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 تربية طرابمستقييـ تفعيؿ الأداء الخدمي التعميمي  بكمية ال
 (   service  performanceباستخداـ نمكذج الأداء الفعمي )  
 
 عزم بكر أ. نجاة أبك

 جامعة طرابمس
 

 :ممخص الدراسة 
ٌػػدفت ٌػػذي الدراسػػة إلػػى تقيػػيـ هسػػتكل جػػكدة أداء الخػػدهات الجاهعيػػة التػػي تقػػدهٍا كميػػة التربيػػة طػػرابمس هػػف كجٍػػة      

كالػذم ييشػار إليػً    (Service Performance)ىهػكذج الأداء الفعمػي ـ هقيػاسىظػر طلببٍػا، كذلػؾ هػف خػلبؿ اسػتخدا
 :التساؤؿ الرئيس كىكسيتـ تحقيؽ أٌداؼ الدراسة هف خلبؿ الإجابة عمى    ( Serv Perf )اختصاران 

 ما مستكل تفعيؿ الأداء الخدمي التعميمي بكمية التربية جامعة طرابمس ؟
الهقياس الخاص بقياس جكدة الأداء الفعمي لمخدهة  الذم طكري كركىيف كتايمكر   يؽطبقاهت الباحثة بت أداة الدراسة :

 (cronin & taylor 1992 كالهككف هف خهس )بهختمؼ الأقساـ   كمية التربية طرابمس عينة مف طمبةأبعاد، عمى  ة
ي ة( فقرةن هقسهة عمى الأبعاد الخهس54شتهؿ عمى)اك  ،( طالب كطالبة60)هككىة هف ) العىاصر الهادية        كٌ

في ٌذي  المنيج الكصفياستخداـ  كتّـَ   ،الهمهكسة ، الاعتهادية ، سرعة الاستجابة ، الثقة كالأهاف ، التعاطؼ (
 الدراسة،  علبكة عمى تطبيؽ هجهكعة هف الأساليب الإحصائية الهىاسبة .

يخص العاهميف بٍا هف حيث درايتٍـ الكاهمة ها كاف هف أبرز الخدهات التي تتكافر بالكمية ٌي  نتائج الدراسة :   
تكافر ك هع الطمبة،  الخبرة كالكفاءة في الرد عمى استفسارات الطمبة، حسف الهعاهمة كالتعاطؼك بىظاـ عهؿ الكمية ، 

لمخدمات في حيف افتقرت الكمية الطمبة،  ظركؼ يالهحاضرات يراعكاديهييف لمطلبب، كها أف هكعد أهشرفيف 
 عدـ كجكد أىشطة تشجع عمى الإبداع . ىترىت، عدـ كجكد هعدات كأدكات حديثة،إكد عدـ كج :التالية

 .الكمهات الهفتاحية: التقييـ،  أداء الخدهة، ىهكذج أداء الخدهة، كمية التربية             
 

 مقدمة :    
مهجتهعػات ربط التعميـ الجاهعي بالاٌتهاهات كالحاجات اليكهية ل كافإهأصبح هف الضركرم ب        

كالهؤسسػػػات،  بشػػػقيٍا الإىتػػػاجي كالخػػػدهي ههػػػا يتطمػػػب إعػػػادة الىظػػػر فػػػي كظػػػائؼ الجاهعػػػات لتػػػكفير 
لبئهة لسكؽ العهؿ كالتأكيد عمى ضركرة ربط الجاهعات كتطكير أدائٍػا هػع تطػكر الهجتهػع خرجات هي هي 

ـ التعرؼ عمى احتياجات باعتباري الهستفيد الخارجي الأكؿ هف الخدهة التعميهية ، كلا يتـ ذلؾ إلا إذا ت
تقػػػديـ كذلػػػؾ هػػػف خػػػلبؿ   ؛أفػػػراد الهجتهػػػع لهػػػا يريػػػدكف تػػػكفري فػػػي الجاهعػػػات كهؤسسػػػات التعمػػػيـ العػػػالي

، كهحػػيط لمػػتعمـ هىاسػػب داخػػؿ يجيفكالسػػعي لإيجػػاد هسػػتكيات عاليػػة لمخػػر ، الخػػدهات الهتهيػػزة كالفاعمػػة
 الجاهعات . 
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اسػتراتيجية أساسػية لتحقيػؽ الىجػاح  عػدُّ دة عاليػة يي إف اعتهاد الجاهعة تقديـ خػدهات بهسػتكيات جػك      
ػػػا عػػػف بقيػػػة الجاهعػػػاتكالبقػػػاء كبىػػػاء هيػػػزة ت كيتكقػػػؼ ذلػػػؾ عمػػػى هػػػدل هىاسػػػبة براهجٍػػػا  ؛ ىافسػػػية تهيزٌ

 كخدهاتٍا لتكقعات الهستفيديف هىٍا كطهكحاتٍـ الكاقعية لٍذي الخدهات .
 الحيػاة، تهميٍػا تطػكرات هتطمبػات أكليػة ا، كلكىٍػاثاىكينػ اعػد هتطمبنػتى  لػـ الخػدهات الجاهعيػة إف    

 التعمػيـ بهٍىػة أجػؿ الارتقػاء هػف كذلػؾ ؛الٍاهػة كالتحػكلات التحػديات عصػر في ىعيش كىحف كبخاصة
 أف الأخيرة السىكات قي تجتاح العالـ باتت التي الحديثة التغيرات ىعم ترتبت كلقد ف،الهتعمهي كىكعية
 بػراهج خػلبؿ هػف كذلؾـ؛ بشكؿ عا التعميهية ظاـ خدهاتٍاى في الىظر إعادة في جهيعٍا الدكؿ أخذت
 التػي العكاهػؿ هػف لمعديد استجابة كذلؾ كتكسبٍـ  كؿ ها يذلؿ أهاهٍـ الصعاب، تزكد الطلبب خدهية

ػا تحػدث  التػي كالهسػتهرة السػريعة لمهتغيػرات كفقنػا هعٍػا كالتكيػؼ الحادثػة بػالتغيرات الػكعي هػف أبرزٌ
طمػع لخدهات التعميهية ككشؼ هقكهات الجاهعة الهادية كالأكاديهيػة التػي يتكبالتالي الرفع هف هستكل ا
ا في كمياتٍـ  .الطمبة لتكافرٌ

 مشكمة الدراسة :
 عػدُّ ليف ، حيػث تي ئك هػف اٌتهاهػات الهسػ ابػارزن  االخدهات التي تقدهٍا الجاهعات لطلببٍػا هكاىنػ تحتؿي      

كالتػػي يرسػػهٍا كيخطػػط لٍػػا الهسػػئكلكف عػػف  ٌػػذي الخػػدهات هػػف أٌػػـ عكاهػػؿ تحقيػػؽ الأٌػػداؼ الهىشػػكدة
التعمػػػيـ لهكاجٍػػػة تحػػػديات التىهيػػػة فػػػي ظػػػؿ الهتغيػػػرات العمهيػػػة كالاجتهاعيػػػة كالاقتصػػػادية لمهجتهعػػػات 

