ 1.163 3.53

8 12 
َخ ثذائشح اٌمجوي ٌىزشنٔرزَّض اٌخذِبد الإ

 ناٌزغدًَ ثخٍوهب ِٓ الأخطبء.
 ِزوعظ 1.13 3.48

 ِزوعظ 640. 3.63 اٌّوثولَخ  
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استجابات أفخاد عيشة الجراسة عمى فقخات مجال أن تقجيخات ( 8الججول )مؽ بيؽ تي 

(. 640.وبانحخاف معياري بمغ )( 3.63بستؾسط حدابي بمغ ) ،متؾسطجاءت بسدتؾى السؾثؾقية 

تؾفخ دائخة القبؾل والتدجيل خجمات " التي تشص عمى (8) جاءت الفقخةأما فيسا يتعمق بالفقخات فقج 

( وبانحخاف معياري بمغ 3.74في السختبة الأولى وبستؾسط حدابي بمغ )" ية دقيقة كسا أعمشتإلكتخون

ية بجائخة لكتخونتتسيد الخجمات الإ"ونريا  (12) ، بيشسا جاءت الفقخةمختفع( وبسدتؾى 1.05)

( وبانحخاف 3.48بالسختبة الأخيخة وبستؾسط حدابي بمغ )" القبؾل والتدجيل بخمؾىا مؽ الأخظاء

 .متؾسط( وبسدتؾى 1.13معياري بمغ )

         ستهؾلة الاسترخجاممجال : اً ثالث

وقج تؼ حداب الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية لتقجيخات أفخاد عيشة الجراسة عمى  

 ، عمى الشحؾ الآتي:سيؾلة الاستخجامفقخات 

 (9جذول )

 ضهىنتانًخىضطاث انحطابيت والاَحرافاث انًعياريت لاضخجاباث أفراد عيُت انذراضت عهً فقراث يجال  

 يرحبت حُازنيا   الاضخخذاو

 اٌفمشاد اٌشلُ اٌشرجخ
اٌّزوعظ 

 اٌسغبثٌ

الأسشاف 

 اٌّؼَبسً
 اٌّغزوى

1 16 
َخ ِٓ ٌىزشنٍٔزُ اٌسظوي ػٍي اٌخذِخ الإ

 خلاي نعبئً الارظبي اٌّزؼذدح ِثً اٌهبرف.
 ِشرفغ 1.14 3.75

2 17 
ٌ ٌىزشنٔرزَّض اٌٍغخ اٌّغزخذِخ فٌ اٌّولغ الإ

 ثبٌوضوذ.
 ِشرفغ 1.10 3.74

3 15 
ٌ ثغهوٌخ ػٕذ ٌىزشنٌٍّٔولغ الإٍزُ اٌوطوي 

 اعزخذاَ الإٔزشٔذ.
 ِزوعظ 1.15 3.67

4 20 
ٌ ثبٌجغبطخ فٌ اٌزظَُّ ٌىزشنٍٔزَّض اٌّولغ الإ

 نالإخشاج اٌفٌٕ اٌدَذ.
 ِزوعظ 1.13 3.65

5 18 
ٌ خشٍطخ روضر ٌىزشنٔرزوافش فٌ اٌّولغ الإ

 اٌخذِبد اٌّزوفشح.
 ِزوعظ 1.10 3.59

6 19 
ٌ ٌذائشح اٌمجوي ٌىزشنٍٔزطٍت اٌّولغ الإ

 َخ ػبٌَخ.إٌىزشنٔناٌزغدًَ ِهبساد 
 ِزوعظ 1.18 3.38

 ِزوعظ 650. 3.63 الاعزخذاَ عهوٌخ  

 أفخاد عيشة الجراسة عمى فقخات مجال سيؾلة الاستخجامأن تقجيخات ( 9الججول )مؽ بيؽ تي 

أما فيسا يتعمق بالفقخات فقج (. 645.وبانحخاف معياري بمغ )( 3.63) ،متؾسطجاءت بسدتؾى 
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ية مؽ خلال وسائل لكتخونيتؼ الحرؾل عمى الخجمة الإ" التي تشص عمى (16) جاءت الفقخة

( وبانحخاف معياري 3.75في السختبة الأولى وبستؾسط حدابي بمغ )" الاترال الستعجدة مثل الياتف

ي لجائخة لكتخونالسؾقع الإ يتظمب"ونريا  (19) ، بيشسا جاءت الفقخةمختفع( وبسدتؾى 1.14بمغ )

( وبانحخاف 3.38بالسختبة الأخيخة وبستؾسط حدابي بمغ )" ية عاليةإلكتخونالقبؾل والتدجيل ميارات 

 .متؾسط( وبسدتؾى 1.18معياري بمغ )

 التفاءةمجال  :اً رابع

وقج تؼ حداب الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية لتقجيخات أفخاد عيشة الجراسة عمى  

 ، عمى الشحؾ الآتي:الكفاءةجال مفقخات 

 (01جذول )         

 انكفاءةانًخىضطاث انحطابيت والاَحرافاث انًعياريت لاضخجاباث أفراد عيُت انذراضت عهً فقراث يجال 

 يرحبت حُازنيا  

 اٌفمشاد اٌشلُ اٌشرجخ
اٌّزوعظ 

 اٌسغبثٌ

الأسشاف 

 اٌّؼَبسً
 اٌّغزوى

1 26 

ٍّزٍه ِوظف دائشح اٌمجوي ناٌزغدًَ ِهبسح 

وبفَخ فٌ اٌزؼبًِ ِغ اٌزىٕوٌوخَب 

 اٌّغزخذِخ.

 ِزوعظ 1.19 3.66

2 24 

رٍزضَ دائشح اٌمجوي ناٌزغدًَ ثزوػَخ اٌطٍجخ 

نروخَههُ ٌلاعزفبدح ِٓ اٌخذِبد 

 َخ.ٌىزشنٔالإ

 ِزوعظ 1.10 3.64

3 27 

َخ ػٍي اٌّولغ ٌىزشنٔرغهُ اٌخذِبد الإ

ٌ فٌ اخزظبس اٌولذ ناٌدهذ ٌذى ٌىزشنٔالإ

 اٌطٍجخ.

 ِزوعظ 1.15 3.64

4 28 
رزظف اٌّؼٍوِبد ػٍي ِولغ دائشح اٌمجوي 

 ناٌزغدًَ ثأٔهب ِٕظّخ رٕظَّبً خَذاً.
 ِزوعظ 1.09 3.64

5 23 
رغبػذ اٌّوظفَٓ ػٍي اوزغبة طشق زذٍثخ 

 َخ.ٌىزشنٔاٌؼًّ ِٓ خلاي اٌخذِبد الإفٌ 
 ِزوعظ 1.08 3.62

6 22 
رموَ دائشح اٌمجوي ناٌزغدًَ ثبٌزؼشف ػٍي 

 َخ.ٌىزشنٔاززَبخبد اٌطٍجخ ِٓ اٌخذِبد الإ
 ِزوعظ 1.14 3.60

7 25 
ٌ اٌّؼٍوِبد اٌىبفَخ ٌىزشنٍٔوفش اٌّولغ الإ

 زوي طشق اٌغست نالإضبفخ ٌٍّمشساد.
 ِزوعظ 1.17 3.57

8 21 
رسشص دائشح اٌمجوي ناٌزغدًَ ػٍي رذسٍت 

 َبً.إٌىزشنٔاٌطٍجخ ٌزّىَٕهُ 
 ِزوعظ 1.13 3.47

 ِزوعظ 640. 3.60 اٌىفبءح  
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جاءت أفخاد عيشة الجراسة عمى فقخات مجال الكفاءة أن تقجيخات ( 10الججول )مؽ بيؽ تي 

أما فيسا يتعمق (. 640.وبانحخاف معياري بمغ )( 3.60بستؾسط حدابي بمغ ) ،متؾسطبسدتؾى 

يستمػ مؾعف دائخة القبؾل والتدجيل ميارة كافية " التي تشص عمى (26) جاءت الفقخةبالفقخات فقج 

( وبانحخاف 3.66في السختبة الأولى وبستؾسط حدابي بمغ )" في التعامل مع التكشؾلؾجيا السدتخجمة

تحخص دائخة القبؾل "ونريا  (21) ، بيشسا جاءت الفقخةمتؾسط( وبسدتؾى 1.19معياري بمغ )

( 3.47بالسختبة الأخيخة وبستؾسط حدابي بمغ )" ي اإلكتخونوالتدجيل عمى تجريب الظمبة لتسكيشيؼ 

 .متؾسط( وبسدتؾى 1.13وبانحخاف معياري بمغ )

       :الثا يعخض الشرائج السرعمقة بالدؤال 

يؽ ب (α≤ 0. 05)"هل تؾجج فخنق  ات دلالة إحرائية عمى:  الثا ي ص الدؤال  

ية لترخن أفخاد عيشة الجراستة في تقجيخهؼ لسدرؾى جؾدة الخجمات ال  مرؾستظات تقجيخات إجابات

نالسخحمة  في دائخة القبؾل نالردجيل في جامعة جخش تعدى لسرغيخات: الجشذ نالرخرص

 "؟الجراستية

استخخاج الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية تؼ  للإجابة عؽ ىحا الدؤال 

ية في دائخة القبؾل والتدجيل لكتخونلاستجابات أفخاد عيشة الجراسة عمى مدتؾى جؾدة الخجمات الإ

ولبيان الفخوق ، في جامعة جخش تعدى لستغيخات: الجشذ، والتخرص، والسخحمة الجراسية

ؾضح ت( 13، و12، و11ول )اوالجج ،الإحرائية بيؽ الستؾسظات الحدابية تؼ استخجام اختبار "ت"

 ذلػ.
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 الجشذ أ:

 (00جذول )

يطخىي جىدة  يطخىيعهً  انجُص نًخغيرانًخىضطاث انحطابيت والاَحرافاث انًعياريت واخخبار "ث"  

 يت في دائرة انقبىل وانخطجيم في جايعت جرظنكخروَانخذياث الإ

 اٌؼذد اٌدٕظ 
اٌّزوعظ 

 اٌسغبثٌ

الأسشاف 

 اٌّؼَبسً

 لَّخ

 "د"

دسخبد 

 اٌسشٍخ

اٌذلاٌخ 

 الإزظبئَخ

 045. 407 2.015- 607. 3.66 190 روش اٌخظوطَخ

    716. 3.80 219 أٔثي

 889. 407 140.- 569. 3.62 190 روش اٌّوثولَخ

    691. 3.63 219 أٔثي

 873. 407 160.- 588. 3.62 190 روش الاعزخذاَ عهوٌخ

    691. 3.63 219 أٔثي

 700. 407 385. 586. 3.62 190 روش اٌىفبءح

    688. 3.59 219 أٔثي

 اٌخذِبد خودح

 َخٌىزشنٔالإ

 634. 407 477.- 499. 3.63 190 روش

    601. 3.66 219 أٔثي
 

 0. 05وجؾد فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾى الجلالة )عجم  (11يتبيؽ مؽ الججول ) 

