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 ملخص:

االإلضمت مً ولُت الخلىق والللىم الؿُاؾُت  زضمت الخللُم اللاليهضفذ هظه الضعاؾت إلى جلُُم حىصة      

بجاملت الأغىاغ مً وحهت هـغ الؼلبت وهظا جدضًض الأزغ الظي جللبه حىصة الخضمت الخللُمُت هظه في جدلُم 

عطا ػلبت اليلُت. وكصض جدلُم أهضاف هظه الضعاؾت جم جصمُم اؾخبُان وجىػَله كلى كُىت مً ػلبت اليلُت، 

في جدلُل بُاهاث الاؾخبُان مؿخسضمين في طلً أؾالُب  AMOSو  SPSS يمجخُث كمىا باؾخسضام بغها

 إخصائُت مسخلفت للغض الىخائج وازخباع الفغطُاث.

 ومً أهم الىخائج االإخىصل إليها هى وحىص أزغ طو صلالت إخصائُت لجىصة الخضمت الخللُمُت في عطا الؼلبت. 

 ، حاملت.عطا، ػالب، حللُم كالي، حىصة الخضمت فتخاييت:المكلماث ال

 JEL:    I23  ،I24جصييف 

Abstract: 
The present research aims at assessing the quality of higher education services 

provided by the faculty of Law and Political Science at Laghouat university from 

students’ perspective. It attempts to discern the impact the quality of educational 

services on students’ satisfaction. In this regard, to reach the objectives of the 

study, a survey method was adopted through a questionnaire distributed to a 

sample of students. SPSS and AMOS programs have been used to analyze the 

data, through different statistical methods to present the obtained results and test 

the hypotheses. Among the most pertinent results was that there exists a 

statistically significant impact of educational services quality on students’ 

satisfaction.  

Keywords: Service quality, Higher education, Satisfaction, Student, University. 

Jel Classification Codes:   I23 , I24 
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 . ملذمت:1

الىثير مً الباخثين اهخمام هالذ إن حىصة الخضماث في االإؤؾؿاث حلخبر مً بين االإىاطُم التي 

ت وعقي  الجاملتو في الؿىىاث الأزيرة.  هغيرها مً االإؤؾؿاث اهخمذ بهظا الجاهب االإهم في اؾخمغاعٍ

االإؤؾؿت الجاملُت، وهظا ما أصي بىثير مً الباخثين واالإخسصصين بالاهخمام بمىطىق حىصة الخضمت 

غ  . وختى ًدؿنى هظه الأزيرةالخللُمُت في االإؤؾؿاث الجاملُت الإا له مً أهمُت في جغكُت وجؼىٍ

 اللُام بصفت صوعٍت بلُاؽ حىصة للمؤؾؿاث الجاملُت ج
ً
ا غة أصبذ طغوعٍ

ّ
دلُم أهضافها االإؿؼ

 الؼالب الظي ٌلخبر مً وحهت هـغ  وزاصتالخضمت الخللُمُت االإلضمت 
ً
 في جلُُم  عطاه ملُاعا

ً
أؾاؾُا

ًمىً للجاملت الىكىف كلى هلاغ كىة وطلف اللملُت طلً حىصة هظه الخضمت الخللُمُت. ومً زلاٌ 

غ الخللُم في حاملاتهم.الخللُمُت وهظا  وولُت الخلىق والللىم الؿُاؾُت بجاملت  ما ٌؿاكض كلى جؼىٍ

اث الخضمت  كمّاع زلُجي بالأغىاغ هغيرها مً اليلُاث وحب كليها الؿعي حاهضة لخلضًم أخؿً مؿخىٍ

 الخللُمُت االإلضمت للؼالب.

  أزغ جخلخص إشيالُت الضعاؾت هما ًلي: هل هىان إشكاليت الذراصت: 1.1
ً
لجىصة صاٌ إخصائُا

الخضمت الخللُمُت االإلضمت في عطا ػلبت ولُت الخلىق و الللىم الؿُاؾُت بجاملت كماع زلُجي بالأغىاغ 

 ؟ % 5كىض مؿخىي صلالت 

 : همـورج الذراصـت1شكل ال                همورج الذراصت: 2.1

 
 مً إكضاص الباخث كلى طىء الضعاؾاث الؿابلت المصذر:
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 هما ًلي:كمىا بخلؿُم االإخغيراث إلى هىكين خؿب همىطج الضعاؾت أكلاه 

االإخغير االإؿخلل: حىصة الخضمت الخللُمُت وحشمل أبلاص الجىصة الخمؿت )االإلمىؾُت، الاكخماصًت، -أ

 الاؾخجابت، االإىزىكُت والخلاػف( .

االإخغير الخابم: واالإخمثل هىا في عطا ػلبت ولُت الخلىق والللىم الؿُاؾُت بجاملت كماع زلُجي -ب

 بالأغىاغ.

 فرطياث الذراصت: 3.1

 مً زلاٌ همىطج الضعاؾت ًمىً ػغح فغطُاث الضعاؾت هما ًلي:

 الفغطُت الغئِؿُت:

لا ًىحض أزغ طو صلالت إخصائُت لجىصة الخضمت الخللُمُت في عطا الؼلبت كىض مؿخىي صلالت 

5 %. 

 وجخفغق كنها الفغطُاث الفغكُت الخمـ الخالُت:

  5لا ًىحض أزغ طو صلالت إخصائُت لبلض االإلمىؾُت في عطا الؼلبت كىض مؿخىي صلالت %. 

 5ي عطا الؼلبت كىض مؿخىي صلالت لا ًىحض أزغ طو صلالت إخصائُت لبلض الاكخماصًت ف %. 

  5لا ًىحض أزغ طو صلالت إخصائُت لبلض الاؾخجابت في عطا الؼلبت كىض مؿخىي صلالت %. 