 الهعاصرة.    
لػػلؤدكار الرائػػدة  التػي تقػػكـ بٍػػا كميػػات التربيػة فػػي إعػػداد الكفػاءات البشػػرية لمهجتهػػع ، فهػػف  ا كىظػرن     

الب بٍػذي الكميػات هػف العىايػة كالاٌتهػاـ القػدر الػذم يتىاسػب هػع الػدكر الخػدهي الضركرم أف يىاؿ الط
كذلؾ هػف خػلبؿ جهمػة هػف الاسػتراتيجيات التػي تتبعٍػا الكميػة لتقػديـ  ؛الكمياتالكبير الذم تقكـ بً ٌذي 

   اكعمهين  االخدهات لطلببٍا كالارتقاء بٍـ هٍىين 
ات العمهيػػة الٍاهػػة، كالتػػي تٍػػدؼ إلػػى تخػػريج الكػػكادر كتعتبػػر كميػػات التربيػػة فػػي ليبيػػا هػػف الهؤسسػػ    

ىػػت ٌػػذي التطػػكرات هحميػػة أـ العمهيػػة الفعالػػة القػػادرة عمػػى هكاكبػػة التطػػكرات العمهيػػة كالتقىيػػة، سػػكاء كا
التػػي  ، كتحقيقٍػػا لٍػػذا الٍػػدؼ لا يتػػأتى إلا بكجػػكد هسػػتكل عػػاؿ هػػف البػػراهج التعميهيػػة كالخدهيػػةدكليػػة 

 ٌا لطلببٍا داخؿ الكمية .  كجب عمى الكمية أف تكفر 
بد هف قياس هػدل تػكافر الخػدهات الهقدهػة  ، كاف لاهمية التىهية لا تتحقؽ بدكف قياسكلها كاىت ع   

عمػػى  اىيػػة التطػػكير بىػػاءن لمطػػلبب لمكقػػكؼ عمػػى هػػكاطف القصػػكر فػػي أداء الخػػدهات  حتػػى يتسػػىى إهك
 أسس كاضحة كأكيدة .
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 ي :تالتساؤؿ الرئيس الآ كبيذا فإف مشكمة الدراسة تتحدد في  
 ما مستكل تفعيؿ الأداء الخدمي الجامعي بكمية التربية طرابمس ؟_ 
  تـ تقييـ الهستكل الأداء الخدهي بكمية التربية طرابمس بتطبيؽكللئجابة عمى ٌذا التساؤؿ      

 ( عمى عيىة هف طلبب كمية التربية طرابمس . serv perfىهكذج الأداء الخدهي ) 
 ة :تيمف ىذا التساؤؿ التساؤلات الآكيتفرع 

 هاٌي الخدهات التي تقدهٍا الجاهعات لطلببٍا ضهف البراهج التعميهية ؟ .1
 ها ٌك كاقع الخدهات الجاهعية التي تقدهٍا كمية التربية طرابمس لطلببٍا ؟ .2

 أىداؼ الدراسة : 
تقدهً كمية التربية ف الٍدؼ الأساسي هف ٌذي الدراسة ٌك تقييـ هستكل الأداء الخدهي الذم إ   

كلتحقيؽ ٌذا الٍدؼ تـ قياس جكدة الخدهات التعميهية هف كجٍة ىظر الطلبب   ؛طرابمس لطلببٍا
بالكمية لمكقكؼ عمى هدل تقييهٍـ لٍذي الخدهات كهعرفة ىقاط القكة كالضعؼ هف خلبؿ تقييـ 

ي : )العىاصر الهمهكسة ، الاعتهادية ، ا لاستجابة ، الأهاف ، الهحددات الخهس لجكدة الخدهات كٌ
 التعاطؼ( . 

 ة :تيددت الأىداؼ في النقاط الآميو حُ ع
  .التعرؼ عمى الخدهات التي تقدهٍا الجاهعات لمطلبب .1
  .التعرؼ عمى هستكل الأداء الخدهي الذم تقدهً كمية التربية طرابمس لطلببٍا .2

  أىمية الدراسة :
ي لهدل تقديـ كمية التربية لمخدهات التعميهية تتهثؿ أٌهية ٌذي الدراسة في تقديـ تصكر هكضكع     

 هف كجٍة ىظر الهستفيديف هف ٌذي الخدهات ) الطلبب ( .
 كذلؾ مف خلاؿ :

 .تكضيح الخدهات الجاهعية اللبزـ تقديهٍا لمطلبب داخؿ الجاهعات . أ
  .هعرفة كاقع الخدهات الفعمية التي تقدهٍا كمية التربية لطلببٍا . ب

 منيج الدراسة :
ـ الهػػىٍج الكصػػفي التحميمػػي الػػذم يعتهػػد عمػػى البياىػػات كالإحصػػائيات الرقهيػػة التػػي تكشػػؼ دً خاسػػتي     

  .عف كاقع الأداء الخدهي الجاهعي بكمية التربية طرابمس
 حدكد الدراسة :

 .الحدكد الهكاىية : كمية التربية جاهعة طرابمس        
 ـ.2019الحدكد الزهىية : الفصؿ الدراسي ربيع        
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 حات الدراسة : مصطم
كذلؾ باستخلاص التعريؼ الإجرائي لكؿ مصطمح   بؿ الباحثةتـ تحديد مصطمحات الدراسة مف قِ     

  .مف مصطمحات الدراسة
ٌك كضع حكـ هعيف أك قيهة هعيىة عمى البرىاهج الخدهي التعميهي بىاء عمى هعايير التقييـ : _  

ك قيهة هكضكعة كالهعيار في ٌذي الدراسة ٌك ) ىهكذج الأ داء الفعمي(  لمكصكؿ إلى الحكـ  كٌ
 هفعؿ بكمية التربية طرابمس.لبرىاهج الخدهي التعميهي هتكفر ك تكضح إلى أم هدل كاف ٌذا ا

 .تطبيؽ استخداـ ىهكذج الأداء الخدهي عمى طلبب كمية التربية جاهعة طرابمستفعيؿ الأداء : _   
دهية التي تقدهٍا الهؤسسة التعميهية كالتي تسٍـ في ٌي البراهج  الخ  :الأداء الخدمي التعميمي_   

ىجاح العهمية التعميهية هف خلبؿ ها تقدهً هف خدهات لمطمبة الدارسيف في تمؾ الهؤسسة لضهاف 
   .هخرجات ذات جكدة عالية

( ٌك هقياس يستىد عمى تكقعات الأفراد لهستكل الخدهة   servqual) نمكذج الأداء الفعمي : _   
دراكٍـ أبعاد تترجـ هظاٌر  ة. كيتككف ٌذا الهقياس هف خهسستكل أداء الخدهة الهقدهة بالفعؿله كا 

كأخذت ٌذي الأبعاد طريقٍا لمتطبيؽ في حقؿ التعميـ العالي لقياس جكدة الخدهة بالىسبة لكؿ بعد  
 جكدة الخدهة التعميهية .