≥α)  في جسيع السجالات وفي الجرجة  الجشذ لستغيختعدى بيؽ متؾسظات إجابات عيشة الجراسة

 .الإناث باستثشاء الخرؾصية وجاءت الفخوق لرالح الكمية

 الرخرص: ب

 (02جذول )

يطخىي جىدة انخذياث عهً  نًخغير انخخظضانًخىضطاث انحطابيت والاَحرافاث انًعياريت واخخبار "ث" 

 يت في دائرة انقبىل وانخطجيم في جايعت جرظنكخروَالإ

 اٌؼذد اٌزخظض 
اٌّزوعظ 

 اٌسغبثٌ

الأسشاف 

 اٌّؼَبسً

 لَّخ

 "د"

دسخبد 

 اٌسشٍخ

اٌذلاٌخ 

 الإزظبئَخ

 600. 407 524. 669. 3.75 193 ػٌٍّ اٌخظوطَخ

    673. 3.72 216 إٔغبٌٔ

 181. 407 1.339 618. 3.67 193 ػٌٍّ اٌّوثولَخ

    651. 3.59 216 إٔغبٌٔ

 713. 407 369. 649. 3.64 193 ػٌٍّ الاعزخذاَ عهوٌخ

    642. 3.62 216 إٔغبٌٔ

 855. 407 183.- 674. 3.60 193 ػٌٍّ اٌىفبءح

    613. 3.61 216 إٔغبٌٔ

 اٌخذِبد خودح

 َخٌىزشنٔالإ

 546. 407 604. 559. 3.66 193 ػٌٍّ

    554. 3.63 216 إٔغبٌٔ

           
  0. 05عشج مدتؾى الجلالة )وجؾد فخوق ذات دلالة إحرائية عجم  (12يتبيؽ مؽ الججول ) 
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≥α)  في جسيع السجالات وفي الجرجة  التخرص لستغيختعدى بيؽ متؾسظات إجابات عيشة الجراسة
 .الكمية

 الجراستية السخحمة: ج

 (03جذول )

عهً انًرحهت انذراضيت  نًخغيرانًخىضطاث انحطابيت والاَحرافاث انًعياريت واخخبار "ث" 

 يت في دائرة انقبىل وانخطجيم في جايعت جرظنكخروَيطخىي جىدة انخذياث الإ

 اٌؼذد اٌذساعَخ اٌّشزٍخ 
اٌّزوعظ 

 اٌسغبثٌ

الأسشاف 

 اٌّؼَبسً

 لَّخ

 "د"

دسخبد 

 اٌسشٍخ

اٌذلاٌخ 

 الإزظبئَخ

 047. 407 1.994 632. 3.78 296 ثىبٌوسٍوط اٌخظوطَخ

    754. 3.63 113 ػٍَب دساعبد

 673. 407 423. 609. 3.64 296 ثىبٌوسٍوط اٌّوثولَخ

    706. 3.61 113 ػٍَب دساعبد

 657. 407 445. 619. 3.64 296 ثىبٌوسٍوط الاعزخذاَ عهوٌخ

    710. 3.61 113 ػٍَب دساعبد

 571. 407 568. 618. 3.61 296 ثىبٌوسٍوط اٌىفبءح

    703. 3.57 113 ػٍَب دساعبد

 اٌخذِبد خودح

 َخٌىزشنٔالإ

 343. 407 950. 521. 3.66 296 ثىبٌوسٍوط

    640. 3.60 113 ػٍَب دساعبد

  

بيؽ  (α≤ 0. 05وجؾد فخوق ذات دلالة إحرائية )عجم  (13يتبيؽ مؽ الججول ) 

في جسيع السجالات وفي الجرجة  الجراسية السخحمة لستغيختعدى متؾسظات إجابات عيشة الجراسة 

 .البكالؾريؾس باستثشاء الخرؾصية وجاءت الفخوق لرالح الكمية

 :الثالثالشرائج السرعمقة بالدؤال 

ما مدرؾى رضا الظمبة بجامعة جخش عؽ الخجمات اللترخن ية الري عمى:  الثالث ص الدؤال 

   ؟ تقجمها دائخة القبؾل نالردجيل مؽ نجهة  غخ الظمبة أ فدهؼ

السعيارية للإجابة عؽ ىحا الدؤال تؼ استخخاج الستؾسظات الحدابية، والانحخافات  

 ية لكتخونلاستجابات أفخاد عيشة الجراسة عمى مدتؾى رضا الظمبة بجامعة جخش عؽ الخجمات الإ

 ( يؾضح ذلػ.14التي تقجميا دائخة القبؾل والتدجيل مؽ وجية نغخىؼ، والججول )
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 (04جذول )

يطخىي رضا انًخىضطاث انحطابيت والاَحرافاث انًعياريت لاضخجاباث أفراد عيُت انذراضت عهً 

يت انخي حقذيها دائرة انقبىل وانخطجيم يٍ وجهت َظرهى نكخروَانطهبت بجايعت جرظ عٍ انخذياث الإ

 يرحبت حُازنيا  

 اٌفمشاد اٌشلُ اٌشرجخ
اٌّزوعظ 

 اٌسغبثٌ

الأسشاف 

 اٌّؼَبسً
 اٌّغزوى

1 1 

أشدغ صِلائٌ اٌطٍجخ ػٍي الاعزفبدح ِٓ 

َخ اٌّمذِخ ِٓ دائشح اٌمجوي ٌىزشنٔاٌخذِبد الإ

 ناٌزغدًَ. 

 ِشرفغ 1.07 3.80

2 2 

َخ اٌّمذِخ ِٓ ٌىزشنٔأسى ثأْ اٌخذِبد الإ

لجً دائشح اٌمجوي ناٌزغدًَ رزوافك ِغ 

 رولؼبرٌ. 

 ِشرفغ 1.07 3.75

3 12 

ّْ إٌظبَ الإ ٌ فٌ دائشح اٌمجوي ٌىزشنٔأسى ثأ

َخ ٌىزشنٔناٌزغدًَ ٍواوت أٔظّخ اٌخذِبد الإ

 اٌسذٍثخ.

 ِشرفغ 1.07 3.69

4 10 

أسى إٌّبَ اٌّوظفَٓ فٌ دائشح اٌمجوي 

ناٌزغدًَ ثبٌّؼٍوِبد اٌىبفَخ ػٓ طجَؼخ 

 ػٍّهُ.

 ِزوعظ 1.09 3.65

5 3 

أشؼش ثبلاسرَبذ ثزؼبٌٍِ ِغ اٌخذِبد 

َخ اٌزٌ رمذِهب دائشح اٌمجوي ٌىزشنٔالإ

 ناٌزغدًَ.

 ِزوعظ 1.08 3.60

5 6 
ٌ ػٍي ٌىزشنٔالإ ٍدَت اٌمبئّوْ فٌ اٌّولغ

 .اعزفغبساد اٌطٍجخ ثٍطف نوَبعخ ناززشاَ
 ِزوعظ 1.18 3.60

7 7 

أشؼش ثبهزّبَ اٌمبئَّٓ ػٍي اٌّولغ 

َبً ِٓ إٌىزشنٌٔ ػٕذ ِخبطجزهُ ٌىزشنٔالإ

 .خلاي اٌشد ػٍي اٌّلازظبد نالاعزفغبساد

 ِزوعظ 1.11 3.58

7 9 
عٍون اٌّوظفَٓ ثبٌدبِؼخ ٍؼضص اٌشؼوس 

 اٌطٍجخ.ثبٌثمخ ٌذى 
 ِزوعظ 1.09 3.58

9 8 
أٔب ِغشنس خذاً ٌّب رمذَ دائشح اٌمجوي 

 .َخ ٌٍطٍجخإٌىزشنٔناٌزغدًَ ِٓ خذِبد 
 ِزوعظ 1.16 3.50

10 5 
ٌ ٌىزشنٍّٔزٍه اٌؼبٍِوْ فٌ اٌّولغ الإ

 اٌّؼشفخ اٌىبفَخ ٌلإخبثخ ػٓ أعئٍخ اٌطٍجخ.
 ِزوعظ 1.19 3.49

10 11 
ِشىلاد رؼبٌح دائشح اٌمجوي ناٌزغدًَ 

 اٌزغدًَ ٌٍّواد ثشىً ِٕبعت.
 ِزوعظ 1.12 3.49

12 4 
ٌ ٌىزشنٍٔغزدَت اٌؼبٍِوْ ػٍي اٌّولغ الإ

 ثبٌزؼبًِ ِغ وبفخ اٌّلازظبد ثؼذاٌخ.
 ِزوعظ 1.13 3.45

 ِزوعظ 630. 3.60 َخٌىزشنٔالإ اٌخذِبد ػٓ اٌطٍجخ سضب  
 

  مدتؾى رضا الظمبة بجامعةاسة عمى أفخاد عيشة الجر أن تقجيخات ( 14الججول )مؽ بيؽ تي 

 جاءت بسدتؾى  ية التي تقجميا دائخة القبؾل والتدجيل مؽ وجية نغخىؼلكتخونجخش عؽ الخجمات الإ

أما فيسا يتعمق بالفقخات فقج (. 630.وبانحخاف معياري بمغ )( 3.60بستؾسط حدابي بمغ ) ،متؾسط
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ية لكتخونالاستفادة مؽ الخجمات الإأشجع زملائي الظمبة عمى " التي تشص عمى (1) جاءت الفقخة

( وبانحخاف 3.80في السختبة الأولى وبستؾسط حدابي بمغ )" السقجمة مؽ دائخة القبؾل والتدجيل.