  5لا ًىحض أزغ طو صلالت إخصائُت لبلض االإىزىكُت في عطا الؼلبت كىض مؿخىي صلالت %. 

  5ي صلالت لا ًىحض أزغ طو صلالت إخصائُت لبلض الخلاػف في عطا الؼلبت كىض مؿخى %. 

 أهذاف الذراصت: 4.1

 خاولذ هظه الضعاؾت الىصىٌ إلى جدلُم مجمىكت مً الأهضاف، أهمها:

الخلغف كلى مؿخىي حىصة الخضمت الخللُمُت االإلضمت مً ػغف ولُت الخلىق والللىم  -

 الؿُاؾُت بجاملت الأغىاغ.

والللىم الؿُاؾُت بجاملت جلُُم مسخلف أبلاص حىصة الخضمت الخللُمُت في ولُت الخلىق  -

 الأغىاغ.

 الىشف كً مضي جأزير حىصة الخضمت الخللُمُت في عطا ػلبت اليلُت. -

 الذراصاث الضابلت: 5.1

 ًمىً جلخُص أهم الضعاؾاث الؿابلت التي مؿذ حىاهب بدثىا فُما ًلي:
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جلييم جودة الخعليم العالي و جأثيرها على رطا بلىىان: "  (2020)براهمي، الشيخ، و زهذاقي، دراصت  -

خُث  جلمضان"، -دراصت ميذاهيت: جامعت أبو بكر بللاًذ  - SERVQUALالطالب باصخعمال همورج 

إلى الخلغف كلى مضي جأزير حىصة الخللُم اللالي بأبلاصها الخمؿت )االإلمىؾُت،  هضفذ هظه الضعاؾت

و الخلاػف( كلى عطا الؼالب بجاملت أبى بىغ بللاًض بخلمؿان، وكض جم  الاكخماصًت، الاؾخجابت، الأمان

 954اؾخسضام االإىهج الىصفي الخدلُلي مً زلاٌ اؾدباهت جم جىػَلها كشىائُا كلى كُىت ميىهت مً 

ػالب، وكض أؿهغث الىخائج وحىص جأزير طو صلالت إخصائُت لجىصة زضمت الخللُم اللالي كلى عطا ػلاب 

أهمها طغوعة الاهخمام مً ػغف  وان ، هما اكترح  الباخثىن مجمىكت مً الخىصُاثحاملت جلمؿان

 .مؤؾؿاث الخللُم اللالي بلىصغ الجىصة ومداولت جدؿين ول الخضماث الجاملُت االإلضمت للؼلبت

كليت العلوم كياش مضخوى جودة الخذمت الخعليميت في  بلىىان: " (2019)كاصمي، دراصت  -

خُث هضفذ هظه الضعاؾت إلى مداولت   الاكخصادًت والخجاريت وعلوم الدضيير بجامعت المضيلت "،

حؿلُؽ الظىء كلى واكم مؿخىي حىصة الخضمت الخللُمُت االإلضمت في ولُت الللىم الاكخصاصًت 

ت وكلىم الدؿُير بجاملت االإؿُلت. خُث جم جصمُم اؾخبُان وجىػَله كلى كُ  200ىت جلضّع ب والخجاعٍ

لت اللشىائُت في ازخُاع اللُىت وكض جم جدلُل بُاهاث الاؾخبُان  ػالب مً ػلبت اليلُت باؾخلماٌ الؼغٍ

وحض الباخث أن مؿخىي الجىصة االإلضمت في اليلُت مدل . وكض باؾخلماٌ أصواث إخصائُت مخلضصة

لبُضاغىحُت وهلص وؾائل الضعاؾت لا جلبي جىكلاث الؼلاب زاصت فُما ًخللم بجىاهب االإغافلت ا

البدث وطلف ػغق الخلُُم. وكض أوصذ الضعاؾت في الأزير بظغوعة جدؿين حىاهب اللصىع فُما 

 ًخللم بـغوف البدث للؼلبت وإكاصة الىـغ في ػغق الخلُُم.

الخعليميت  كياش إدراك الطلاب لمضخوى جودة الخذمتبلىىان: " (2016)عبذ اللادر، دراصت  -

خُث هضفذ هظه  دراصت جطبيليت على فرع الجامعت بمحافظت الخرمت"، –بفتروع جامعت الطائف 

الضعاؾت إلى كُاؽ إصعان ػلبت فغق حاملت الؼائف بالخغمت وطلً بالخلغّف كلى مضي إصعاههم الإؿخىي 

ػلبت الفغق  حىصة الخضمت بفغق الجاملت االإظوىع. خُث جم جصمُم اؾخبُان وجىػَله كلى كُىت مً

ػالب وجم جدلُل بُاهاث الاؾخبُان باؾخلماٌ أصواث إخصائُت مخلضصة وهظا جم  605ميىّهت مً 

. وكض جم الخىصل في الأزير أن الؼلبت لضيهم إصعان جام بلىاصغ حىصة الخضمت SPSSالاؾخلاهت ببرهامج 

 الخللُمُت.

 :Service Quality in a Higher Education Contextبلىىان: " (Sultan & Wong, 2011)دراصت  -

Antecedents and Dimensions،"  خُث هضفذ هظه الضعاؾت إلى هشف جصىعاث وإصعاواث الؼلبت
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ا. خُث كام الباخثان بدىفُظ اؾخبُان  لأبلاص الجىصة في مؤؾؿاث الخللُم اللالي في الُابان وماليزً

. وجىصلا في الأزير إلى Amosخُث كاما بالاؾخلاهت ببرهامج  SEMالبىائُت  وجؼبُم الىمظحت باالإلاصلاث

أن االإللىماث والخجاعب الؿابلت حلضّ مدضصاث مهمت في حشىُل وجلُُم حىصة الخضمت الخللُمُت في 

 مؤؾؿاث الخللُم اللالي.