ميات التابعة لجاهعة طرابمس كفؽ تعتبر كمية التربية طرابمس هف الكطرابمس :  –كمية التربية _    
( 281بشأف إعادة تىظيـ الهعاٌد العميا لمهعمهيف، كالقرار رقـ ) ـ،2000( لسىة 278القرار رقـ )

بشأف إعادة  ـ،2005( لسىة 118، كالقرار رقـ )أف إعادة ٌيكمية كتىظيـ الجاهعاتبش ـ،2000لسىة 
 الي.تىظيـ كميات الهعمهيف كتبعيتٍا لكزارة التعميـ الع

 الإطار النظرم لمدراسة :
 :  مفيكـ الخدمة الجامعية

عمى الرغـ هف كثرة التعريفات لهفٍكـ الخدهة عاهة ، إلى أف ٌىاؾ اختلبؼ كاضح بيف الباحثيف     
ذي حالة طبيعية  كالهختصيف في عمـ الإدارة حكؿ الاتفاؽ عمى تعريؼ كاحد شاهؿ لهفٍكـ الخدهة، كٌ

فماذا تعنى الخدمة ، الخصائص التي تىفرد بٍا الخدهاتكذلؾ بسبب  ؛شأف كؿ العمكـ الإىساىية
 كمصطمح لمقدـ الخدمة كالعميؿ؟.

"الخدهة ىشاط أك عهمية تخمؽ هىفعة أك هخرجا غير همهكس يقدهً طرؼ هىتج لً لطرؼ آخر    
ىاؾ هف عرفٍا بأىٍا عب ارة عف هستٍمؾ لً"، فالخدهة ٌي ىشاط يؤدم لإشباع حاجة هعيىة لمعهيؿ، كٌ

ذي الأىشطة تعتبر  غير همهكسة، كلا "تصرفات أك أىشطة أك أداء يقدـ هف طرؼ إلى طرؼ آخر، كٌ



  9102اكتوبر  7 – 5المؤتمر العلمي الاول لكلية التربية جامعة سرت   
مستقبل كلياث التربيت في الجامعاث  استشرا ف

 الليبيت في ضوء الاتجاهاث العالميت المعاصرة

 

education@su.edu.ly                                        459 

 

ا أك غير هرتبط بهىتج هادم همكية أم شيء، كها أف تقديـ الخدهة قد يككف هرتبطن  يترتب عميٍا ىقؿ
  .(  ـ2009همهكس". ) سمهاف الخكاجة ،

قدـ هف طرؼ هىتج الخدهة إلى عهمية غير همهكسة، كت يتضح هها سبؽ أف الخدهة تتهيز بأىٍا    
ف إكهف ثـ يهكف القكؿ  ،الخدهة ؛ بحيث لا تىتقؿ همكيتٍا، كتعهؿ عمى إشباع رغبات العهاؿ يهتمق

هىٍا الخدهة الجاهعية ٌي الأىشطة أك العهميات التي تقدهٍا الهؤسسات الجاهعية إلى الهستفيديف 
  .حيث تعهؿ عمى إشباع رغباتٍـ ك تمبية احتياجاتٍـ؛ بلمطلبب أك العاهميف بٍا اءسك 
  خصائص الخدمة التعميمية ) الجامعية ( :    
كجكد اختلبفات ا لىظرن ،  ك هة التعميهية عاهة كالجاهعية خاصٌىاؾ عدة خصائص تهيز الخد      

ـ طبيعة ٍلغرض تفك  ؛لتي تقدهٍا الجاهعات لطلببٍاطبيعة الخدهات الهختمفة اكاسعة بيف خصائص ك 
 & Love Lockقد اعتهد ) د جرل تصىيفٍا إلى عدة هجهكعات ك ، فقأم خدهة هف ٌذي الخدهات

Wright , 1999  ٍيهثؿ طبيعة عهؿ الخدهة إذ  الأكؿف ( عمى تصىيؼ الخدهات عمى أساس هحكري
ذم عف الجٍة ال فقد كاف التقسيـ المحكر الثانيإها  ،عهاؿ غير همهكسةأعهاؿ همهكسة ك أقسهت إلى 

ظٍر ٌذي التصىيؼ أربعة أىكاع هف أؾ فقد لىتيجة ذك    ٌي الأفراد أك الههتمكات تكجً لً الخدهة ك 
 الخدهات ٌي :

 أ . خدهات همهكسة هكجٍة إلى أجساـ الأفراد كالرعاية الصحية .     
 ب. خدهات غير همهكسة هكجٍة إلى عقكؿ الأفراد كالتعميـ .     
 إلى ههتمكات الأفراد كالصياىة .ج. خدهات همهكسة هكجٍة      
 التأهيف .ة إلى ههتمكات الأفراد كالبىكؾ ك د. خدهات غير همهكسة هكجٍ     
حيث يتضح هف ٌذا التصىيؼ إف خدهة التعميـ في الفقرة ب تكصؼ بككىٍا خدهة غير        

تقديـ الخدهة إلا  قعا في هك ( بدىين ٌذا يترتب عميً تكاجد ) الطالب همهكسة هكجٍة إلى عقكؿ الأفراد ك 
لاتصاؿ الحديثة ) التعميـ عف ىً يهكف تجىب الحضكر الهادم هف خلبؿ تأهيف الاتصاؿ بكسائؿ اأ

 لكتركىي .الطالب هف خلبؿ البريد الإ( إذ يهكف التكاصؿ بيف الأستاذ ك ، الجاهعات الهفتكحة بعد
في التعرؼ عمى طلببٍا  إف كجكد التعميـ الجاهعي ضهف ٌذي الخصائص سيساعد الجاهعة       

 .(  ـ2005) الضهكر ،  .كها ٌي الفائدة التي تعكد عميٍـ هف الحصكؿ عمى الخدهة كالاتصاؿ بٍـ
 

 جكدة الخدمة التعميمية كالمركز التنافسي لمجامعة : 
يتحدد هركز أك هكاىة الجاهعة في سكؽ الخدهة التعميهية بهستكل جكدة الخدهة التعميهية التي     

ا التىافسي في سكؽ الخدهة تقدهٍا ، فالجاهعة التي تتسـ بهستكل جكدة تعميهية عالية يككف هركزٌ
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ة يحقؽ أك ) يمبي ( حاجات ف تحقيؽ الهىظهة لهستكل جكدة خدهة عاليأا إذ التعميهية عالي أيضن 
ا التىافسي .ك     ، تعد كسيمة ٌاهة لتحقيؽ الهيزة التىافسية الطلبب  بىاء هركزٌ

 (67، 2013) الطائي ، كدة الخدمات التعميمية الجامعية :تصنيؼ قياس ج
( هف تصهيـ هقياسٍـ  Parasuraman et al 41ص ،1985تهكف ) باراسكرهاف كزهلبئً     

دراكٍـ لهستكل أداء  servqual)  الشٍير ك الذم يستىد عمى تكقعات العهلبء لهستكل الخدهة كا  ( كٌ
ٌر فقرة  تترجـ هظا (22)أبعاد احتكت عمى  ةياس هف خهسكتككف ٌذا الهق ،الخدهة الهقدهة بالفعؿ

ت طريقٍا لمتطبيؽ في حقؿ التعميـ العالي لقياس جكدة الخدهة خذأك جكدة الخدهة بالىسبة لكؿ بعد 
 التعميهية .