يدتجيب العاممؾن عمى "ونريا  (4) ، بيشسا جاءت الفقخةمختفع( وبسدتؾى 1.07معياري بمغ )

بالسختبة الأخيخة وبستؾسط حدابي بمغ " ي بالتعامل مع كافة السلاحغات بعجالةلكتخونالسؾقع الإ

 .متؾسط( وبسدتؾى 1.13( وبانحخاف معياري بمغ )3.45)

  الدؤال الخابع:

 ≤ 0 .05)هل هشاك فخنق  ات دلالة إحرائية عشج مدرؾى الجلالة   ص الدؤال الخابع عمى: "

α)  أفخاد عيشة الجراستة في تقجيخهؼ لسدرؾى رضا الظمبة بجامعة  مرؾستظات تقجيخات إجاباتبيؽ

ية في دائخة القبؾل نالردجيل تعدى لسرغيخات: الجشذ، نالرخرص، لترخن جخش عؽ الخجمات ال 

 نالسخحمة الجراستية؟"

للإجابة عؽ ىحا الدؤال تؼ استخخاج الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية لسدتؾى  

ية في دائخة القبؾل والتدجيل حدب متغيخات لكتخونبجامعة جخش عؽ الخجمات الإرضا الظمبة 

الجشذ، والتخرص, السخحمة الجراسية، ولبيان الفخوق الإحرائية بيؽ الستؾسظات الحدابية تؼ 

 ؾضح ذلػ.ت( 17، و16، و15ول )اوالجج  استخجام اختبار "ت"،

 أ. الجشذ

 (05جذول )

يطخىي رضا عهً  انجُصنًخغير انًخىضطاث انحطابيت والاَحرافاث انًعياريت واخخبار "ث" 

 يت في دائرة انقبىل وانخطجيمنكخروَانطهبت بجايعت جرظ عٍ انخذياث الإ

 اٌؼذد اٌدٕظ 
اٌّزوعظ 

 اٌسغبثٌ

الأسشاف 

 اٌّؼَبسً

 لَّخ

 "د"

دسخبد 

 اٌسشٍخ

اٌذلاٌخ 

 الإزظبئَخ

 ػٓ اٌطٍجخ سضب

 اٌخذِبد

 َخٌىزشنٔالإ

 377. 407 884.- 578. 3.57 190 روش

 أٔثي
219 3.62 .679    
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بيؽ  (α≤ 0. 05وجؾد فخوق ذات دلالة إحرائية )عجم  (15يتبيؽ مؽ الججول ) 

 .الجشذ لستغيختعدى متؾسظات إجابات عيشة الجراسة 

 الرخرص: ب

 (06جذول )

يطخىي رضا عهً  انخخظض نًخغيرانًخىضطاث انحطابيت والاَحرافاث انًعياريت واخخبار "ث" 

 يت في دائرة انقبىل وانخطجيمنكخروَانطهبت بجايعت جرظ عٍ انخذياث الإ

 اٌؼذد اٌزخظض 
اٌّزوعظ 

 اٌسغبثٌ

الأسشاف 

 اٌّؼَبسً

 لَّخ

 "د"

دسخبد 

 اٌسشٍخ

اٌذلاٌخ 

 الإزظبئَخ

 ػٓ اٌطٍجخ سضب

 اٌخذِبد

 َخٌىزشنٔالإ

 901. 407 125. 666. 3.60 193 ػٌٍّ

 إٔغبٌٔ
216 3.59 .605    

  

بيؽ  (α≤ 0. 05وجؾد فخوق ذات دلالة إحرائية )عجم  (16يتبيؽ مؽ الججول ) 

 .التخرص لستغيختعدى متؾسظات إجابات عيشة الجراسة 

 الجراستية السخحمة: ج

 (17ججنل )
مدرؾى عمى  الجراستية السخحمة لسرغيخالسرؾستظات الحدابية نالا حخافات السعيارية ناخربار "ت" 

 ية في دائخة القبؾل نالردجيللترخن رضا الظمبة بجامعة جخش عؽ الخجمات ال 

 العجد الجراسية السخحمة 
الستؾسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

 قيسة
 "ت"

درجات 
 الحخية

الجلالة 
 الإحرائية

 عؽ الظمبة رضا

 الخجمات

 يةلكتخونالإ

 847. 407 193.- 608. 3.59 296 بكالؾريؾس

 عميا دراسات
113 3.61 .700    

 

بيؽ  (α≤ 0. 05وجؾد فخوق ذات دلالة إحرائية )عجم  (17يتبيؽ مؽ الججول ) 

 .الجراسية السخحمة لستغيختعدى متؾسظات إجابات عيشة الجراسة 
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        :الخامذالشرائج السرعمقة بالدؤال 

 ≤ 0.05علاقة ارتباطية  ات دلالة إحرائية عشج مدرؾى ) هل تؾججعمى:  الخامذ ص الدؤال 

α) ية في دائخة القبؾل نالردجيل في جامعة جخش نمدرؾى لترخن يؽ مدرؾى جؾدة الخجمات ال ب

  غخهؼ؟ نجهة مؽ رضا الظمبة

يؽ مدتؾى جؾدة الخجمات بتؼ استخخاج معامل ارتباط بيخسؾن  للإجابة عؽ ىحا الدؤال 

، نغخىؼ وجية مؽ ية في دائخة القبؾل والتدجيل في جامعة جخش ومدتؾى رضا الظمبةلكتخونالإ

 ( يؾضح ذلػ.18والججول )

 (08جذول )

وانخطجيم في جايعت يت في دائرة انقبىل نكخروَبيٍ يطخىي جىدة انخذياث الإنهعلاقت يعايم ارحباط بيرضىٌ 

 جرظ ويطخىي رضا انطهبت يٍ وجهت َظرهى

   اٌّدبي

 اٌخذِبد ػٓ اٌطٍجخ سضب

 َخٌىزشنٔالإ

 **590. ِؼبًِ الاسرجبط س اٌخظوطَخ

 000. اٌذلاٌخ الإزظبئَخ

 409 اٌؼذد

 **722. ِؼبًِ الاسرجبط س اٌّوثولَخ

 000. اٌذلاٌخ الإزظبئَخ

 409 اٌؼذد

 **673. ِؼبًِ الاسرجبط س الاعزخذاَ عهوٌخ

 000. اٌذلاٌخ الإزظبئَخ

 409 اٌؼذد

 **718. ِؼبًِ الاسرجبط س اٌىفبءح

 000. اٌذلاٌخ الإزظبئَخ

 409 اٌؼذد

 **793. ِؼبًِ الاسرجبط س َخٌىزشنٔالإ اٌخذِبد خودح

 000. اٌذلاٌخ الإزظبئَخ

 409 اٌؼذد

 
 (.0.05)دالة إحرائيا عشج مدتؾى الجلالة  *

 (.0.01دالة إحرائيا عشج مدتؾى الجلالة ) **
 

يؽ مدتؾى جؾدة بدالة إحرائيا  يجابيةإارتباطية وجؾد علاقة  (18) يتبيؽ مؽ الججول 

 وجية مؽ ية في دائخة القبؾل والتدجيل في جامعة جخش ومدتؾى رضا الظمبةلكتخونالخجمات الإ

نغخىؼ



           

 الفرل الخامذ

 

 نالرؾصياتشرائج المشاقذة 

 الدؤال الأنلالجابة عؽ ــــ مشاقذة  رائج 

 الدؤال الثا ي الجابة عؽ ــــ مشاقذة  رائج

 الدؤال الثالثالجابة عؽ ــــ مشاقذة  رائج 

 الدؤال الخابعالجابة عؽ ــــ مشاقذة  رائج 

 الدؤال الخامذ الجابة عؽ ــــ مشاقذة  رائج

 ــــ الرؾصيات
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 الفرل الخامذ

 نالرؾصياتشرائج المشاقذة                         

ية في دائخة القبؾل لكتخونجؾدة الخجمات الإب الستعمقةِ  الجراسةِ  نتائجِ  مشاقذةَ  ىحا الفرلُ  تشاولَ 

 في ضؾءِ  السقتخحةِ  والتؾصياتِ  والتدجيل في جامعة جخش وعلاقتيا بخضا الظمبة مؽ وجية نغخىؼ

 التي خخجت بيا الجراسة. الشتائجِ 

       الأنل:الدؤال ة  رائج الجابة عؽ مشاقذ

ية الري تقجمها لترخن ما مدرؾى جؾدة الخجمات ال " ص الدؤال الأنل لمجراستة عمى:  

 "دائخة القبؾل نالردجيل في جامعة جخش؟

للإجابة عؽ ىحا الدؤال تؼ استخخاج الستؾسظات الحدابية، والانحخافات السعيارية  

ية التي تقجميا دائخة القبؾل لكتخونمدتؾى جؾدة الخجمات الإلاستجابات أفخاد عيشة الجراسة عمى 

سدتؾى جؾدة لعيشة الجراسة أفخاد أن تقجيخات ( 6)الججول مؽ بيؽ تو  ،والتدجيل في جامعة جخش

 متؾسط،بسدتؾى جاءت  ية التي تقجميا دائخة القبؾل والتدجيل في جامعة جخشلكتخونالإ الخجمات

ية لكتخونالخجمات الإجؾدة  زيادةوقج يعدى ذلػ أن أفخاد عيشة الجراسة يخون ضخورة العسل عمى 

مؽ حيث تؾفيخ حساية أكثخ لمسعمؾمات  .التي تقجميا دائخة القبؾل والتدجيل في جامعة جخش

مؽ خلال دورات تجريبية بالبخامج  وزيادة الحخص عمى تجريب الظمبة لتسكيشيؼ إلكتخونيا الذخرية،

 .التجريبية عؽ بعج

أما فيسا يتعمق بالسجالات فقج جاء في السختبة الأولى مجال الخرؾصية بأعمى متؾسط  

تعامميؼ مع السؾقع وقج يعدى ذلػ إلى تؾفخ الخرؾصية لمظمبة في حدابي وبسدتؾى مختفع، 

الإلكتخوني مؽ خلال وجؾد كمسة الدخ واسؼ السدتخجم وشعؾرىؼ بالأمان في التعامل مع السؾقع 
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يمة والسحارب امع نتيجة دراسة العز اختمفتالإلكتخوني في دائخة القبؾل والتدجيل، وىحه الشتيجة قج 

بيشسا جاء . لمظمبة أنو ضعيف( والتي أشارت إلى أن مدتؾى جؾدة الخجمات التي تقجم 2019)

يخون  ، وقج يعدى ذلػ إلى أن أفخاد عيشة الجراسةمجال الكفاءة في السختبة الأخيخة وبسدتؾى متؾسط

مؽ قبل دائخة القبؾل والتدجيل جيجة ولكؽ لجييؼ طسؾح السقجمة الإلكتخونية الخجمات كفاءة أن 

تقجيؼ إرشادات وتؾعية وتؾجيو ورغبة في الحرؾل عمى كفاءة أفزل مسا ىؾ مؾجؾد مؽ حيث 

ة ظمباللمظمبة للاستفادة مؽ الخجمات الإلكتخونية، وزيادة حخص دائخة القبؾل والتدجيل عمى تجريب 

  .عمى كيفية التعامل مع الخجمات الإلكتخونية التي تقجم ليؼ

 عمى الشحؾ الآتي: وفيسا يمي مشاقذة فقخات كل مجال

         الخرؾصيةمجال  :أنلا

 أفخاد عيشة الجراسة عمى فقخات مجال الخرؾصيةأن تقجيخات ب( 7الججول ) أشار لقج 

تؾفخ لي " التي تشص عمى (3) جاءت الفقخةأما فيسا يتعمق بالفقخات فقج  مختفع،جاءت بسدتؾى 

ي في دائخة القبؾل والتدجيل مؽ خلال )كمسة الدخ واسؼ لكتخونخرؾصية التعامل مع السؾقع الإ

وقج يعدى ذلػ إلى أن السؾقع الإلكتخوي قؾي ولا  ،مختفعفي السختبة الأولى وبسدتؾى " السدتخجم(

ونريا  (4) بيشسا جاءت الفقخة يسكؽ اختخاقو أو التعخف عمى اسؼ السدتخجم مؽ أي شخص آخخ.