 . الإطار الىظري المفتاهيمي:2

اللاػم الظي ٌؿاكضها في الجاهب الخؼبُلي، ختى جيىن هظه الضعاؾت مؼوّصة بالإػاع الىـغي 

ت كامت خىٌ حىصة الخضمت الخللُمُت وهظا عطا  خاولىا في هظا الجؼء مً الضعاؾت جلضًم مفاهُم هـغٍ

 الؼالب وطلً هما ًلي:

 جودة الخذماث:  1.2

 مفتهوم جودة الخذماث:  1.1.2

للض جدىٌ مفهىم الجىصة مً الترهيز كلى الؿلم إلى الترهيز بشيل أؾاس ي كلى الخضمت بالىـغ إلى 

 .(151، صفدت 2020)كبض الغخمان و كاش ي، جلً الؿلم بأنها ميىّن مً ميىهاث جلً الخضمت 

ؼ مفهىم حىصة الخضمت كلى ما ًمىً أن ًخىكله مخللي 
ّ
الخضمت ملابل خصىله كليها، أي إلى ًغه

، 2010)الصمُضعي و ًىؾف، أيّ مضي ًمىً أن جغض ي هظه الخضمت الخاحت الخلُلُت الإخللي الخضمت 

 .(91صفدت 

هما كغّفذ بأنها: "جلً الجىصة التي حشمل البلض الؤحغائي والبلض الشخص ي هأبلاص مهمت في 

 .(17، صفدت 2006)الضعاعهت، ضمت طاث الجىصة اللالُت" جلضًم الخ

 أبعاد جودة الخذماث:  2.1.2

زلصذ اللضًض مً الضعاؾاث إلى أن هىان كشغة أبلاص أؾاؾُت ًبني كليها مخللي الخضمت 

جىكلاجه وإصعاواجه وبالخالي خىمه كلى حىصة الخضمت. ولىً جم ازخصاعها إلى زمؿت أبلاص عئِؿُت هما 

 .(437، صفدت 2020)هاصف، ًلي 

الدؿهُلاث االإاصًت االإغجبؼت بخلضًم الخضمت والأحهؼة واالإلضّاث ومـهغ االإلمىؾُت: كباعة كً  -أ

 اللاملين ووؾائل الاجصاٌ... الخ.

 الاكخماصًت: حلني اللضعة كلى أصاء الخضمت بشيل صكُم ومىزىق ًمىً الاكخماص كلُه. -ب
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ُث الاؾخجابت: وهي حلني كضعة ملضّم الخضمت كلى جلبُت الاخخُاحاث الؼاعئت بؿغكت، خ -ث

ت اللاملين لخلضًم الخضماث الفىعٍت لؼالبيها.  ًلِـ هظا البلض حاهؼٍ

االإىزىكُت: كضعة ملضّم الخضمت كلى بث الثلت والؼمأهِىت في هفىؽ اللملاء وهؿب زلتهم أي  -ر

 زلى االإلاملاث مً الشً واالإساػغة.

لصض به الغكاًت والاهخمام الخاص الظي ًبضًه ملضّم الخضمت ج -ج  جاه اللملاء.الخلاػف: وٍ

 جودة الخذمت الخعليميت:  3.1.2

حلغّف حىصة الخضمت الخللُمُت بأنها "مجمىكت مً االإلاًير والخصائص التي ًيبغي أن جخىفغ في 

حمُم مغاخل اللملُت الخللُمُت، ؾىاء ما حللم باالإضزلاث أو اللملُاث أو االإسغحاث التي جلبي خاحاث 

ؾخسضام الفلّاٌ االإجخمم ومخؼلباجه، وعغباث االإخللمين وخاحاتهم، وجدلُم جلً االإلاًير مً زلاٌ الا 

ت االإخاخت"   .(119، صفدت 2016)ؾلُؼين، لجمُم اللىاصغ االإاصًت والبشغٍ

 رطا الطالب:  2.2

ٌلغّف الغطا خؿب وىجلغ بأهه "إخؿاؽ إًجابي أو ؾلبي ٌشلغ به اللمُل ججاه ججغبت شغاء أو 

ىت هاججت كً االإلاعهت ب ُّ . وفي (Kottler, 2000, p. 172)ين جىكلاجه وأصاء االإىخج" اؾتهلان مىاص مل

االإؤؾؿت الجاملُت خُث جلضّم هظه الأزيرة زضماث حللُمُت فئن الؼالب ٌلخبر هى اللمُل الأؾاس ي 

للخضماث الخللُمُت الظي ًخللى الخضمت. وبالخالي فالؼالب ًلىم باالإلاعهت بين ما وان ًخىكله مً مىافم 

 مً هظه الخضماث. فئطا وان الفغق لصالح االإىافم االإضعهت وان عطاه أكلى. 
ً
االإلضّمت وبين ما أصعهه فللُا

 بِىما إطا وان الفاعق لصالح الخىكلاث فئن الغطا ًيىن أكل.

 . الإطار الميذاوي )الجاهب الخطبيلي(:3

هظا الجاهب الخؼبُلي ؾىلىم بخلُُم حىصة الخضمت الخللُمُت االإلضمت في ولُت الخلىق  في

والللىم الؿُاؾُت بجاملت كماع زلُجي بالأغىاغ مً وحهت هـغ الؼلبت وعطاهم كنها مً زلاٌ صعاؾت 

 كُىت مً ػلبت اليلُت.