 كىذه الأبعاد ىي :    
 .((Tangiblesالهمهكسية  .1
 .( Reliability )الاعتهادية  .2
 .( Responsivenessالاستجابة )   .3
 .( Assuranceالثقة كالأهاف   )  .4
  .( Empathyالتعاطؼ )  .5
 :  ((Tangiblesة العناصر المادية المممكس .1
، كالرؤية حداثة الشكؿ في تجٍيزات الهىظهة ، تقيس تكافرتتضهف ٌذي العىاصر أربعة هتغيراتك      

 ىظهة .الجذابة لمتسٍيلبت الهادية كالهظٍر الأىيؽ لهكظفيٍا كتأثير الهظٍر العاـ لمه
 :( Reliability )الاعتمادية  .2

، كاٌتهاهٍا بحؿ لتزاهاتٍا التي كعدت بٍا عهلبئٍاكتتضهف خهسة هتغيرات تقيس كفاء الهىظهة با    
، كالتزاهٍا بتقديـ خدهاتٍا في الكقت الذم كعدت هةهشاكمٍـ كحرصٍا عمى تحرم الدقة في أداء الخد

 جلبت دقيقة خالية هف الأخطاء .، كاحتفاظٍا بسلخدهة لعهلبئٍافيع بتقديـ ا
 :( Responsivenesسرعة الاستجابة )  .3

، تقيس اٌتهاـ الهىظهة بإعلبـ عهلبئٍا بكقت تأدية الخدهة كيتضهف ٌذا البعد أربعة هتغيرات    
، كعدـ اىشغاؿ بة الدائهة لهكظفيٍا في هعاكىتٍـكحرص هكظفيٍا عمى تقديـ خدهات فكرية لٍـ كالرغ

 ستجابة الفكرية لطمباتٍـ .الهكظفيف عف الا
 :(  Assuranceالثقة كالأماف   )  .4
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ف عمى زرع الثقة في ىفكس كيحتكم ٌذا البعد عمى أربعة هتغيرات تقيس حرص الهكظفي     
لهاهٍـ بالأهاف في تعاهمٍـ هع الهكظفيف ، كشعكر العهلبءالعهلبء ، كتعاهؿ الهكظفيف بمباقة هعٍـ ، كا 

 ة عف أسئمتٍـ .بالهعرفة الكافية للئجاب
  :( Empathyالتعاطؼ )  

ا ا شخصين كيشتهؿ ٌذا البعد عمى خهسة هتغيرات تتعمؽ باٌتهاـ هكظفي الهىظهة بالعهلبء اٌتهاهن     
لتىاسب جهيع العهلبء كحرص الهىظهة عمى  ؛عهؿ الهىظهةلهة ساعات ءكتفٍهٍـ لحاجاتٍـ كهلب

  ـ.ا كالدراية الكافية باحتياجاتٍهصمحتٍـ العمي
ا فقد اتفقت كلب هف لجىة تقييـ جكدة كفي هجاؿ تقييـ جكدة الخدهة التعميهية الجاهعية تحديدن     

هع  ،( ـ1992التعميـ في الجاهعات البريطاىية ) التي أىشأتٍا كزارة التعميـ العالي البريطاىية عاـ 
اتفقت  –(  ـ1995اـ الهجمس الأعمى لتقييـ جكدة التعميـ في الجاهعات الأهريكية ) التي أىشأت ع

كلب هف المجىتيف عمى اعتهاد هعايير هكحدة لتقييـ جكدة الخدهة التعميهية الجاهعية في أكتكبر عاـ 
ستة هعايير ٌي :  الهىٍج العمهي، الهرجع العمهي،  الهتككىة هففي جاهعة إستاف فكرد ك  ـ،1995

كقد جرل تطبيؽ ٌذي . لبت الهاديةكالتسٍي ،، الىظاـ الإدارمأعضاء ٌيئة التدريس، أسمكب التقييـ
 ( . ـ1999آخركف ، جاهعة القاٌرة في دراسة ) شٍيب ك الهعايير لتقييـ جكدة التعميـ في 

ف إف ،فكلب الهقياسيٍ  كبغض الىظر عف كجكد حالة الاختلبؼ الظاٌرم بيف هعايير أك هؤشرات    
هاـ بالىتائج هف ثـ الاٌتالتعميهية ك  ىيً بالىسبة لمهىظهةلقياس الجكدة يكهف في ها يع الٍدؼ الرئيس

 التي تركز عمى علبقة الهىظهة بأفرادٌا.الهترتبة عمى ذلؾ ك 
جكد ٌذي العلبقة القكية فعىدها يقدـ لمطالب جكدة الدراسات في ٌذا الهجاؿ عمى ك  دتٍ كقد أك    
ىٍا تقكية علبقتً ف شأالتي ها ك يجابين إتجاي كميتً سيككف  ئًآراف سمككً كاتجاٌاتً ك إهة عالية فخد

 .صحيحالعكس بالهىظهة ك 
استراتيجية أساسية لتحقيؽ  عدُّ تقديـ خدهة تعميهية بهستكل جكدة عالية يي عمى إف اعتهاد الجاهعة     

ا التىافسي .الىجاح كالبقاء ك   بىاء هركزٌ
لمطمبة في  يجابيةيف سيعزز بالتأكيد هف العلبقة الإرغبات الطمبة الدارسكها أف تمبية حاجات ك       

 الجاهعة كيزيد هف كلائٍـ لٍا .
   جكدة الخدمات التعميمية :

ف الجكدة في التعميـ العالي ٌك هفٍكـ هتعدد الأبعاد كتشهؿ جهيع الكظائؼ أترل الباحثة      
كالىشاطات التعميهية كالبراهج الأكاديهية كالبحكث كالطمبة كأعضاء ٌيئة التدريس كالهباىي كالهرافؽ 
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. بها يرتقي بالهستكل العمهي كالأكاديهي لخريجي خدهات الهقدهة لمبيئة الأكاديهيةت كالكالهعدا
 الجاهعات .

( تعىي التحسيف الهستهر في ـ2012كالجكدة في خدهات التعميـ هف كجٍة ىظر ) الهحياكم ،    
تٍـ كتكقعاتٍـ ، بها يؤدم إلى تمبية احتياجامطمبة في هؤسسات التعميـ الجاهعيعهمية تقديـ الخدهة ل

  .كصكلان إلى تحقيؽ أٌدافٍا التعميهية في تزكيد الهجتهع بخريجيف ذكم جكدة عالية
 مفيكـ جكدة الخدمات التعميمية :

، كالتي ائص التي تتعمؽ بالهجاؿ التعميهييتعمؽ هفٍكـ الجكدة في التعميـ بكافة السهات كالخص   
الخدهة في التعميـ العالي بأىٍا " أسمكب هتكاهؿ  . كتعرؼ جكدةظٍر جكدة الىتائج الهراد تحقيقٍات

يطبؽ في جهيع فركع الهىطقة التعميهية كهستكياتٍا ليكفر لمعاهميف كفرؽ العهؿ الفرصة لإشباع 
حاجات الطلبب كالهستفيديف هف عهمية التعميـ أك ٌي فعالية تحقيؽ أفضؿ خدهات تعميهية بحثية 

 (.10، صـ2008) خالد الصرايرة ، اليؼ كبأعمى جكدة ههكىة " كاستشارية بكفاءة الأساليب كبأقؿ التك