ية في دائخة القبؾل والتدجيل مؽ تأثيخ العلاقات الذخرية في تقجيؼ لكتخونتحج الخجمات الإ"

ية تقمل مؽ لكتخونالتعاملات الإ، وقج يعدى ذلػ إلى أن متؾسطلسختبة الأخيخة وبسدتؾى با" الخجمة

تأثيخ الزغؾطات الذخرية في تقجيؼ الخجمات الإلكتخونية التي قج يتعخض ليا مؾعف دائخة 

 .في الحيادية والذفافيةإلى حج ما القبؾل والتدجيل ويعج ذلػ مؤشخا إيجابيا 

         مجال السؾثؾقية اً:ثا ي

أن تقجيخات استجابات أفخاد عيشة الجراسة عمى فقخات مجال ب( 8الججول ) لقج أشار 
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( التي تشص عمى 8السؾثؾقية جاءت بسدتؾى متؾسط، أما فيسا يتعمق بالفقخات فقج جاءت الفقخة )

 وبسدتؾى  ية دقيقة كسا أعمشت" في السختبة الأولىإلكتخون"تؾفخ دائخة القبؾل والتدجيل خجمات 

البيانات وقج يعدى ذلػ إلى أن أفخاد عيشة الجراسة لؼ يؾاجيؾ أي مذكمة تتعمق بجقة  مختفع،

ية لكتخون( ونريا "تتسيد الخجمات الإ12بيشسا جاءت الفقخة ) .والسعمؾمات التي قجمت إلكتخونيا

ذلػ إلى وقج يعدى  بجائخة القبؾل والتدجيل بخمؾىا مؽ الأخظاء" بالسختبة الأخيخة وبسدتؾى متؾسط

يخون بأن ىشاك أخظاء بديظة لا تؤثخ عمييؼ وأن واقع الخجمات الإلكتخونية أن أفخاد عيشة الجراسة 

التي تقجم لمظمبة تكاد تكؾن خالية مؽ أي خظأ وذلػ نغخا لؾجؾد بخامج إلكتخونية رقسية دقيقة 

 .مبخمجة لا يسكؽ تغييخىا

        ستهؾلة الاسترخجاممجال : اً ثالث

أن تقجيخات أفخاد عيشة الجراسة عمى فقخات مجال سيؾلة الاستخجام ب( 9الججول ) لقج أشار 

( التي تشص عمى "يتؼ 16جاءت بسدتؾى متؾسط، أما فيسا يتعمق بالفقخات فقج جاءت الفقخة )

ية مؽ خلال وسائل الاترال الستعجدة مثل الياتف" في السختبة لكتخونالحرؾل عمى الخجمة الإ

إلى سيؾلة وصؾل في تقجيخات الظلاب والظالبات وقج يعدى ذلػ الأولى وبسدتؾى مختفع، 

، وكؾن غالبية عيشة الجراسة يدتخجمؾن ية مؽ خلال اليؾاتف الحكيةلكتخونالسدتخجم لمخجمات الإ

ل إلى السؾقع الإلكتخوني لمقبؾل والتدجيل في أي وقت يخونو اليؾاتف الحكية، لحا يسكؽ ليؼ الجخؾ 

ي لجائخة القبؾل والتدجيل ميارات لكتخون( ونريا "يتظمب السؾقع الإ19بيشسا جاءت الفقخة ). مشاسبا  

، وقج يعدى ذلػ إلى أن استخجام السؾقع سيل ية عالية" بالسختبة الأخيخة وبسدتؾى متؾسطإلكتخون

، ويسكؽ ليؼ الجخؾل لمسؾقع الإلكتخوني لجائخة القبؾل والتدجيل دون لظمبةوسمذ ومتؾفخ لكافة ا

كاوي وىحه الشتيجة تؾافقت مع دراسة م تؾفخ ميارات في كيفية التعامل مع السؾقع الإلكتخوني،

 .(2018(، ورقاد وآخخون )2019)
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 التفاءةمجال  :اً رابع

الجراسة عمى فقخات مجال الكفاءة جاءت أن تقجيخات أفخاد عيشة ب( 10الججول )أشار لقج  

( التي تشص عمى "يستمػ مؾعف 26بسدتؾى متؾسط، أما فيسا يتعمق بالفقخات فقج جاءت الفقخة )

دائخة القبؾل والتدجيل ميارة كافية في التعامل مع التكشؾلؾجيا السدتخجمة" في السختبة الأولى 

راسة إلى أن مؾعفي القبؾل والتدجيل لجييؼ وقج يعدى ذلػ في تقجيخات عيشة الج وبسدتؾى متؾسط،

طسؾح ورغبة في أن يستمػ  ى عيشة الجراسةالإلسام الكافي في كيفية التعامل مع التكشؾلؾجيا ولكؽ لج

بيشسا جاءت الفقخة  مؾعفي القبؾل والتدجيل السيارات العالية في التعامل مع التكشؾلؾجيا الحجيثة.

ي ا" بالسختبة الأخيخة إلكتخونلتدجيل عمى تجريب الظمبة لتسكيشيؼ ( ونريا "تحخص دائخة القبؾل وا21)

ية جاء مفاجئا جخاء جائحة لكتخونالتحؾل لمخجمات الإ، وقج يعدى ذلػ إلى أن وبسدتؾى متؾسط

بذكل مدتعجل، ولجى الظمبة رغبة في أن تعقج دورات  مظمبةلعقج دورات تجريبية بكؾرونا مسا ساىؼ 

 .تجريبية ليؼ بظبيعة الخجمات الإلكتخونية السعتسجة التي تقجميا دائخة القبؾل والتدجيل في الجامعة

       :الثا ي مشاقذة  رائج الجابة عؽ الدؤال

( بيؽ α≤ 0. 05 ص الدؤال الثا ي عمى: "هل تؾجج فخنق  ات دلالة إحرائية ) 

ية لترخن أفخاد عيشة الجراستة في تقجيخهؼ لسدرؾى جؾدة الخجمات ال  مرؾستظات تقجيخات إجابات

في دائخة القبؾل نالردجيل في جامعة جخش تعدى لسرغيخات: الجشذ، نالرخرص، نالسخحمة 

للإجابة عؽ ىحا الدؤال تؼ استخخاج الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية  الجراستية؟"

ية في دائخة القبؾل والتدجيل لكتخونستجابات أفخاد عيشة الجراسة عمى مدتؾى جؾدة الخجمات الإلا

في جامعة جخش تعدى لستغيخات: الجشذ، والتخرص، والسخحمة الجراسية، ولبيان الفخوق 

 .الإحرائية بيؽ الستؾسظات الحدابية تؼ استخجام اختبار "ت"
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 أولا: انجُص

 0. 05عجم وجؾد فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾى الجلالة ) (11تبيؽ مؽ الججول ) 

≥α الجشذ في جسيع السجالات وفي الجرجة الكمية باستثشاء الخرؾصية وجاءت  لستغيخ( تعدى

في تقجيخاتيؼ بأن  استجابات أفخاد عيشة الجراسةأن  . وقج يعدى ذلػ إلىالفخوق لرالح الإناث

الخجمات الإلكتخونية التي تقجميا دائخة القبؾل والتدجيل تستاز بالسؾثؾقية مؽ حيث دقتيا، والثقة 

بسؾعف القبؾل والتدجيل والتعامل الحدؽ وسيؾلة الاستخجام لمسؾقع الإلكتخوني، ونغختيؼ لمخجمات 

ان طالبا أم طالبة، فالخجمات الإلكتخونية وكفاءتيا في تقميل السجيؾد والؾقت بغض الشغخ أك

الإلكتخونية تقجم لمجسيع، بيشسا في مجال الخرؾصية فالظالبات يخيؽ بأن مجال الخرؾصية في 

تقجيخاتيؽ قج نال عمى مؾافقة بسدتؾى عال مؽ حيث خرؾصية التعامل مع السؾقع الإلكتخوني 

سعمؾمات الذخرية، ونغختيؽ إلى والحساية الكاممة والدخية الكاممة لمسعمؾمات والحساية العالية لم

في أنيا تحج مؽ تأثيخ العلاقات الذخرية وتستاز بالحيادية بذكل  إيجابيات الخجمات الإلكتخونية

  تام.

      الرخرص: ثا يا

 0. 05عجم وجؾد فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدتؾى الجلالة ) (12تبيؽ مؽ الججول )   

≥α وقج يعدى ذلػ إلى أن  التخرص في جسيع السجالات وفي الجرجة الكمية. لستغيخ( تعدى

لؼ تتغيخ بتغيخ التخرص، فالخجمات السقجمة واحجة لكل استجابات أفخاد عيشة الجراسة 

 ، سؾاء أكانت تخررات إندانية أم عمسية.التخررات

 السخحمة الجراستية: ثالثا

 لستغيخ( تعدى α≤ 0. 05( عجم وجؾد فخوق ذات دلالة إحرائية )13)تبيؽ مؽ الججول  

السخحمة الجراسية في جسيع السجالات وفي الجرجة الكمية باستثشاء الخرؾصية وجاءت الفخوق 
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لؼ تتغيخ بتغيخ السخحمة استجابات أفخاد عيشة الجراسة وقج يعدى ذلػ إلى أن  لرالح البكالؾريؾس.