 مىهجيت الذراصت واخخبار الأداة:  1.3

الإجاٌ  ؾيخؼغق  ؾىدبله لللُام بالضعاؾت االإُضاهُت، خُث ظياالإنهجي ال ؾىلىم هىا بلغض الجاهب

 حمم البُاهاث الأولُت، الأصاة االإؿخسضمت في وهىق الضعاؾت وكُىت وخضوص الضعاؾت وبلضها هدضص مجخمم

وفي الأزير  االإجملت، البُاهاث في جدلُل االإؿخلملت الؤخصائُت االإلالجت أؾالُب إبغاػ إلى بلضها لىيخلل
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و مضي مؼابلت  مضي حىصتها مً خُث صضكها و زباتها مً للخأهض الضعاؾت لأصاة ازخباع بئحغاء هلىم

 .26إصضاع  AMOSو  SPSSالىمىطج للبُاهاث باؾخلماٌ بغهامجي 

 مجال ويذود الذراصت:  1.1.3

 .17/06/2020إلى  22/04/2020الخضوص الؼمىُت: جمذ الضعاؾت في الفترة مً 

الخضوص االإياهُت: جسص الضعاؾت كُىت كغطُت مً ػلبت ولُت الخلىق والللىم الؿُاؾُت بجاملت كماع 

 زلُجي بالأغىاغ.

إن مجخمم الضعاؾت ًخمثل في حمُم ػلبت الخضعج وما بلض الخضعج  مجخمع وعيىت الذراصت: 2.1.3

جاملت كمّاع زلُجي بيلُت الخلىق والللىم الؿُاؾُت ب 2020-2019االإسجلين بالؿىت الجاملُت 

 .192 بالأغىاغ. وأزظها هلُىت ممثلت لهظا االإجخمم كُىت كغطُت مً ػلبت اليلُت ووان حجمها

 أصلوب جمع البياهاث:  3.1.3

لت الاؾخلصاء مً زلاٌ جىفُظ اؾخبُان إلىترووي وشغهاه  كمىا في هظه الضعاؾت باؾخسضام ػغٍ

الخلىق. وكض جم جصمُم الاؾخبُان وجلؿُمه إلى  في شبياث الخىاصل الاحخماعي الخاصت بؼلبت ولُت

 كؿُمين هما:

: ًدخىي هظا اللؿم كلى البُاهاث الشخصُت الخاصت بأفغاص اللُىت مً خُث  اللؿم الأوٌ

                     )الجيـ، اللمغ، االإؿخىي الخللُمي، اللؿم البُضاغىجي(.

 اللؿم الثاوي: ًدخىي كلى:

خمثلت في أبلاص حىصة الخضمت الخللُمُت وهي كلى الخىالي: االإلمىؾُت، االإخغيراث االإؿخللت واالإ -

كباعة  20الاكخماصًت، الاؾخجابت، االإىزىكُت والخلاػف. ووان مجمىق كباعاث االإخغير االإؿخلل 

 مىػكت كلى الأبلاص الخمؿت.

خيىن مً  -  كباعاث. 8االإخغير الخابم: االإخمثل في عطا الؼلبت وٍ

طو زمـ صعحاث لخلُُم  (379، صفدت 2005)إصعَـ، ؽ لُىغث هما جم اؾخسضام ملُا

إحاباث أفغاص اللُىت، بدُث جم إكؼاء عكم )وػن( ليل صعحت مً االإلُاؽ مً أحل حؿهُل كملُت 

 والخالي:
ً
 ملالجتها إخصائُا

 (.1مىافم بشضة: ) (، غير 2(، غير مىافم: )3(، مداًض: )4(، مىافم: )5مىافم بشضة: )

 أصاليب جحليل البياهاث:  4.1.3
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غ و 26إصضاع  AMOSو  SPSS يجم الاؾخلاهت ببرهامج الخدلُل الؤخصائي  في كملُت الخفغَ

 للبُاهاث وازخباع فغطُاث الضعاؾت خُث اشخملذ كلى الأؾالُب الؤخصائُت الخالُت :

 زباث أصاة الضعاؾت.( مً أحل ازخباع Cronbach's Alphaملامل ألفا هغوهبار ) -

 الخدلُل اللاملي الخىهُضي للخأهض مً مضي مؼابلت الىمىطج للبُاهاث. -

 همىطج الاهدضاع الخؼي االإخلضص لازخباع الفغطُت الغئِؿت والفغطُاث الفغكُت الخابلت لها. -

 اخخبار صذق وثباث أداة الذراصت:  5.1.3

 ازخباع صضق أصاة الضعاؾت: -أ

ه هى أن جلِـ أصاة الضعاؾت ما وطلذ لأحل كُاؾه. وهىا كمىا  صضق أصاة الضعاؾت ًلصض ب

مين خُث جم كغض الاؾخبُان كلى مجمىكت مً 
ّ
بالخأهض مً صضق الأصاة مً زلاٌ صضق االإدى

مين، 
ّ
ختى زغج الاؾخبُان  وحلضًلبئحغاء ما ًلؼم مً خظف وإطافت  وكمىاالإلاخـاتهم اؾخجبىا  وكضاالإدى

مين أي أهه صاصق في كُاؽ ما  إنفي شيله النهائي. وبالخالي ًمىً اللىٌ 
ّ
الاؾخبُان ًمخاػ بصضق االإدى

 وطم لأحل كُاؾه.