فإف إدارة جكدة الخدهة في التعميـ  ،(92، صـ2008كهف كجٍة ىظر ) سكسف ، كالزيادم ،       
ٌي " جهمة الجٍكد الهبذكلة هف قبؿ العاهميف في هجاؿ التعميـ لرفع كتحسيف الهىتج التعميهي بها 

  .ف كهع قدراتٍـ كسهاتٍـ الهختمفة "يتىاسب هع رغبات الهستفيدي
 الدراسات السابقة :

تحسيف خدهة التعميـ الجاهعي باستخداـ ) ىهكذج  :  ( بعنكاف ـ2009الحكيـ كليث، دراسة )    
.دراسة تطبيقية في كمية الإدارة كالاقتصاد / جاهعة الككفة (،كيك اؼ  دم  

يعهؿ عمى تحسيف جكدة خدهة التعميـ الجاهعي هف  اتطبيقين  اٌدفت ٌذي الدراسة إلى تقديـ هىٍجن      
خلبؿ الإصغاء إلى صكت الهستفيد هف الخدهة الجاهعية، كالعهؿ عمى ترجهة رغبات الهستفيد إلى 
هكاصفات خاصة لتصفح الخدهة الجاهعية باستخداـ ) ىهكذج  كيك اؼ دم ( كالذم يسهى بيت 

 ايف جكدة الخدهات في قطاع التعميـ الجاهعي كفقن الجكدة، كقد تـ تكييؼ استخداـ ٌذا الىهكذج لتحس
لهتطمبات هعايير الجكدة كالتعرؼ عمى هفٍكـ خدهة التعميـ الجاهعي كخصائص خدهة التعميـ 

 الجاهعي .
: أبعاد جكدة خدهة التعميـ العالي في الجاهعة الخاصة، ( بعنكاف ـ2010دراسة ) الطائي ،     

س جكدة الخدهة كهاٌية أبعاد جكدة الخدهة التي يجرم قياسٍا ٌدفت الدراسة إلى التعرؼ إلى قيا
إلى كجكد علبقة ارتباط بيف  نتائج الدراسة لمكصكؿ إلى هستكل جكدة الخدهة ، كقد تكصمت

كهستكل الرضا العاـ عف جكدة الخدهة  ككاىت  ةهستكيات الرضا عف أبعاد الجكدة الرئيسة الخهس
 . اثيرن أبعاد الهمهكسية كالاستجابة أقؿ تأ
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( بعىكاف تقييـ جكدة الخدهات الجاهعية باستخداـ ىهكذج  ـ2016،  دراسة ) نسريف صلاح الديف   
 .الأداء الفعمي كمية التربية جاهعة عيف شهس

يٍدؼ البحث إلى التكصؿ إلى إجراءات هقترحة لتحقيؽ جكدة خدهات كمية التربية بجاهعة عيف     
كذلؾ هف خلبؿ الكقكؼ عمى الأسس الىظرية لتقييـ جكدة الخدهات  ،شهس طبقا لىهكذج الأداء الفعمي

 serv الجاهعية باستخداـ  ىهكذج الأداء الفعمية الهدركة كالهتكقعة بكمية التربية هف قبؿ الطلبب 
perf  طبقا لهقياس 

لكاقع جكدة خدهات كمية التربية بجاهعة عيف شهس كالتي هف بيىٍا إف كقد تكصؿ البحث إلى نتائج 
جكدة الخدهات الجاهعية بكمية التربية كها يدركٍا كيتكقعٍا طلبب الكمية، هتكسطة في كؿ أبعاد 

 الاستباىة 
 .كالهتكقعة الهدركة الفعمية الجاهعية الخدهات لجكدة الطلبب راكاتاد بيف دالة فركؽ ٌىاؾ كها أف
الخدهات التعميهية عمى ثر قياس جكدة أبعىكاف (  ـ2014دراسة )حميدة زقاني ، زاني محمد ،     

هستكل رضا الطمبة ، دراسة هيداىية عمى طمبة كمية الاقتصاد بجاهعة الطاٌر هكلام سعيد  
  ./الجزائر

ثر جكدة الخدهات التي تقدهٍا الجاهعة عمى رضا الطمبة كهدل أالدراسة إلى تحديد  ىدفت    
أجؿ الارتقاء بهستكل لطمبة هف لقياس هدل رضا ا ةصلبحية هقياس الأداء الفعمي بأبعادي الخهس

، كبالتالي إهكاىية استخداهً كأحد الهقاييس الهٍهة لرضا الطمبة عف الخدهات الجاهعية جكدة الخدهة
هكاىية استخداهً لتحسيف هستكل الخدهات الهقدهة  ةعف كجكد أثر للؤبعاد الخهس ككشفت النتائج ،كا 

إهكاىية استخداهً كأحد الهقاييس الهٍهة لرضا  ، كبالتاليىة لمهقياس عمى هستكل رضا الطمبةالهكك 
هكاىية استخداهً لتحسيف هستكل الخدهات الهقدهة .خدهات الجاهعيةالطمبة عف ال  ، كا 

بعىكاف جكدة الخدهات التعميهية في التعميـ العالي  (ـ2013، ميع دراسة ) شيد عبد المكجكد   
  .كـجاهعة الخرط –بالتطبيؽ عمى هدرسة العمكـ الإدارية 

الدراسة إلى تقييـ دكر هدرسة العمكـ الإدارية جاهعة الخرطكـ في تقديـ خدهات التعميـ  ٌدفتٍ    
 .العالي بتطبيؽ ىظرية الفجكة أم الفجكة بيف تكقعات الطلبب كبيف ها يتمقكىً فعلبن 

، كها ـائية بيف إدراؾ الطلبب كتكقعاتٍبأف ٌىاؾ فركؽ ذات دلالة إحص نتائج الدراسة كأكضحتٍ    
الفجكة كاىت في العىاصر ، كأف أفضؿ هحددات يتمقكف خدهة دكف هستكل تكقعاتٍـ أف الطلبب
 ، كأسكأٌا كاىت في الاستجابة .الهمهكسة
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 مف خلاؿ ما استعرض في الدراسات السابقة فقد استفادت الباحثة مف الدراسات في :
كيف فكرة أكسع كأعهؽ عف هكضكع الدراسة كتابة الهقدهة كصياغة أٌداؼ الدراسة ككذلؾ في تك   

ك الهىٍج الكصفي، أيضن  ا تـ الاستفادة هىٍا في تطبيؽ كفي استخداـ الهىٍج الهلبئـ لٍذي الدراسة كٌ
ا .  أداة الدراسة كعرض كهىاقشة الىتائج كتفسيرٌ

 الإجراءات الميدانية لمدراسة :
 مجتمع الدراسة :

كالذيف ٌـ  ،لتربية طرابمس بهختمؼ الأقساـ العمهية بٍاتهثؿ هجتهع الدراسة في طلبب كمية ا   
 طالبة ( 300بصدد التخرج كالبالغ عددٌـ قرابة ) 

 طالب كطالبة (  60خذت عيىة عشكائية بسيطة هف هجتهع الدراسة بمغ قكاهٍا ) أي  عينة الدراسة :
الذم طكري  فعمي لمخدهةبقياس جكدة الأداء الالهقياس الخاص  طبيؽقاهت الباحثة بت أداة الدراسة : 