 يعدى ذلػ بأنأما مجال الخرؾصية في جسيع السجالات: السؾثؾقية، وسيؾلة الاستخجام، والكفاءة، 

وبسدتؾى عال مقارنة  يا بالقجر الكافيتوجؾد الخجمات الإلكتخونيةب لجييؼ معخفةطمبة البكالؾريؾس 

 .بظمبة الجراسات العميا

 :الثالثة  رائج الجابة عؽ الدؤال مشاقذ

ما مدرؾى رضا الظمبة بجامعة جخش عؽ الخجمات اللترخن ية الري  ص الدؤال الثالث عمى: 

 ؟ تقجمها دائخة القبؾل نالردجيل مؽ نجهة  غخ الظمبة أ فدهؼ

للإجابة عؽ ىحا الدؤال تؼ استخخاج الستؾسظات الحدابية، والانحخافات السعيارية  

ية لكتخونالظمبة بجامعة جخش عؽ الخجمات الإ مدتؾى رضالاستجابات أفخاد عيشة الجراسة عمى 

أن تقجيخات أفخاد  (14) الججولمؽ بيؽ تو  ،التي تقجميا دائخة القبؾل والتدجيل مؽ وجية نغخىؼ

ية التي تقجميا دائخة لكتخونعيشة الجراسة عمى مدتؾى رضا الظمبة بجامعة جخش عؽ الخجمات الإ

في تقجيخات الظمبة وقج يعدى ذلػ القبؾل والتدجيل مؽ وجية نغخىؼ جاءت بسدتؾى متؾسط، 

إلى الأفزل مسا  العسل عمى تحديؽ الخجمات السقجمةيخون أن بإمكان الجامعة  والظالبات بأنيؼ

نتيجة دراسة صفخ تؾافقت مع  عميو الآن، ويظسحؾن إلى الأحدؽ والأفزل، وىحه الشتيجة قج

( والتي أشارت إلى أن درجة الخضا لجى الظمبة عؽ الخجمات الإلكتخونية في جامعة 2021)

( والتي أشارت إلى أن 2017وتخالفت الشتيجة مع دراسة العزايمة والسحارب ) .الكؾيت متؾسظة

 مدتؾى رضا الظالبات عؽ الخجمات الإلكتخونية كان ضعيفا.

( التي تشص عمى "أشجع زملائي الظمبة عمى 1ت فقج جاءت الفقخة )أما فيسا يتعمق بالفقخا 

ية السقجمة مؽ دائخة القبؾل والتدجيل." في السختبة الأولى وبسدتؾى لكتخونالاستفادة مؽ الخجمات الإ

( 4بيشسا جاءت الفقخة )وقج يعدى ذلػ لديؾلة الاستخجام وتؾفخه في أي زمان ومكان. مختفع، 



65 
 

ي بالتعامل مع كافة السلاحغات بعجالة" بالسختبة لكتخونمؾن عمى السؾقع الإونريا "يدتجيب العام

في دائخة القبؾل بأن استجابة العاممؾن ، وقج يعدى ذلػ إلى شعؾر الظمبة الأخيخة وبسدتؾى متؾسط

وتعامميؼ مع ملاحغات الظمبة جيجة، كسا أنيؼ يخغبؾن في أن يكؾن تعامل السؾعفيؽ والتدجيل 

 .لظالبباالتعامل مع الظمبة لؾجؾد علاقات شخرية أو معخفة سابقة  ميو فيأفزل مسا ىؾ ع

  :الخابعل ة  رائج الجابة عؽ الدؤامشاقذ

≤  0 .05)هل هشاك فخنق  ات دلالة إحرائية عشج مدرؾى الجلالة  عمى: " الخابع ص الدؤال 

α)  أفخاد عيشة الجراستة في تقجيخهؼ لسدرؾى رضا الظمبة بجامعة  مرؾستظات تقجيخات إجاباتبيؽ

، ية في دائخة القبؾل نالردجيل تعدى لسرغيخات: الجشذ، نالرخرصلترخن جخش عؽ الخجمات ال 

 السخحمة الجراستية؟"ن 

للإجابة عؽ ىحا الدؤال تؼ استخخاج الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية لسدتؾى  

ية في دائخة القبؾل والتدجيل حدب متغيخات لكتخونعة جخش عؽ الخجمات الإرضا الظمبة بجام

السخحمة الجراسية، ولبيان الفخوق الإحرائية بيؽ الستؾسظات الحدابية تؼ و  ،الجشذ، والتخرص

 .استخجام اختبار "ت"

 الجشذ نلا:أ

في الجشذ  لستغيختعدى وجؾد فخوق ذات دلالة إحرائية عجم  (15تبيؽ مؽ الججول ) 

تف ملؼ تخإجابات أفخاد عيشة الجراسة . وقج يعدى ذلػ إلى أن جسيع السجالات وفي الجرجة الكمية

، وذلػ لأن الخجمات الإلكتخونية تقجم لجسيع الظمبة بغض الشغخ عؽ جشذ باختلاف الجشذ

( رضا الظالب ذكخ أم أنثى فيي بخامج وخجمات إلكتخونية رقسية، كسا أن لجى الظمبة )ذكؾرا  وإناثا  

عؽ تمػ الخجمات لأنيا تتؾافق مع تؾقعاتيؼ واحتياجاتيؼ ورغباتيؼ كسا أنيا تؾاكب التظؾرات 

 ( والتي لؼ 2013) والخميفات زاةـــــــــــــــتيجة مع نتيجة دراسة القــية الحجيثة، وتؾافقت ىحه الشــــالتكشؾلؾج
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  .الخجمات الجامعيةتغيخ فخوق في متغيخ الجشذ فيسا يتعمق بخضا الظمبة عؽ 

 الرخرص ثا يا:

. وقج التخرص لستغيختعدى  عجم وجؾد فخوق ذات دلالة إحرائية( 16)تبيؽ مؽ الججول  

، فالخجمات مؾحجة لؼ تختمف باختلاف التخرصإجابات أفخاد عيشة الجراسة يعدى ذلػ إلى أن 

أم الكميات العمسية في الجامعة لحا فإن  لجسيع الظمبة ولجسيع الكميات سؾاء الكميات الإندانية

 . تقجيخات عيشة الظمبة فيسا يتعمق بخضاىؼ حؾل الخجمات الإلكتخونية لؼ يتغيخ بتغيخ التخرص

 السخحمة الجراستية ثالثا:

السخحمة  لستغيخ( عجم وجؾد فخوق ذات دلالة إحرائية تعدى 17)تبيؽ مؽ الججول  

، لؼ تختمف باختلاف السخحمة الجراسيةإجابات أفخاد عيشة الجراسة وقج يعدى ذلػ إلى أن  .الجراسية

وذلػ لأن الخجمات الإلكتخونية التي تقجميا دائخة القبؾل والتدجيل في الجامعة تكاد تكؾن متذابية 

يع الظمبة في مختمف مخاحميؼ الجراسية )بكالؾريؾس، ودراسات عميا( لحا لؼ يؾجج أي اختلاف سلج

الخجمات الإلكتخونية التي يتمقؾنيا، وىحه الشتيجة خالفت نتيجة دراسة صفخ في رضاىؼ عؽ 

 .والتي أشارت إلى وجؾد فخوق لرالح الجراسات العميا (2021)

       :الخامذمشاقذة  رائج الجابة عؽ الدؤال 

 ≤ 0.05علاقة ارتباطية  ات دلالة إحرائية عشج مدرؾى ) هل تؾججعمى:  الخامذ ص الدؤال 

α) ية في دائخة القبؾل نالردجيل في جامعة جخش نمدرؾى لترخن يؽ مدرؾى جؾدة الخجمات ال ب

  غخهؼ؟ نجهة مؽ رضا الظمبة

يؽ مدتؾى جؾدة الخجمات بتؼ استخخاج معامل ارتباط بيخسؾن  للإجابة عؽ ىحا الدؤال 

وقج  ،نغخىؼ وجية مؽ ية في دائخة القبؾل والتدجيل في جامعة جخش ومدتؾى رضا الظمبةلكتخونالإ

ايجابية دالة إحرائيا بيؽ مدتؾى جؾدة الخجمات ارتباطية ( وجؾد علاقة 18) تبيؽ مؽ الججول
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وقج  ية في دائخة القبؾل والتدجيل في جامعة جخش ومدتؾى رضا الظمبة مؽ وجية نغخىؼ.لكتخونالإ

تقجيؼ الخجمات تؾفخ مدتؾى عال في أفخاد عيشة الجراسة يخون أنو كمسا يعدى ذلػ إلى أن 

الإلكتخونية كمسا ارتفع مدتؾى رضا الظمبة عؽ تمػ الخجمات، واتفقت ىحه الشتيجة مع نتيجة دراسة 

( والتي أشارت إلى أن ىشاك تأثيخ بيؽ أبعاد الخجمات التعميسية عمى رضا طمبة 2019الكداسبة )

( حيث بيشت بأن رضا 2018بيشسا خالفت نتيجة الجراسة دراسة أبؾ مالح والرجيقي ) .جامعة مؤتو

 الظمبة لو تأثيخ جدئي عمى جؾدة الخجمات السقجمة في جامعة الظائف.

 :الرؾصيات

 بشاء  عمى نتائج الجراسة تؾصي الباحثة بالآتي: 

مخجمة لسعمؾمات الذخرية مخ الحساية العالية ليتؾفعمى دائخة القبؾل والتدجيل أن تعسل ــــــ 1ـ 

 ية التي تقجميا.لكتخونالإ

 .تخاعي مرالح الظمبة عشج اتخاذ القخارات.عمى أن دائخة القبؾل والتدجيل حخص ـــــ 2

 .ي خخيظة تؾضح الخجمات الستؾفخة.لكتخونتتؾافخ في السؾقع الإأن ــــــ 3

ي ا مؽ خلال الخد عمى إلكتخوني عشج مخاطبتيؼ لكتخوناىتسام القائسيؽ عمى السؾقع الإ ــــــ4

  التي يقجميا الظمبة. والاستفداراتالسلاحغات 

سيؾلة ، و السؾثؾقية وخاصة جؾدة الخجمات الإلكتخونيةــــــ العسل عمى زيادة الاىتسام بسجالات 5

 .الكفاءة، و الاستخجام

ــــــ بأن تحخص دائخة القبؾل والتدجيل عمى تجريب الظمبة لتسكيشيؼ إلكتخونيا.6
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 قائسة السخاجع

 ، مرخ.الاسكشجرية .الجؾدة الذاممة في الدارة الرعميسية نالسجرستية(. 2009احسج إبخاليؼ أحسج )
   .دار الؾفاء 

. جؾدة الخجمات في التعميؼ (2018)أبؾ مالح، عؾض بؽ عسخ والرجيقي، عبج الخحسؽ غدان. 
العالي و أثخىا عمى رضا الظمبة و درجة ولائيؼ : دراسة عمى طمبة كمية العمؾم الإدارية و  
 .34-1 (13) 2 ،مجمة العمؾم الاقررادية نالدارية نالقا ؾ يةالسالية بجامعة الظائف.  