 ازخباع زباث أصاة الضعاؾت: -ب

زباث أصاة الضعاؾت ًلصض به هى مضي إكؼاء الاؾخبُان لىدُجت مخلاعبت في خالت ما إطا أكُض 

لت ملامل ألفا هغوهبار جىفُظه مغة زاه ، 2008)حىصة، ُت جدذ هفـ الشغوغ. وؾىف وؿخلمل ػغٍ

 .(298صفدت 

 : هخائج معامل ألفتا كروهباخ لمخغيراث الذراصت1ذول ج

 الركم المخغير عذد العباراث ألفتا كروهباخ

: االإلمىؾُت 4 0,808  01 االإدىع الأوٌ

 02 الثاوي: الاكخماصًتاالإدىع  4 0,711

 03 االإدىع الثالث: الاؾخجابت 4 0,842

 04 االإدىع الغابم: االإىزىكُت 4 0,660

 05 االإدىع الخامـ: الخلاػف 4 0,728

 06 االإدىع الؿاصؽ: عطا الؼلبت 8 0,810

 المجموع الكلي 28 0,903

 SPSS 26مً إكضاص الباخث كلى طىء مسغحاث  المصذر:
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ىت في الجضوٌ عكم ) ِّ ( أكلاه لاخـىا بأن ملامل ألفا هغوهبار للباعاث الاؾخبُان 01مً الىخائج االإب

 وهى ملامل ًلترب مً الىاخض وبالخالي ًمىً اللىٌ أن هظا الاؾخبُان ًمخاػ بثباث حُض.  0,903ٌؿاوي 

 الخحليل العاملي الخوكيذي: 5.1.3

 :جودة الخذمت الخعليميتالخحليل العاملي الخوكيذي لملياش  -أ

 حىصة الخضمت الخللُمُت( همىطج الخدلُل اللاملي الخىهُضي للمخغير االإؿخلل 02ًبيّن الشيل عكم )

الإلغفت مضي مؼابلت  Amos V.26مً زلاٌ بغهامج  (CFA)خُث كمىا بالخدلُل اللاملي الخىهُضي 

 الىمىطج للبُاهاث.

جودة الخذمت الخعليميتهمورج الخحليل العاملي الخوكيذي لملياش : 2شكل ال

 
 Amos V.26مً مسغحاث المصذر: 

حىصة الخضمت مً زلاٌ الجضوٌ الخالي هلىم بخلخُص مسغحاث مؤشغاث االإؼابلت للىمىطج الإلُاؽ 

         هما ًلي: الخللُمُت
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 الخعليميتجودة الخذمت مؤشراث المطابلت لملياش : 2جذول        

 اللرار شروط كبول الىمورج الليمت المحضوبت المؤشر

 مؼابم ًجب أن ًيىن غير صاٌ Cmin 271,287مغبم واي 

 بين  Cmin/df 1,696مغبم واي االإلُاعي 
ً
 مؼابم 5و  1أن ًيىن مدصىعا

 مؼابم ًجب أن جيىن غير صالت P-value 0,000اللُمت الاخخمالُت 

ت   مؼابم 0أن جيىن أهبر مً  ًجب df 160صعحاث الخغٍ

 مؼابم 0.90أهبر أو ٌؿاوي  CFI 0,908مؤشغ االإؼابلت االإلاعن 

ـ   غير مؼابم 0.90أهبر أو ٌؿاوي  TLI 0,890مؤشغ جىهغ لىَ

 مؼابم 0.90أهبر أو ٌؿاوي  IFI 0,910مؤشغ االإؼابلت التزاًضي 

مؤشغ حظع مخىؾؽ مغبم الخؼأ 

بي   RMSEAالخلغٍ
 مؼابم 0.08أكل مً  0,060

 Amos V.26كلى طىء مسغحاث  الباخثمً إكضاص المصذر: 

ـهلاخف بأن  مما ًضٌ كلى أن الىمىطج ًدخاج إلى  TLI ول االإؤشغاث حُضة ما كضا مؤشغ جىهغ لىَ

 (Modification Indices)خؿً االإؼابلت هلىم بملاًىت مؤشغاث الخلضًل  اثمؤشغ  ولخدؿين ،الخلضًل

 و واهذ أهم الخلضًلاث االإلترخت هما هي مىضخت في الجضوٌ الخالي:

 مؤشراث حعذًل الىمورج: 3جذول 

 وضبت الدشبع إخطاء اللياش المراد حعذًلها الخعذًلاث

 e5 <----> e6 15,270 1الخلضًل 

 Amos V.26كلى طىء مسغحاث  الباخثمً إكضاص المصذر: 

همىطج بلض وطم الاعجباػاث اللاػمت بين أزؼاء اللُاؽ االإبِىت في الجضوٌ الؿابم هخدصل كلى 

بلض الخلضًل هما هى مبين في  حىصة الخضمت الخللُمُتالخدلُل اللاملي الخىهُضي للمخغير االإؿخلل 

 الشيل الخالي:
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 بعذ الخعذًل الخعليميتجودة الخذماث همورج الخحليل العاملي الخوكيذي لملياش : 3شكل ال

 
 Amos V.26مً مسغحاث المصذر: 

بلض الخلضًل جدصلىا كلى مؤشغاث حضًضة لخؿً االإؼابلت و الجضوٌ الخالي ٌلؼُىا ملاعهت بين 

 الخلضًل:االإؤشغاث كبل الخلضًل و االإؤشغاث بلض 

 كبل و بعذ الخعذًل جودة الخذمت الخعليميتمؤشراث المطابلت لىمورج : 4جذول 

 المؤشر
الليمت المحضوبت 

 كبل الخعذًل

الليمت المحضوبت 

 بعذ الخعذًل

 Cmin 271,287 253,946مغبم واي 

 Cmin/df 1,696 1,597مغبم واي االإلُاعي 

 P-value 0,000 0,000اللُمت الاخخمالُت 

ت   df 160 159صعحت الخغٍ

 CFI 0,908 0,921مؤشغ االإؼابلت االإلاعن 

ـ   TLI 0,890 0,906مؤشغ جىهغ لىَ
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 IFI 0,910 0,923مؤشغ االإؼابلت التزاًضي 

بي   RMSEA 0,077 0,056مؤشغ حظع مخىؾؽ مغبم الخؼأ الخلغٍ

 Amos V.26كلى طىء مسغحاث  الباخثمً إكضاص المصذر: 

هلاخف بأن مؤشغاث االإؼابلت الجضًضة )أي بلض الخلضًل( جلم طمً مجاٌ اللبىٌ وهي حُضة 

 أن الىمىطج االإلترح ًؼابم البُاهاث بصفت حُضة. وبالخالي ًضٌ طلً كلى

 : رطا الطلبتالخحليل العاملي الخوكيذي لملياش  -ب

" خُث كمىا عطا الؼلبت( همىطج الخدلُل اللاملي الخىهُضي للمخغير الخابم "04ًبيّن الشيل عكم )

الإلغفت مضي مؼابلت الىمىطج  Amos V.26مً زلاٌ بغهامج  (CFA)بالخدلُل اللاملي الخىهُضي 

 للبُاهاث.