عمى عينة مف طمبة كمية ، أبعاد ة( كالهككف هف خهس cronin & taylor 1992كركىيف كتايمكر  ) 
( فقرةن هقسهة عمى 54) شتهؿ عمىاك  ،( طالب كطالبة60هككىة هف)طرابمس بهختمؼ الأقساـ التربية 

ي : ةالأبعاد الخهس ، سرعة الاستجابة ، الثقة كالأهاف ، ) العىاصر الهادية الهمهكسة ، الاعتهادية كٌ
   .التعاطؼ (

 ـ     ما كرد في  عمى بناءن طبيقو في معظـ الجامعات العربية تطبيؽ المقياس عمى خمفية ت كقد ت
  .ا مع البيئة الميبيةكترل الباحثة أف فقرات المقياس تتماشى كمين  بعض الدراسات السابقة
 الإجراءات الإحصائية : 

 .ت، تكرار الىسب، الكزف الىسبي، حساب الرتبحساب التكرارا
 ـ     :ة لاختيارات المقياستيإعطاء التقديرات الآ ت
 

 لير متكفر إلى حد ما متكفر
2 1 0 

 

بعد تطبيؽ الهقياس عمى عيىة الدراسة تـ حساب التكرارات لكؿ فقرة هف فقرات الهقياس كاستخراج     
 ة : تيلجداكؿ الآالكزف الىسبي لكؿ فقرة .كها ٌك هكضح با
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 :( مدل تفعيؿ مستكل العناصر المممكسة الفعمية المدركة بكمية التربية جامعة طرابمس1جدكؿ رقـ )    

 
 تحميؿ النتائج :

ىلبحظ أف أعمى  ،مستكل العناصر المممكسة الفعمية المدركةببالرجكع إلى الجدكؿ الخاص      
( يعهؿ بالكمية 7قرة رقـ ) ( تتكافر هكاقؼ سيارات كافية بالكمية، يميٍا الف9رتبة كاىت في الفقرة رقـ )

( تتكافر الهطاعـ كالأهاكف 6، يميٍا الفقرة رقـ ) التدريس هف ذكم الكفاءات العمهيةأعضاء ٌيئة 
 .التجارية كالهكتبات الهىاسبة بالقرب هف الكمية

ىترىت الهجاىية لمطالب أقؿ رتبة ) تكفر الكمية خدهة الإ ( عمى 15في حيف تحصمت الفقرة رقـ )    
 ( تتكافر بالكمية أجٍزة كهعدات كأدكات حديثة .1مٍا( ، يميٍا الفقرة رقـ )داخ
 
 
 
 
 

 الرتبة الكزف الىسبي فقرات هستكل العىاصر الهمهكسة الفعمية الهدركة ر.ـ
 14 16 تتكافر بالكمية أجٍزة كهعدات كأدكات حديثة.  1
 12 24 لائقة لاستراحة الطالب داخؿ الكمية.تكجد أهاكف   2
 5 53 ىترىت.يكجد هكقع إلكتركىي هتهيز لمكمية عمى شبكة الإ  3
 7 46 تقدـ الكمية براهج تعميهية ذات جكدة عالية. 4
 4 55 يتكافر بالكمية ٌيئة إدارية ذات كفاءة عالية في أداء الخدهة. 5
 3 63 لهكتبات الهىاسبة بالقرب هف الكمية.تتكافر الهطاعـ كالأهاكف التجارية كا 6
 2 79 يعهؿ بالكمية أعضاء ٌيئة التدريس هف ذكم الكفاءات العمهية. 7
 9 40 تقدـ الكمية هطبكعات تعريفية عف أىشطتٍا الهاضية كالحالية لمطالب. 8
 1 81 .تتكافر هكاقؼ سيارات كافية بالكمية 9
 8 45 لمعهمية التعميهية. يتسـ هحيط الكمية بالٍدكء الهىاسب 10
ا 11  6 47 .تكجد هرافؽ كافية هثؿ دكرات الهياي، كالكٍرباء، كالهياي، كغيرٌ
 10 28 يتكفر في الكمية أىشطة اجتهاعية كترفيٍية هىاسبة. 12
 13 17 تتسـ هباىي كهىشآت الكمية بالحداثة. 13
 11 25 .تٍكية كالإضاءةتتكفر بالكمية قاعات دراسية هىاسبة هف حيث الهساحة كال 14
 15 8 ىترىت الهجاىية لمطالب داخمٍا.تكفر الكمية خدهة الإ 15
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 :(  مدل تفعيؿ مستكل الاعتمادية أك المصداقية في التعامؿ بكمية التربية طرابمس جامعة طرابمس2جدكؿ رقـ )    

ي التعامؿ، نلاحظ مف خلاؿ نتائج المحكر الثاني الخاص ب مستكل الاعتمادية أك المصداقية ف   
، دراية كاسعة بىظاـ العهؿ بالكميةيتهيز العاهمكف بأىٍـ عمى (  1)أف: أعمى رتبة كانت في الفقرة رقـ

  (  يحرص العاهمكف عمى تزكيد الطالب بالإرشادات اللبزهة لإتهاـ قبكلٍـ بالكمية 5يميٍا الفقرة رقـ ) 
يتكافر بالكمية العديد هف الأىشطة التي تىاسب ) ( عمى أقؿ رتبة 8صمت الفقرة رقـ)في حيف تح    

 .   ( تشجع الكمية طلببٍا عمى الإبداع في العهؿ9كؿ طالب ( ، يميٍا الفقرة رقـ )
 (  يبيف مدل تفعيؿ مستكل سرعة الاستجابة الفعمية المدركة بكمية التربية طرابمس3جدكؿ رقـ )

 

 

فقرات هستكل الاعتهادية أك الهصداقية في                 ر.ـ
 التعاهؿ 

 الرتبة سبيالكزف الى

 1 73 يتهيز العاهمكف بأىٍـ عمى دراية كاسعة بىظاـ العهؿ بالكمية.  1
 4 61 تقدـ الكمية برىاهج شاهؿ لتٍيئة كتكجيً الطلبب الجدد.  2
 7 43 تفي إدارة الكمية بها تعد بً الطالب..  3
 3 62 تكجد سٍكلة في إجراءات القبكؿ كالتسجيؿ داخؿ الكمية.  4
 عاهمكف عمى تزكيد الطالب بالإرشادات اللبزهة لإتهاـيحرص ال  5

 قبكلٍـ بالكمية.
70 2 

 5 50 تمتزـ إدارة الكمية بتقديـ الخدهات في الهكعد الهحدد.  6
 6 48 تحرص الكمية عمى تقديـ الخدهة بشكؿ صحيح هف الهرة الأكلى.  7
 9 21 يتكافر بالكمية العديد هف الأىشطة التي تىاسب كؿ طالب.. 8
 8 42 تشجع الكمية طلببٍا عمى الإبداع في العهؿ.. 9

 الرتبة الكزف الىسبي فقرات هستكل سرعة الاستجابة الفعمية الهدركة                 ر.ـ
 6 46 تحرص إدارة الكمية عمى الهساكاة التاهة بيف الطالب.  1
برة كالكفاءة التى تهكىٍـ هف الرد الفكرم عمى يتكافر بالكمية العاهميف هف ذكل الخ 2