مجمة  .( درجة رضا طمبة جامعة مؤتة عؽ الخجمات الجامعية مؽ وجية نغخىؼ2013أميؽ محمد )
 .294-257 (؛ جامعة مؤتة،1)19 ،السشارة 

(. تقييؼ جؾدة الخجمة الجامعية بجامعة الأنجلذ لمعمؾم والتقشية مؽ وجية 2015بخقعان، أحسج محمد )
جامعة الأنجلذ  (،2) 16 مجمة العمؾم ال دا ية،نغخ الظمبة عسادة البحث العمسي،  
 .90-70اليسؽ.  ،لمعمؾم والتقشية 

تقؾيؼ جؾدة الخجمة التعميسية السقجمة في بخنامج  .(2012حسجان )البذخي، سيام بشت سالؼ بؽ 
)رستالة ماجدريخ غيخ مشذؾرة(.  .التعميؼ السؾازي دراسة ميجانية عمى جامعة أم القخى  
 جامعة أم القخى، مكة السكخمة. الدعؾدية. 

جؾدة الخجمة وأثخىا عمى رضا  (.2015) سسخ محمد عسخ ،الدقافو نعيسة بكخ عسخ  ،البؾقخي 
الظالبات في مؤسدات التعميؼ العالي دراسة تظبيكية لكميات مجيشة ججة بالسسمكة العخبية  
  (.13)العجد  جامعة الازهخ -السجمة العمسية لقظاع كميات الرجارة الدعؾدية  

( جؾدة الخجمات التعميسية بكمية التخبية بحجة مؽ وجية نغخ 2009ىجى )قذؾة، داوود و  ي،لحجابا
 .31-1( 4) 2 السجمة العخبية لزسان جؾدة الرعميؼ الجامعي،طمبة الأقدام العمسية،  

(. العلاقة بيؽ جؾدة الخجمة ورضا العسيل في بيئة 2006)  عبج السقرؾدحدان، محمد عبج الله
 .63-17 (1-2، )29 ،مجمة البحؾث الرجارية ليسي مقتخحية اطار مفالكتخونالتجارة الإ 

 .دار صفاء لمشذخ والتؾزيع ،عسان، الأردن، إدارة الجؾدة الذاممة ،(2006مأمؾن ) ،الجراركو

أثخ جؾدة الخجمة التعميسية وجؾدة الإشخاف عمى رضا طمبة ( 2011الخبيعي، ليث وآخخون )
مؤتسخ الجؾدة السؤتسخ العخبي الجنلي  الخاصة،الجراسات العميا في الجامعات الأردنية  
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جامعة الدرقاء ، 1432- 1446 الجدء الثا ي. ،الأنل لزسان جؾدة الرعميؼ العالي 
 . الياشسية السسمكة الأردنية  

مجى تؾافخ معاييخ جؾدة خجمة السؾقع (. 2018) ، أنؾربؾيسةو  ياسيؽ ،لعكيكدةو  صميحة ،رقاد
لكتخوني لكمية في تحقيق رضى الظالب دراسة حالة لمسؾقع الا لكتخوني لمجامعة ودورىاالا 
لسجمة العخبية ا. الجدائخ– 1االقترادية والتجارية وعمؾم التدييخ بجامعة سظيف  العمؾم  
  .23-3(، 1)11، زسان الجؾدة في الرعميؼ العاليل 

قياس جؾدة خجمات السعمؾمات في مكتبات جامعة إفخيكيا (. 2017)عسار عبجالله محمد  ،زيؽ
العجد  - حؾلية السكربات ن السعمؾمات .العالسية دراسة تقؾيسية مؽ وجية نغخ السدتفيجيؽ 
 (1.) 

 عسان،. إدارة الجؾدة الذاممة في القظاعيؽ ال راجي نالخجمي(. 2007الدامخائي، ميجي صالح )
  .دار الجخيخ ،الأردن 

السسارسات الادارية لسجيخي السجارس الثانؾية العامة في الاردن  .(2003رتيبة محمد )، سلامة
 (.دكرؾراه غيخ مشذؾره )أطخنحةوعلاقتيا بالخضا الؾعيفي والؾلاء التشغيسي لمسعمسيؽ  
 , ، الأردن.عسان .جامعة عسان العخبية 

مجمة  .وعلاقتو بالؾلاء لمسشغسةي لمخجمات لكتخون(. الأداء الإ2010الذؾادفي، محمد غسخي. )
 17-2.221( 3) الرجارة نالرسؾيل 

درجة رضا الظمبة نحؾ تجخبة التعميؼ والتعمؼ عؽ بعج خلال جائحة  (.2021)حدؽ عسار ،صفخ
جامعة سؾىاج كمية  .93. 3ج .السجمة الرخبؾية .كؾرونا: دراسة حالة عمى جامعة الكؾيت 
 .التخبية 

الجؾدة الذاممة نأ ساط القيادة الرخبؾية نفقا لشغخية  .(2008الدلام )محسؾد عبج ، الرميبي
 .الاردنعسان،  .نبلا تذارد نعلاقرهسا بسدرؾى الخضا الؾعيفي لسعمسيهؼ نأدائهؼ هيخستي  
  .والتؾزيع دار الحامج لمشذخ 

( قياس جؾدة مخخجات التعميؼ العالي مؽ وجية نغخ الجامعات وبعض 2012ي، محدؽ )سلاالغ
 مجمة الدارة نالاقررادمؤسدات سؾق العسل )دراسة تحميمية في مشظقة الفخات الأوسط(.  
  34 ،(90) 147-171. 
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 تحقيق الكيسة في الإلكتخونية السؾاقع لخجمات السجركة الجؾدة(. 2012ماججة عدت ) عبجه،
 )رستالة ماجدريخ غيخ مشذؾرة(. .الخاصة الجامعات طمبة نغخ وجية مؽ السزافة 
 جامعة الذخق الأوسط، عسان، الأردن. 

درجة رضا الظمبة نحؾ الخجمات  (.2016) العخمؾطي أيسؽ مرظفىو عد الجيؽ، مجثخ حدؽ 
43 العمؾم الرخبؾية، تاستدرا .فخع العيؽ -التعميسية دراسة حالة عمى جامعة أبؾ عبي  
 (3.)  

رضا الظمبة الجامعييؽ عؽ جؾدة الخجمات التعميسية دراسة (. 2017)الؾد نؾري و عيذة  ،عمة
 (.5. ) ميجانية بجامعتي الجمفة والأغؾاط 

ية لكتخونأثخ تظبيق معاييخ جؾدة الخجمات الإ (.2017)نيي خالج  ،السحاربو عمي محمد العزايمة، 
 .حالةوأثخىا عمى رضا طالبات جامعة الأميخة نؾرة بالسسمكة العخبية الدعؾدية: دراسة  
 (.5)13، الأرد ية في إدارة الأعسال السجمة 

 .. دار السديخةاقرراديات الرعميؼ مبادئ راستخة ناتجاهات حجيثة(. 2007مو فاروق عبجه )ف
 ، الأردن.عسان 

. درجة رضا طمبة (2013)القزاة، محمد أميؽ حامج عبج الله والخميفات، عبج الفتاح صالح مؾسى. 
، 19  السشارة لمبحؾث نالجراستات،جامعة مؤتة عؽ الخجمات الجامعية مؽ وجية نغخىؼ.  
 (1) 257-294. 

مجمة  .أثخ جؾدة الخجمات التعميسية عمى رضا الظمبة في جامعة مؤتة (.2019) الكداسبو عساد
 .210-189( 4)8 ،عمؾم ال دان نالسجرسع 

ية كسا يخاىا العاممؾن لكتخونتظبيق الخجمات الإالرعؾبات التي تؾاجو  .(2010المؾزي، مؾسى )
 (.1)6. السجمة الأرد ية في إدارة الأعسالفي أجيدة الخجمة السجنية في الأردن.  

، دار الذخوق الخجمات مفاهيؼ عسميات تظبيقات إدارة الجؾدة في .(2006السحيلاوي، قاسؼ )
 عسان، الأردن.، لمشذخ والتؾزيع 

دار  دراستات قي الفخنق بيؽ الجشديؽ في الخضا الؾعيفي.( . 2012السذعان، عؾيج، سمظان .)
 .الكؾيت ، الكؾيت،القمؼ 
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معاييخ جؾدة خجمة السؾقع الإلکتخوني لمجامعة وعلاقتيا بتحقيق  (.2019)بدام عظية  ،السکاوي 
السجمة العخبية لبحؾث دراسة ميجانية عمى عيشة مؽ طمبة الجامعة القاسسية.  رضا الظمبة 
 .361-325(. 17) الرحافة. 
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 (1السمحق )                                          

 الاستربا ة برؾرتها الأنلية

 اعزجبٔخ(خبِــــــــــؼـــــــخ خــــــــــشػ                      )رسىَُ 

 وٍَخ اٌؼٍوَ اٌزشثوٍخ

 لغُ الإداسح اٌزشثوٍخ

 ح :.................................................................اٌّسزشَ/ح/اٌذوزوس عزبرالأ

رموَ اٌجبزثخ ثئخشاء دساعخ ضّٓ ِزطٍجبد اٌسظوي ػٍي دسخخ اٌّبخغزَش فٌ اٌزشثَخ  

يت في دائرة انقبىل وانخطجيم في نكخروَانخذياث الإجىدة رخظض الإداسح اٌزشثوٍخ ثؼٕواْ )

 (.جايعت جرظ وعلاقخها برضا انطهبت يٍ وجهت َظرهى

نٔظشا ٌّب ٔزوعّه فَىُ ِٓ خجشح فٌ هزا اٌّدبي، فئٌٔ أرطٍغ ٌّغبهّزىُ فٌ إثشاء أداح  

اٌذساعخ، نالاعزفبدح ِٓ آسائىُ زوي وً فمشح ِٓ اٌفمشاد ندسخخ نضوذ طَبغخ اٌؼجبسح ندلزهب، 

ندسخخ ِلاءِزهب ٌٍّدبي اٌزً رمَغه نالزشاذ اٌظَبغخ إٌّبعجخ نرمذٍُ أً ِلازظبد أخشى زوي 

 جبٔخ. الاعز

 نرفضٍوا ثمجوي فبئك الاززشاَ ناٌزمذٍش

 اٌجبزثخ                                                                                    

 ػلا أزّذ إٌغوس                                                                                  

 ِؼٍوِبد اٌّسىُ : 

 اٌزخظض اٌذلَك اٌدبِؼخ اٌذسخخ اٌؼٍَّخ الاعُ

    

 

 أخضاء الاعزجبٔخ اٌخبطخ ثؼَٕخ اٌذساعخ:

 انجسء الأول : انبياَاث الأونيت عٍ عيُت انذراضت : 

 _اٌدٕظ نٌه فئزبْ )اٌزوش، الأٔثي (.