 رطا الطلبتهمورج الخحليل العاملي الخوكيذي لملياش : 4شكل ال

 
 Amos V.26مً مسغحاث المصذر: 

 .عطا الؼلبتمً زلاٌ الجضوٌ الخالي هلىم بخلخُص مسغحاث مؤشغاث االإؼابلت للىمىطج الإلُاؽ 
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 رطا الطلبتمؤشراث المطابلت لملياش : 5جذول 

 المؤشر
الليمت 

 المحضوبت
 اللرار شروط كبول الىمورج

 مؼابم ًجب أن ًيىن غير صاٌ Cmin 81,723مغبم واي 

 بين  Cmin/df 4,086مغبم واي االإلُاعي 
ً
 مؼابم 5و  1أن ًيىن مدصىعا

 مؼابم ًجب أن جيىن غير صالت P-value 0,000اللُمت الاخخمالُت 

ت   مؼابم 0مً  ًجب أن جيىن أهبر  df 20صعحت الخغٍ

 غير مؼابم 0.90أهبر أو ٌؿاوي  CFI 0,857مؤشغ االإؼابلت االإلاعن 

ـ   غير مؼابم 0.90أهبر أو ٌؿاوي  TLI 0,799مؤشغ جىهغ لىَ

 غير مؼابم 0.90أهبر أو ٌؿاوي  IFI 0,859مؤشغ االإؼابلت التزاًضي 

مؤشغ حظع مخىؾؽ مغبم الخؼأ 

بي   RMSEAالخلغٍ
 مؼابمغير  0.08أكل مً  0,127

 Amos V.26كلى طىء مسغحاث  الباخثمً إكضاص المصذر: 

خُث أنها لا جضٌ كلى  RMSEAو  CFI  ،TLI  ،IFIهلاخف بأن هىان بلع االإؤشغاث طلُفت و هي 

خؿً االإؼابلت مما ًضٌ كلى أن الىمىطج ًدخاج إلى الخلضًل و لخدؿين مؤشغاث خؿً االإؼابلت هلىم 

و واهذ أهم الخلضًلاث االإلترخت هما هي مىضخت  (Modification Indices)بملاًىت مؤشغاث الخلضًل 

 في الجضوٌ الخالي:

 مؤشراث حعذًل الىمورج: 6جذول 

 وضبت الدشبع إخطاء اللياش المراد حعذًلها الخعذًلاث

 e26 <----> e27 15,784 1الخلضًل 

 e23 <----> e24 12,078 2الخلضًل 

 e22 <----> e27 15,623 3الخلضًل 

 e21 <----> e22 14,890 4الخلضًل 

 Amos V.26كلى طىء مسغحاث  الباخثمً إكضاص المصذر: 
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همىطج بلض وطم الاعجباػاث اللاػمت بين أزؼاء اللُاؽ االإبِىت في الجضوٌ الؿابم هخدصل كلى 

 بلض الخلضًل هما هى مبين في الشيل الخالي: "عطا الؼلبت"الخدلُل اللاملي الخىهُضي للمخغير الخابم 

 بعذ الخعذًل رطا الطلبتهمورج الخحليل العاملي الخوكيذي لملياش : 5شكل ال

 
 Amos V.26مً مسغحاث المصذر: 

ٌ بلض الخلضًل جدصلىا كلى مؤشغاث حضًضة لخؿً االإؼابلت  الخالي ٌلؼُىا ملاعهت بين  والجضو

 الخلضًل:بلض  واالإؤشغاثاالإؤشغاث كبل الخلضًل 

 الخعذًل وبعذكبل  رطا الطلبتمؤشراث المطابلت لىمورج : 7جذول 

 المؤشر
الليمت المحضوبت 

 كبل الخعذًل

الليمت المحضوبت 

 بعذ الخعذًل

 Cmin 81,723 27,358مغبم واي 

 Cmin/df 4,086 1,712مغبم واي االإلُاعي 

 P-value 0,000 0,037اللُمت الاخخمالُت 

ت   df 20 16صعحت الخغٍ

 CFI 0,857 0,974مؤشغ االإؼابلت االإلاعن 

ـ   TLI 0,799 0,954مؤشغ جىهغ لىَ

 IFI 0,859 0,974مؤشغ االإؼابلت التزاًضي 

بي   RMSEA 0,127 0,061مؤشغ حظع مخىؾؽ مغبم الخؼأ الخلغٍ

 Amos V.26كلى طىء مسغحاث  الباخثمً إكضاص المصذر: 
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 وهيهلاخف بأن مؤشغاث االإؼابلت الجضًضة )أي بلض الخلضًل( ولها جلم ولها طمً مجاٌ اللبىٌ 

 ًضٌ طلً كلى أن الىمىطج االإلترح ًؼابم البُاهاث بصفت حُضة. وبالخاليحُضة 

مداوع اججاه  هظا الجضوٌ الظي ًلخصًخم كغض هخائج الضعاؾت مً زلاٌ  : عرض هخائج الذراصت 2.3