 .استفسارات الطلبب
60 2 

 7 42 تحرص إدارة الكمية عمى حؿ هشكلبت الطالب دكف تأخير.  3
 5 51 تعمـ إدارة الكمية جهيع الطلبب بهكعد الحصكؿ عمى الخدهات كالاىتٍاء هىٍا.  4
 4 55 الطارئة كالأزهات. تتكافر بالكمية الكفاءة في التعاهؿ هع الهتغيرات  5
 6 46 يكجد استعداد تاـ لدل العاهميف بالكمية لتقديـ الهساعدة لمطالب.  6
 1 61 تعمـ الكمية الطالب بكؿ ها يستجد في حيىً.  7
 3 59 يتكاجد العاهمكف بالكمية في أهاكف عهمٍـ باستهرار.  8
 8 34 .تمبي إدارة الكمية احتياجات جهيع الطلبب بسرعة كدقة 9
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مستكل سرعة الاستجابة الفعمية المدركة،  يتضح أف أعمى رتبة مف نتائج الجدكؿ الخاص ب    
يتكافر ( 2يمييا الفقرة رقـ )  تعمـ الكمية الطالب بكؿ ها يستجد في حيىً( 7كانت في الفقرة رقـ )
 . ستفسارات الطلببالخبرة كالكفاءة التى تهكىٍـ هف الرد الفكرم عمى ا مبالكمية العاهميف هف ذك 

،  تمبي إدارة الكمية احتياجات جهيع الطلبب بسرعة كدقة( 9في حيف كانت أقؿ رتبة في الفقرة رقـ )
 . تحرص إدارة الكمية عمى حؿ هشكلبت الطالب دكف تأخير( 3يمييا الفقرة رقـ )

 طرابمس جامعة طرابمس ( يكضح مدل تفعيؿ  مستكل الأماف الفعمي المدرؾ بكمية التربية4جدكؿ رقـ )      

 
ىلبحظ أف أعمى رتبة مستكل الأماف الفعمي المدرؾ بكمية التربية هف خلبؿ الىتائج  الخاصة ب     

قـ ، يمييا الفقرة ر  ( يحافظ العاهمكف عمى سرية كخصكصية بياىات الطالب1كاىت في الفقرة رقـ )
 يعبر(  6. بينما كانت أدنى رتبة في الفقرة ) يتصؼ العاهمكف بالكمية بحسف هعاهمة الطالب( 2)

ا هف الحرية ا كافين ( يهىح أم الطالب قدرن 7، يميٍا الفقرة رقـ )الطالب عف آرائٍـ بحرية دكف خكؼ
 الأكاديهية .

 
 
 
 
 
 
 

 الرتبة الكزف الىسبي فقرات هستكل الأهاف الفعمي الهدرؾ بكمية التربية           ر.ـ
 1 80 يحافظ العاهمكف عمى سرية كخصكصية بياىات الطالب.  1
 2 70 يتصؼ العاهمكف بالكمية بحسف هعاهمة الطالب.  2
 6 51 تشعر بالاعتزاز بالاىتهاء لمكمية.  3
 3 57 كافر الأهاف الكافي بالهكاف الهحيط بتقديـ الخدهة التعميهية. يت 4
 4 56 يتـ تقييـ أعهاؿ الطالب بعدالة كهكضكعية.  5
 8 40 يعبر الطالب عف آرائٍـ بحرية دكف خكؼ.  6
 7 49 يهىح أم الطالب قدرا كافيا هف الحرية الاكاديهية 7
 6 51 اهميف بالكمية. يشعر الطالب بالأهاف عىد التعاهؿ هع الع 8
 5 54 يقكم سمكؾ العاهميف في الكمية شعكر الطالب بالثقة.  9
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 ( يكضح مدل تفعيؿ مستكل التعاطؼ الفعمي المدرؾ  بكمية التربية طرابمس5جدكؿ رقـ )

ىلبحظ أف أعمى رتبة كاىت   الخاص  بمستكل التعاطؼ الفعمي المدرؾ بكمية التربية هف الجدكؿ    
( تعهؿ الكمية 6( يتعاطؼ العاهمكف بالكمية هع هشكلبت الطالب ، يميٍا الفقرة رقـ ) 8ة رقـ )في الفقر 

يد الهحاضرات (  تٍتـ إدارة الكمية بتىظيـ هكاع12كالفقرة رقـ ) ،عمى تكفير هرشديف أكاديهييف لمطالب
 كهصمحة الطلبب . بها يتلبءـ هع ظركؼ

( تحرص الكمية عمى تحديد الاحتياجات الطلببية بصفة 4)يف كاىت أدىى رتبة في الفقرة رقـفي ح    
 ( تتـ العىاية الشخصية بكؿ طالب بها يشعري بهكاىتً الهتهيزة .10دكرية، يميٍا الفقرة رقـ )

التساؤؿ الأكؿ لمدراسة كالذم يىص عمى : هاٌي الخدهات التي  :عرض نتائج تساؤلات الدراسة   
 .ً هف خلبؿ الإطار الىظرم لمدراسة؟ تـ الإجابة عمياهج التعميهيةت لطلببٍا ضهف البر تقدهٍا الجاهعا

كللئجابة عمى التساؤؿ الثاىي لمدراسة كالذم يىص عمى / ها ٌك كاقع هستكل تقديـ الخدهات     
الباحثة كاقع الخدهات الجاهعية التي  الجاهعية التي تقدهٍا كمية التربية طرابمس لطلببٍا ؟ استعرضتٍ 

في ىهكذج الأداء الخدهي التربية طرابمس هف خلبؿ ىتائج أداة الدراسة  كالهتهثمة تقدهٍا كمية 
، كبالرجكع إلى تحميؿ ىتائج فقرات الاستبياف أكضحت الىتائج أف أعمى هستكل كاىت التعميهي

، يميً هستكل عىاصر الهمهكسة الفعمية كالهدركةالخدهات التعميهية هفعمة  فيً في الكمية ٌك هستكل ال

 الكزف الىسبي بكمية التربية   فقرات هستكل التعاطؼ الفعمي الهدرؾ                  ر.ـ
 

 الرتبة

 5 49 تضع إدارة الكمية هصمحة الطالب في هقدهة اٌتهاهاتٍا.  1
تحرص الكمية عمى أخذ رغبات كظركؼ الطالب فى الاعتبار عىد تحديد هكاعيد  2

  .الاهتحاىات
55 3 

 7 42 تقكـ الكمية بتشجيع الهتفكقيف هاديا كهعىكيا.  3
 10 32 مى تحديد الاحتياجات الطلببية بصفة دكرية . تحرص الكمية ع 4
 4 50 ترفض إدارة الكمية الكاسطة كالهحسكبية في التعاهؿ هع هشكلبت الطالب  5
 2 59 تعهؿ الكمية عمى تكفير هرشديف أكاديهييف لمطالب.  6
 6 48  .يسعى أعضاء ٌيئة التدريس إلى هساعدة الطلبب رغـ اىشغالٍـ الشديد في العهؿ 7
 1 62 يتعاطؼ العاهمكف بالكمية هع هشكلبت الطالب.  8
 8 39 تقكـ الكمية بقياس رضا الطالب عف الخدهات الهقدهة لٍـ.  9
 9 38 تتـ العىاية الشخصية بكؿ طالب بها يشعري بهكاىتً الهتهيزة  10
يجاد حمكؿ لٍا  11  4 50 تتـ الهتابعة الهستهرة لمصعكبات التي تكاجً الطالب كا 

 2 59 تٍتـ إدارة الكمية بتىظيـ هكاعيد الهحاضرات بها يتلبءـ هع هصمحة الطلبب 12
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هاف الفعمي الهدرؾ بكمية التربية، في حيف كاف أقؿ هستكل هفعؿ داخؿ الكمية ٌك هستكل التعاطؼ الأ
 الفعمي الهدرؾ بالكمية .