 فأوثش(. 22، 22اٌؼّش:  نٌه فئزبْ، ) ألً ِٓ -

 اٌزخظض نٌه فئزبْ: )أغبٌٔ، نػٌٍّ.( - 
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 انجسء انثاَي :ويشخًم عهً قطًيٍ:

يت في دائرة نكخروَحقيص جىدة انخذياث الإيشخًم عهً يجًىعت يٍ انفقراث انقطى الأول:  

 انقبىل وانخطجيم في جايعت جرظ

انجايعت كخيباث ارشاديت نًطاعذة حىفر      

انطهبت انجذد في اجراءاث قبىنهى في 

 انجايعت

0 

يحرص انًىظفىٌ عهً ارشاد انطهبت انجذد      

 بإجراءاث انقبىل في انجايعت

2 

حخًيس اجراءاث قبىل انطهبت انجذد في      

 انجايعت بانيطر وانطهىنت

3 

 حخى اجراءاث قبىل انطهبت انجذد في وقج     

 يُاضب

4 

لا حىجذ حعقيذاث في اجراءاث قبىل انطهبت      

 انجذد في انجايعت

5 

رزوفش اٌذلخ فٌ أدبص اٌخذِبد ِٓ لجً      

 ِوظفٌ نزذح اٌمجوي فٌ اٌدبِؼخ

6 

ححرص انجايعت عهً حعريف انطهبت انجذد      

 بأَظًخها عُذيا يهخحقىٌ بها

7 

ثّب ٍخظهُ رسبفع اٌدبِؼخ ػٍي إػلاَ اٌطٍجخ      

 فٌ الأنلبد إٌّبعجخ

8 

رؼٍٓ اٌدبِؼخ ثبعزّشاس ػٓ ِواػَذ اٌزغدًَ      

ٌ ناٌغست نالاضبفخ نالأغسبة ٌىزشنٔالإ

 ِٓ اٌّواد

9 

رطشذ اٌدبِؼخ اٌدذني اٌذساعٌ ثأعّبء      

اٌّواد اٌّطشنزخ ِٓ الالغبَ الاوبدٍَّخ 

ناٌىٍَبد نرؼٍٕهب ٌٍطٍجخ ِٓ خلاي ِولغ 

 ثّواػَذ ِٕبعجخ ٔوػب ِباٌدبِؼخ 

01 

اٌدذني اٌذساعٌ ٍزٕبعت ػبدح ِغ اٌطٍجخ      

 نٍخٍو ِٓ اٌزؼبسضبد

00 

رزُ ػٍَّخ طشذ اٌّواد ثشىً ٍزٕبعت ِغ      

 اٌخطخ اٌذساعَخ

02 

لا رواخهٌٕ ِشبوً اثٕبء ػٍَّخ اٌزغدًَ      

 ٌٌىزشنٔالإ

03 

أخذ اٌزؼبنْ ِٓ ِوظفٌ اٌدبِؼخ ٌسً      

 اٌزٌ رواخهٌٕ اثٕبء ػٍَّخ اٌزغدًَاٌّشبوً 

04 

ٌ ٍفٌ ثبززَبخبرٌ ٌىزشنِٔولغ اٌدبِؼخ الإ     

 ٌٌىزشنٔاثٕبء ػٍَّخ اٌزغدًَ الإ

05 

ٌ ناٌغست ٌىزشنٔػٍَّبد اٌزغدًَ الإ     

نالاضبفخ نالاِزسبٔبد إٌهبئَخ رىوْ نفك 
06 

 يلاحظاث الاَخًاء نهًجال انظياغت انــــفقـــرة انرقى

 غير واضحت

 واضحت

 لا  حُخًي

 حُخًي
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 اٌزموٍُ اٌدبِؼٌ

إٌهبئَخ رؼٍٓ اٌدبِؼخ ػٓ ِواػَذ الاخزجبساد      

 ناِبوٕهب ثّوػذ ِغجك ندنْ أخطبء

07 

أخذ اٌخطظ اٌذساعَخ ٌزخظظٌ ػٍي ِولغ      

 ٌٌىزشنٔاٌدبِؼخ الإ
08 

اٌدبِؼخ رزبثغ أِوس اٌطٍجخ اٌّفظوٌَٓ      

 نإٌّزسٍٓ ِٓ اٌزخظض فٌ اٌدبِؼخ

09 

رزُ ػٍَّخ اطذاس اٌوثبئك ٌٍطٍجخ نرظذٍمهب      

 ثَغش نعهوٌخ

21 

ِوظفو نزذح اٌمجوي ناٌزغدًَ ثبٌٍطف ٍزّزغ      

 نزغٓ اٌّؼبٍِخ ِغ اٌطٍجخ

20 

رزُ ػٍَّخ رمذٍُ اٌخذِبد فٌ نزذح اٌمجوي      

ناٌزغدًَ ثؼذاٌخ نِوضوػَخ دنْ نخود 

 اٌواعطخ ناٌّسغوثَخ

22 

رهزُ نزذح اٌمجوي ناٌزغدًَ ثمَبط سضب      

 اٌطلاة ػٓ اٌخذِبد اٌزٌ رمذِهب

23 

اٌمجوي ناٌزغدًَ ػٍي ارظبي رسبفع نزذح      

 دائّب ِغ اٌطٍجخ

24 

ٍزُ الاعزدبثخ ػٍي طٍجبد روعؼخ اٌشؼت      

 اٌذساعَخ ناٍدبد اٌسٍوي إٌّبعجخ

25 

رسبفع نزذح اٌمجوي ناٌزغدًَ ػٍي ارظبي      

 دائُ ِغ اهبٌٌ اٌطٍجخ

26 

ٍوخذ رٕغَك ثَٓ نزذح اٌمجوي ناٌزغدًَ      

 اٌّخزٍفخنالالغبَ الاوبدٌٍّ 

27 

اشؼش ثبٌشضب ػٓ خَّغ خذِبد اٌمجوي      

 ناٌزغدًَ ػّوِب

28 

رسبفع نزذح اٌمجوي ناٌزغدًَ ػٍي ارظبي ِغ      

 طٍجخ اٌّؤخٍَٓ

29 

رمذَ نزذح اٌمجوي ناٌزغدًَ ٌلإسشبد      

 الاوبدٌٍّ ٌٍطٍجخ

31 

 

 انطهبتحقيص يطخىي رضا يشخًم عهً يجًىعت يٍ انفقراث انقطى انثاَي:  

عٍون اٌّوظفَٓ ثبٌدبِؼخ ٍؼضص اٌشؼوس      

 ثبلأِبْ ناٌثمخ ٌذى اٌطٍجخ

0 

اٌّبَ اٌّوظفَٓ ثبٌدبِؼخ ثبٌّؼٍوِبد اٌىبفَخ      

 نزغٓ روطٍَهب

2 

ناضسخ فٌ اٌزؼبًِ اٌشنذ اٌّشزخ ناٌظذالخ      

 داخً اٌدبِؼخ

3 

 يلاحظاث الاَخًاء نهًجال انظياغت انــــفقـــرة انرقى

 غير واضحت

 واضحت

 لا  حُخًي

 حُخًي
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ِؼبٌدخ ِشىلاد اٌزغدًَ ٌٍّواد ثشىً      

 ِٕبعت

4 

رسشص اٌدبِؼخ ػٍي علاِخ اٌطٍجخ داخً      

 اٌسشَ اٌدبِؼٌ

5 

 6 روفش دًٌَ اٌطٍجخ ثىٍَزٌ     

 7 رَّض الاعبرزح ثبٌمذسح ػٍي اداسح إٌمبػ     

 8 اٌدبِؼَخروفش اٌىزت ناٌّشاخغ ثبٌّىزجخ      

 9 الاعزدبثخ اٌفوسٍخ ٌسً ِشبوً اٌطٍجخ     

 01 رشزَت الاعبرزح ثبخزلاف نخهبد إٌظش     

 00 روفش نزذح شؤنْ اٌطلاة فٌ اٌدبِؼخ     

روفش اِبوٓ ٌٍمشاءح نالاطلاع ثبٌّىزجخ      

 اٌدبِؼَخ

02 

 03 اٌؼبٍِوْ فٌ اٌىٍَخ اهً اٌثمخ     

 04 ٍزُ اداء اٌخذِخ فٌ اٌولذ اٌّزفك ػٍَخ      

 05 اٌذلخ نػذَ الاخطبء فٌ رمذٍُ اٌخذِبد     

اٌوفبء ثزمذٍُ اٌخذِخ اٌزؼٍََّخ فٌ ِوػذهب      

 اٌّسذد 

06 

ٍزُ رسمَك اثؼبد خودح اٌخذِبد اٌزؼٍََّخ      

 اٌّمذِخ ِٓ اٌدبِؼخ

07 

 08 ٍوخذ ٌذى اٌؼبٍَِٓ عٍون ِهزة      

 09 ٍؼبًِ اٌّوظفوْ اٌطٍجخ ثٍطف نِودح      

ٍّزبص ٌٍؼبٍَِٓ ثبلاثزغبِخ اٌزٌ رظهش ػٍي      

 نخوههُ 

21 

ٌذى اٌؼبٍَِٓ اٌّؼٍوِبد الاعبعَخ اٌزٌ      

 اززبخهب 

20 

 22 ٍزَّض ِظهش اٌدبِؼخ اٌذاخٌٍ ثبٌدّبي      

ٍزُ ٔمً اٌّشبوً اٌزٌ رواخه اٌطٍجخ اٌي      

 الاداسح ِجبششح 

23 

رزَّض اٌخذِبد اٌزؼٍََّخ اٌّمذِخ ِٓ اٌدبِؼخ      

 ثبٌدودح

24 
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 (2السمحق )

 بأسساء الأساتحة أعزاء ىيئة التجريذ السحكسيؽ لأداة الجراسة قائسة

 

 

 

 

 الختبة  الستؼ الخقؼ

 الأكاديسية

 مكان العسل/ الرخرص

 الجامعة

 جخشجامعة  إدارة تخبؾية  أسترا  أبؾ كخيؼفرحي أحسج  1

 البمقاء الرظبيقية الدارة الرخبؾية  أسترا  أحسج محمد بجح 2

 مؤتهجامعة  الدارة الرخبؾية  أسترا  عايج خؾالجه 3

 أل البيت الدارة الرخبؾية أسترا  محمد عبؾد الحخاحذة 4

 البمقاء الرظبيقية الدارة الرخبؾية أسترا  عسخ محمد الخخابذة 5

 الأرد يةالجامعة  الرخبيةأصؾل   أسترا  محمد ستميؼ الدبؾن  6

 اليخمؾك إدارة تخبؾية أسترا   ؾار قاستؼ الحسج 7

 جرشجامعة  إدارة تربوية مشارك أستاذ تماره حمزة العمد 8

 الشرق الأوسط إدارة تربوية أستاذ مشارك كاظم عادل الغول 9

 جخشجامعة  قيادة تخبؾية أسترا  مداعج خالج محمد الحساديؽ 10

 جخشجامعة  مشاهج نأستاليب تجريذ  مداعج أسترا  القيامحسده محمد  11
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 (3السمحق )