 ؾخبُان:الا 

 محاور الاصخبياناججاه : 8جذول   

 المحور 
المخوصط 

 الحضابي

الاهحراف 

 المعياري 
 الترجيب الاججاه

: االإلمىؾُت  6 غير مىافم 0,913 2,2396 االإدىع الأوٌ

 2 مىافم 0,692 3,6250 االإدىع الثاوي: الاكخماصًت

 5 مداًض 0,864 2,8893 االإدىع الثالث: الاؾخجابت

 3 مداًض 0,659 3,1693 االإىزىكُتاالإدىع الغابم: 

 1 مىافم 0,570 3,9714 االإدىع الخامـ: الخلاػف

 4 مداًض 0,714 2,9303 االإدىع الؿاصؽ: عطا الؼلبت

 SPSS V.26مً إكضاص الباخث كلى طىء مسغحاث المصذر: 

 أي الخلاػف وان في االإدىع الخامـ أن أهبر مؿخىي مىافلتًخطح مً زلاٌ الجضوٌ أكلاه 

بِىما االإدىع الخاص ( 2.24)االإدىع الأوٌ أي االإلمىؾُت  فيوان بِىما أكل مؿخىي مىافلت ( 3.97)

 . (2.93)فيان هىان خُاص كام في عأي الؼلبت باالإخغير الخابم "عطا الؼلبت" 

باهدغاف  الؼلبت كلى كباعاث مدىع الخلاػف واهذ الأهثر ججاوؿاهما هلاخف بأن إحاباث 

 (، 0.570ملُاعي كضعه )
ً
باهدغاف ملُاعي كضعه هى مدىع االإلمىؾُت  بِىما وان االإدىع الأكل ججاوؿا

(0.913.) 

 : اخخبار فرطياث الذراصت 3.3

الخابلت لها كلى أؾلىب الاهدضاع الخؼي االإخلضص  والفغطُاثولخمض في ازخباع الفغطُت الغئِؿُت 

ٌ خؿب الشيل  Amosهما هى مىضح في مسغحاث   الخاليي: والجضو
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 جودة الخذمت الخعليميت في رطا الطلبتهمورج الاهحذار المخعذد لأثر : 6شكل ال

  
 Amos V.26مً مسغحاث المصذر: 

 الفترعيت وفرطياتهااخخبار الفترطيت الرئيضت : 9جذول 

 هديجت الاخخبار P-Value المخغير الخابع المخغيراث المضخللت

 H1هلبل  0,000 عطا الؼلبت االإلمىؾُت

 H1هلبل  0,000 عطا الؼلبت الاكخماصًت

 H1هلبل  0,000 عطا الؼلبت الاؾخجابت

 H1هلبل  0,004 عطا الؼلبت االإىزىكُت

 H0هلبل  0,656 عطا الؼلبت الخلاػف

 H1هلبل  0,000 رطا الطلبت جودة الخذمت الخعليميت

 Amos V.26مً إكضاص الباخث كلى طىء مسغحاث المصذر: 
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 الأولى:لفترطيت الرئيضت ا اخخبار

 . αحؿاوي مؿخىي الضلالت  و هي أكل مً أو 0.000حؿاوي  P-Valueهلاخف بأنّ كُمت  

 هغفع P-Value = 0,000)  ( 0,05 ≥أي: 
ً
هىان أزغ  ًمىً اللىٌ أن وبالخالي.  H1و هلبل   H0. إطا

كىض  لجىصة الخضمت الخللُمُت في عطا ػلبت ولُت الخلىق و الللىم الؿُاؾُتطو صلالت إخصائُت 

 .% 5مؿخىي صلالت 

 : الأولىلفترطيت الفترعيت اخخبار ا

 . αو هي أكل مً أوحؿاوي مؿخىي الضلالت  0.000حؿاوي  P-Valueهلاخف بأنّ كُمت 

 هغفع P-Value = 0,000)  ( 0,05 ≥أي: 
ً
: .H1وهلبل   H0. إطا

ً
طو صلالت إخصائُت  هىان أزغ إطا

 .% 5كىض مؿخىي  الؿُاؾُت والللىملبلض االإلمىؾُت في عطا ػلبت ولُت الخلىق 

 : الثاهيتلفترطيت الفترعيت اخخبار ا

 . αو هي أكل مً أوحؿاوي مؿخىي الضلالت  0.000حؿاوي  P-Valueهلاخف بأنّ كُمت 

 هغفع P-Value = 0,000)  ( 0,05 ≥أي: 
ً
: .H1وهلبل   H0. إطا

ً
طو صلالت إخصائُت  هىان أزغ إطا

 .% 5كىض مؿخىي  الؿُاؾُت والللىمفي عطا ػلبت ولُت الخلىق  الاكخماصًتلبلض 

 : الثالثتلفترطيت الفترعيت اخخبار ا

 . αو هي أكل مً أوحؿاوي مؿخىي الضلالت  0.000حؿاوي  P-Valueهلاخف بأنّ كُمت 

 هغفع P-Value = 0,000)  ( 0,05 ≥أي: 
ً
: .H1وهلبل   H0. إطا

ً
طو صلالت إخصائُت  هىان أزغ إطا

 .% 5كىض مؿخىي  الؿُاؾُت والللىمفي عطا ػلبت ولُت الخلىق  الاؾخجابتلبلض 

 : الرابعتلفترطيت الفترعيت اخخبار ا

 . αو هي أكل مً أوحؿاوي مؿخىي الضلالت  0.004حؿاوي  P-Valueهلاخف بأنّ كُمت 

 هغفع P-Value = 0,004)  ( 0,05 ≥أي: 
ً
: .H1وهلبل   H0. إطا

ً
طو صلالت إخصائُت  هىان أزغ إطا

 .% 5كىض مؿخىي  الؿُاؾُت والللىمفي عطا ػلبت ولُت الخلىق  االإىزىكُتلبلض 

 : الخامضتلفترطيت الفترعيت اخخبار ا

 . αمً مؿخىي الضلالت  أهبر و هي  0.656حؿاوي  P-Valueهلاخف بأنّ كُمت 

 < P-Value = 0,656)  ( 0,05أي: 
ً
: . H0 هلبل. إطا

ً
لبلض طو صلالت إخصائُت  أزغ لا ًىحض إطا

 .% 5كىض مؿخىي  الؿُاؾُت والللىمفي عطا ػلبت ولُت الخلىق  الخلاػف
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 : خاجمت .4