كهف خلبؿ عرض ىتائج الدراسات السابقة لكحظ كجكد تفاكت في هستكل تقديـ الخدهات بيف     
، في حيف الهمهكسية الأكثر تفعيؿ أبعاد، ففي الدراسة الحالية كاىت ةالدراسة الحالية كالدراسات السابق

،  كفي عهكـ الخدهات كاىت في هستكل الهتكسط في الدراسة اكاىت في ىتائج الطائي  أقؿ تأثيرن 
 الحالية ككذلؾ الدراسات السابقة .

 التكصيات :
 ـ   : يوتي، تكصي الباحثة بما عرضو مف نتائج عينة الدراسة مف خلاؿ ما ت

 لهجاىية لمطالب داخؿ الكمية ىترىت اتكفير خدهة الإ .1
 تكفير أجٍزة كهعدات كأدكات حديثة  بهختمؼ أقساـ الكمية . .2
 تكفير الأىشطة التي تىاسب كؿ طالب  .3
 . تشجيع الطلبب عمى الإبداع في العهؿ   .4
 تمبية إدارة الكمية لاحتياجات الطلبب قدر الإهكاف .5
 . الحرص عمى حؿ هشكلبت الطلبب دكف تأخير .6
 مى إبداء آرائٍـ بحرية دكف خكؼ . تشجيع الطلبب ع .7
 ا هف الحرية الأكاديهية .ا كافين هىح الطلبب قدرن  .8
 تحديد الاحتياجات الطلببية بصفة دكرية .   .9

    العىاية الشخصية بكؿ طالب بها يشعري بهكاىتً الهتهيزة . .10
Abstract 

       This study aims to evaluate the quality of the performance of university services 

provided by the College of Education from the point of view of its students, through the 

use of the actual performance model (Service Performance) which is referred to as (Serv 

Perf) will achieve the objectives of the study by answering The main question is: 
     What is the level of activating the educational service performance at the Faculty of 

Education, University of Tripoli?                                                                                      
     Study Tool: The researcher applied the measure of the quality of the actual performance 

of service developed by cronin & taylor (cronin & taylor 1992), which consists of five 

dimensions, on a sample of students of the Faculty of Education Tripoli in various 

departments consisting of (60) students and included (54) items Divided into the five 

dimensions (tangible physical elements, reliability, response speed, confidence and security, 

empathy) and the descriptive method was used in this study, in addition to the application of 

a set of appropriate statistical methods.               
      The results of the study: One of the most prominent services that are available in the 

faculty are the staff in terms of their full knowledge of the college work system, experience 

and competence in responding to students' inquiries, good treatment and sympathy with 
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students, the availability of academic supervisors for students, and the date of lectures takes 

into account the circumstances of students, The College lacked the following services:                                                                                                       

     Lack of Internet, lack of modern equipment and tools, lack of activities that encourage 

creativity. 
   Keywords: evaluation Service Performance, Service Performance Model, Faculty of 

Education.                                                                                                                                                                   
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تحسيف خدهة التعميـ الجاهعي باسػتخداـ ) ىهػكذج  كيػك اؼ  بعىكاف:   ،(ـ2009)الحكيـ كليث،  (1
 .دم  (، دراسة تطبيقية في كمية الإدارة كالاقتصاد / جاهعة الككفة

ثػػػر قيػػػاس جػػػكدة الخػػػدهات التعميهيػػػة عمػػػى أ :بعىػػػكاف ،( ـ2014)حهيػػػدة زقػػػاىي، زاىػػػي هحهػػػد،  (2
 .هكلام سعيد  /الجزائراسة هيداىية عمى طمبة كمية الاقتصاد بجاهعة الطاٌر هستكل رضا الطمبة، در 

(، "هستكل جكدة الخدهات الجاهعية كها يدركٍا طمبة ـ2013خكاجً سمهاف، هحهد إبراٌيـ ) (3
قصى سمسمة ، هجمة جاهعة الأ SERVPERF "ا لهقياس جكدة الخدـقصى بغزة طبقن الأجاهعة 
 .سابع عشرالهجمد ال ،الإىساىية العمكـ

أبعػػػػاد جػػػػكدة خدهػػػػة التعمػػػػيـ العػػػػالي فػػػػي الجاهعػػػػة  :بعىػػػػكاف ،( ـ2010)رعػػػػد عبػػػػد ا  الطػػػػائي،  (4
 .الخاصة، دراسة هيداىية

العػػػػالي  جػػػػكدة الخػػػػدهات التعميهيػػػػة فػػػػي التعمػػػػيـ :بعىػػػػكاف ،(ـ2013)شػػػػٍد عبػػػػد الهكجػػػػكد عمػػػػي،  (5
 .جاهعة الخرطكـ –بالتطبيؽ عمى هدرسة العمكـ الإدارية 

 ."هعايير تقييـ جكدة الخدهة التعميهية"   ،(ـ1999مي كآخركف ) شٍيب هحهد ع (6
"جكدة التعميـ العالي"، الهجمة العربية لضهاف جكدة  ،(ـ2008هحهد ، )إالصرايرة ، خالد   (7

 .  1التعميـ العالي ، العدد 
 " تسكيؽ الخدهات "، عهاف ، دار كائؿ الىشر . ،( ـ2005الضهكر ٌاىي ،)  (8
 اف جكدة الاعتهاد الأكاديهي، جاهعة الككفة . الهؤتهر الثالث لضه (9

( ،" الجػػػػػكدة كالاعتهػػػػػاد الأكػػػػػاديهي  ـ2008هجيػػػػػد سكسػػػػػف شػػػػػاكر، كالريػػػػػادم، هحهػػػػػد عػػػػػكاد، ) (10
لهؤسسات التعميـ العاـ كالجاهعي، الطبعة الأكلى، دار صفاء لمىشر كالتكزيع، عهاف، الههمكة الأردىية 

 الٍاشهية.
ا في رضا طمبة جاهعة (، "تـ2012الهحياكم قاسـ ىايؼ، ) (11 قييـ جكدة الخدهة التعميهية كأثرٌ

  .الأىبار"، هجمة بحكث
تقييـ جكدة الخدهات الجاهعية باستخداـ ىهكذج  :بعىكاف ،( ـ2016)ىسريف صلبح الديف،   (12

 الأداء الفعمي كمية التربية جاهعة عيف شهس، دراسة حالة كمية التربية جاهعة عيف شهس .