 الاستربا ة برؾرتها الشهائية

 جامعــــــــــــــــة جــــــــــــخش
 ــؾيّةبكمية العمؾم الرخ 

 دارة الرخبؾيةقدؼ ال
 

 .السحرخم/ة...................................................... /ة:الظالب  عديدي 
 الدلام عميكؼ ورحسة الله وبخكاتو                             

تقؾم الباحثة بإجخاء دراسة ضسؽ متظمبات الحرؾل عمى درجة الساجدتيخ في التخبية تخرص     
ية في دائخة القبؾل نالردجيل في جامعة جخش لترخن جؾدة الخجمات ال الإدارة التخبؾية بعشؾان )

 (.بخضا الظمبة مؽ نجهة  غخهؼنعلاقرها 

لحا فإن الباحثة تخجؾ مشكؼ التكخم بالإجابة عمى فقخات ىحه الاستبانة بكل ججية ومؾضؾعية  
( أمام الإشارة الشي تسثل رأيػ، عمسا  بأن السعمؾمات الؾاردة ستعامل √وصجق، وذلػ بؾضع إشارة )

 . اكخيؽ لكؼ حدؽ تعاونكؼبدخية تامة، ولؽ تدتخجم إلّا لأغخاض البحث العمسي فقط ش

                  نتفزمؾا بقبؾل فائق الاحرخام نالرقجيخ

الباحثة    

 

 ية التي تقجميا دائخة القبؾل والتدجيل ما يمي:لكتخونتعشي الباحثة بالخجمات الإ: ملاحغة 

يا، الإعلان إلكتخونيا ، تدجيل وححف وإضافة السؾاد الجراسة لمظمبة إلكتخونقبؾل الظمبة السدتججيؽ 
يا ، الإعلان عؽ شخوط وإجخاءات التدجيل إلكتخونعؽ حالات الإنحار، والفرل والحخمان وغيخىا 

يا ، الخد عمى استفدارات إلكتخونومتظمباتو ومؾاعيجه، تحجيج متظمبات التخخج في كل تخرص 
يا، إعجاد الججاول خونإلكتيا ، الإعلان عؽ نتائج الظمبة في السقخرات الجراسة إلكتخونالظمبة وشكؾاىؼ 

يا ، استخخاج السعجلات الفرمية والتخاكسية لمظمبة إلكتخونالجراسية وججاول الاختبارات ونذخىا 
 يا، ..........إلكتخون

 الجدء الأنل: البيا ات الأنلية
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 ويتسثل في ىحا الجدء مجسؾعة مؽ الستغيخات التي سؾف تعتسج عمييا الجراسة.

  )     (           أنثىالجشذ )    (               ذكخ 
 التخرص /  ولو فئتان        )     (  إنداني    )    ( عمسي 

 السخحمة الجراسية        )   (   البكالؾريؾس        )     (   الجراسات العميا
 

 : الجدء الثا ي نيذسل عمى قدسيؽ
ية في دائخة القبؾل والتدجيل في لكتخونتكيذ جؾدة الخجمات الإمجسؾعة مؽ الفقخات القدؼ الأول:  

 جامعة جخش
  الخقؼ

 الفقخة
 درجة السؾافقة

أنافق 
  بذجة

أنافق  أنافق
بجرجة 
 مرؾستظة

لا أنافق  لا أنافق
 بذجة

 الخرؾصيةالسجال الأنل: 

سخية  تحافع دائخة القبؾل والتدجيل عمى 1
 السعمؾمات الخاصة بي.

     

ي  لكتخونالسؾقع الإأشعخ بالأمان في التعامل مع  2
 دائخة القبؾل والتدجيل.في 

     

ي لكتخونخرؾصية التعامل مع السؾقع الإ تؾفخ لي 3
دائخة القبؾل والتدجيل مؽ خلال )كمسة الدخ في 

 واسؼ السدتخجم(.

     

ية في دائخة القبؾل لكتخونتحج الخجمات الإ 4
والتدجيل مؽ تأثيخ العلاقات الذخرية في تقجيؼ 

 الخجمة.

     

ية التي تقجميا دائخة القبؾل لكتخونلخجمة الإتؾفخ  5
 والتدجيل الحساية العالية لسعمؾماتي الذخرية.

     

إطلاع الآخخيؽ ية لكتخونالخجمة الإيسشع بسؾجب  6
 عمى معمؾماتي الذخرية.

     
 

 السؾثؾقية الثا ي: السجال

 وخجمات دائخة القبؾل والتدجيل معمؾماتتقجم  7
 .أثق بياية إلكتخون
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ية دقيقة إلكتخونتؾفخ دائخة القبؾل والتدجيل خجمات  8
 كسا أعمشت.

     

مؾعفؾ دائخة القبؾل والتدجيل مدتعجون  دائسا  9
 .تحجياتلسداعجة الظمبة عشجما يؾاجيؾن أية 

     

دائخة القبؾل والتدجيل مرالح الظمبة عشج اتخاذ تخاعي  10
 قخارات.ال

     

ية عمى السؾقع إلى تقميل لكتخونتؤدي الخجمات الإ 11
 الأخظاء لجى العامميؽ.

     

جائخة القبؾل والتدجيل ية بلكتخونتتسيد الخجمات الإ 12
 بخمؾىا مؽ الأخظاء.

     

دائخة القبؾل والتدجيل ية في لكتخونتتؾافخ الخجمات الإ 13
 بذكل مدتسخ.

     

عمى تقجيؼ الخجمات  دائخة القبؾل والتدجيلتحخص  14
 ية في السؾعج السحجد ليا.لكتخونالإ

     

 السجال الثالث: ستهؾلة الاسترخجام

عشج استخجام  بديؾلةي لكتخونيتؼ الؾصؾل لمسؾقع الإ 15
 .الإنتخنت

     

ية مؽ خلال لكتخونيتؼ الحرؾل عمى الخجمة الإ 16
 وسائل الاترال  الستعجدة مثل الياتف.

     

ي لكتخونالمغة السدتخجمة في السؾقع الإتتسيد  17
 بالؾضؾح.

     

ي خخيظة تؾضح الخجمات لكتخونتتؾافخ في السؾقع الإ 18
 الستؾفخة.

     

جائخة القبؾل والتدجيل ل يلكتخونالإ سؾقعال يتظمب 19
 عالية.ية إلكتخون ميارات

     

ي بالبداطة في الترسيؼ لكتخونيتسيد السؾقع الإ 20
 الفشي الجيج.والإخخاج 

     

 السجال الخابع: التفاءة

 الظمبةتحخص دائخة القبؾل والتدجيل عمى تجريب  21
 .اي  إلكتخون ؼتسكيشيل
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تقؾم دائخة القبؾل والتدجيل بالتعخف عمى  22
 ية.لكتخونالإ اتاحتياجات الظمبة مؽ الخجم

     

اكتداب طخق حجيثة في  السؾعفيؽ عمى تداعج  23
 ية.لكتخونمؽ خلال الخجمات الإ العسل

     

تمتدم دائخة القبؾل والتدجيل بتؾعية الظمبة  24
 ية.لكتخونوتؾجيييؼ للاستفادة مؽ الخجمات الإ

     

ي السعمؾمات الكافية حؾل لكتخونيؾفخ السؾقع الإ 25
 .لمسقخراتطخق الدحب والإضافة 

     

كافية يستمػ مؾعف دائخة القبؾل والتدجيل ميارة  26
 في التعامل مع التكشؾلؾجيا السدتخجمة.

     

ية عمى السؾقع لكتخونالخجمات  الإ تديؼ 27
ي في اخترار الؾقت والجيج لجى لكتخونالإ

 الظمبة.

     

تترف السعمؾمات عمى مؾقع دائخة القبؾل  28
 والتدجيل بأنيا مشغسة تشغيسا  جيجا .

     

يةلترخن مدرؾى رضا الظمبة عؽ الخجمات ال  تقيذ: مجسؾعة مؽ الفقخات قدؼ الثا يال   

الخ
 قؼ

 
 الفقخة

 درجة السؾافقة
أنافق 
  بذجة

أنافق بجرجة  أنافق
 مرؾستظة

لا أنافق  لا أنافق
 بذجة

الظمبة عمى الاستفادة مؽ أشجع زملائي  1
ية السقجمة مؽ دائخة لكتخونالخجمات الإ

  .القبؾل والتدجيل

     

ية السقجمة مؽ لكتخونالخجمات الإأرى بأن  2
قبل دائخة القبؾل والتدجيل تتؾافق مع 

 تؾقعاتي. 

     

أشعخ بالارتياح بتعاممي مع الخجمات  3
ية التي تقجميا دائخة القبؾل لكتخونالإ

 والتدجيل.

     

     ي لكتخونالعاممؾن عمى السؾقع الإ يدتجيب 4
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 بعجالة. السلاحغاتبالتعامل مع كافة 
ي لكتخونالسؾقع الإ فييستمػ العاممؾن  5

 السعخفة الكافية للإجابة عؽ أسئمة الظمبة.
     

ي عمى لكتخونالسؾقع الإ فييجيب القائسؾن  6
 .استفدارات الظمبة بمظف وكياسة واحتخام

     

أشعخ باىتسام القائسيؽ عمى السؾقع  7
مؽ  اي  إلكتخوني عشج مخاطبتيؼ لكتخونالإ

 .عمى السلاحغات والاستفدارات خلال الخد

     

اأنا مدخور  8 لسا تقجم دائخة القبؾل  جج 
 .ية لمظمبةإلكتخونوالتدجيل مؽ خجمات 

     

سمؾك السؾعفيؽ بالجامعة يعدز الذعؾر  9
 .لجى الظمبة بالثقة

     

دائخة القبؾل  لسام السؾعفيؽ فيأرى إ 10
عؽ طبيعة  والتدجيل بالسعمؾمات الكافية

 عسميؼ.

     

دائخة القبؾل والتدجيل مذكلات  تعالج 11
 التدجيل لمسؾاد بذكل مشاسب.

     

ي في دائخة القبؾل لكتخونأرى بأنّ الشغام الإ 12
ية لكتخونوالتدجيل يؾاكب أنغسة الخجمات الإ

 الحجيثة.
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 (4السمحق )

 تدهيل مهسةطمب يرزسؽ عسيج كمية العمؾم الرخبؾية مؾجه إلى رئيذ جامعة جخش كراب مؽ 

 