ت  عطا في  حىصة الخضمت الخللُمُتباؾخىشاف أزغ  واالإخلللت واالإُضاهُتمً زلاٌ الضعاؾت الىـغٍ

ًمىىىا  الؿُاؾُت بجاملت الأغىاغ، والللىمػلبت ولُت الخلىق مً مً زلاٌ صعاؾت كلى كُىت  الؼلبت

 ًلي: فُمااؾخسلاص حملت مً الىخائج هىحؼ أهمها 

في بلض االإلمىؾُت أي لِـ هىان اهخمام مً ػغف اليلُت بالأشُاء صلذ الىخائج كلى أن هىان طلف  -

االإؿاكضة كلى جدؿين اللملُت البُضاغىحُت مثل جىفير كاكاث الخضعَـ واالإضعحاث االإىاؾبت االإاصًت 

 وهظا وؾائل الؤًظاح.

 في بلض الاؾخجابت خُث لا جلضم الخضماث في الآحاٌ اللاػمت و  -
ً
 .الؿغكت االإؼلىبتبهىان طلف أًظا

ًىحض مؿخىي مىافلت كالي باليؿبت لبلض الخلاػف خُث اكترف الؼلبت بأن هىان اهخمام مً ػغف  -

 لاخخُاحاث واوشغالاث الؼلبت. والأؾاجظةالؤصاعة 

 يلُت.الًىحض خُاص كام باليؿبت لغطا الؼلبت خىٌ الخضماث االإلضمت مً ػغف  -

 .لبلض االإلمىؾُت في عطا الؼلبتهىان أزغ طو صلالت إخصائُت  -

 .لبلض الاكخماصًت في عطا الؼلبتهىان أزغ طو صلالت إخصائُت  -

 .لبلض الاؾخجابت في عطا الؼلبتهىان أزغ طو صلالت إخصائُت  -

 .لبلض االإىزىكُت في عطا الؼلبتإخصائُت هىان أزغ طو صلالت  -

 .لبلض الخلاػف في عطا الؼلبتأزغ طو صلالت إخصائُت  لا ًىحض -

الؿُاؾُت  والللىمعطا ػلبت ولُت الخلىق في  لجىصة الخضمت الخللُمُتهىان أزغ طو صلالت إخصائُت  -

 .% 5كىض مؿخىي صلالت بجاملت الأغىاغ 

 الخلىق والللىم الؿُاؾُتلهظه الضعاؾت االإُضاهُت ًمىىىا اللىٌ بأن ولُت  وهسلاصتالأزير  وفي

وطلُفت في بلع أبلاص الجىصة  مخىؾؼت في مجملهابجاملت كمّاع زلُجي بالأغىاغ جلضم زضمت حللُمُت 

  ملضٌ الغطا كىض ػلبت اليلُت أن ًيىن ما أصي إلى  الخمؿت وهظا
ً
لظا ًمىىىا إكؼاء بلص . مخىؾؼا

 ؾُؤصي جؼبُلها إلى الغفم مً حىصة الخضمت االإلضمت وبالخالي الغفم مً  الخىصُاث
ً
والىصائذ التي خخما

 مؿخىي الغطا كىض الؼلبت وطلً هما ًلي:
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ول االإغافم الهامت التي ًدخاحها خىفير الترهيز كلى الجاهب االإاصي بًجب كلى إصاعة اليلُت  -

، كاكاث الاهترهذ، ....( الخاؾىب،للىاػم )كاكاث الاكماٌ الخؼبُلُت االإجهؼة بيل االؼالب مثل 

 وؾائل الؤًظاح البُضاغىحُت وهظا صوعاث االإُاه واالإُاه الصالخت للشغب ... الخ.

 .وؾائل الصخت والؿلامت في اليلُتالخغص كلى جىفير ومغاكبت  -

 هخمام أهثر بىـافت اليلُت.الا  -

-  ً ىا االإلاعف والىفاءة اللاػمت التي وي ًىدؿبن في الأكؿام واالإصالح االإسخلفت ياالإىؿفًجب جيىٍ

 والخىحيهاث اللاػمت.جؼوٍض الؼلبت بالإعشاصاث  حؿاكضهم في

 في اليلُت جخميز باالإلائمت والخىىق. حضًضة جسصصاثفخذ  -

 جأزير. وصون دل االإشىلاث التي جىاحه الؼلبت في خُنها الخىفل ب كلى إصاعة اليلُت ًجب -

 بخلُُم الؼلبت بيل مىطىكُت ومً صون مداباة.ًجب الخغص كلى أن ًلىم الأؾاجظة  -

 أهبر. وصكتن كلى جلضًم الخضماث للؼلبت بؿغكت يخث االإىؿفًجب  -

 : المراجع .5

 : االإؤلفاث

م (. 2005زابذ كبض الغخمان إصعَـ. ) - أؾالُب اللُاؽ و الخدلُل و ازخباع  -بدىر الدؿىٍ
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 و الخىػَم.

كمّان: صاع الصفاء لليشغ و  إصاعة الجىصة و زضمت اللملاء.(. 2006مأمىن ؾلُمان الضعاعهت. ) -

 الخىػَم.
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 : االإلالاث



 

 عبذ العليم الخاوحي
 

366 
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