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الملخ�ص: 
هدف���ت الدرا�سة اإلى الك�سف ع���ن م�ستوى ج���ودة وتناف�سية الخدمات التعليمي���ة لطالبات كلية 
التربي���ة بالمزاحمي���ة من وجهة نظرهن، والك�سف عن م���ا اإذا كان هناك فروق ذات دلالة اإح�سائية 
ب���ن متو�سطات درجات ا�ستجابات اأف���راد مجتمع الدرا�سة نحو م�ستوى ج���ودة الخدمات التعليمية 
وتناف�سيتها تبعًا لمتغيري التخ�س�ص، والم�ستوى الدرا�سي، وتحديد اإذا ما كان هناك علاقة ارتباطية 
ب���ن جودة الخدمات التعليمية والتناف�سية من وجهة نظ���ر الطالبات، وقد ا�ستُخدم المنهج الو�سفي 
را�سَة من جميع طالب���ات كلية التربية  را�سَ���ة، وتكوَّن مجتم���ع الدِّ الارتباط���ي، والا�ستبان���ة كاأداة للدِّ
بالمزاحمي���ة البال���غ عددهنَّ )885( طالب���ة، واأظهرت نتائ���ج الدرا�سة اأن م�ستوى ج���ودة وتناف�سية 
الخدم���ات التعليمي���ة المقدمة لطالبات كلية التربية بالمزاحمية ج���اءت بدرجة متو�سطة، واأن هناك 
فروقً���ا حول م�ستوى جودة الخدم���ات التعليمية ل�سالح طالبات تخ�س�ص الطفولة المبكرة وطالبات 
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الم�ست���وى الثاني، واأن هن���اك فروقًا حول م�ستوى التناف�سية في الخدم���ات التعليمية ل�سالح طالبات 
تخ�س�ص الطفولة المبكرة وطالبات الم�ستوى الثالث والرابع، واأن هناك علاقة ارتباطية طردية بن 
جودة وتناف�سية الخدمات التعليمية المقدمة لطالبات كلية التربية بالمزاحمية، اأي اأن زيادة م�ستوى 

الخدمات التعليمية يُ�ساهم في زيادة م�ستوى التناف�سية في الخدمات التعليمية المقدمة للطالبات.
الكلمات المفتاحية: اأبعاد الخدمات التعليمية - اأبعاد التناف�سية - الطالبات.

مقدمة الدرا�شة:
 ت�سه���د الموؤ�س�س���ات التعليمية �سغوطً���ا كبيرة، نتيجة ارتف���اع حدة المناف�سة على ج���ودة التعليم، 
ما كان لهذه ال�سغوط الاأثر الاأكبر في الرفع من جودة الخدمات والارتقاء بالمخرجات، فلقد اأ�سبحت 
ج���ودة الخدم���ات التعليمية و�سيلة تناف�سية وتطويري���ة في اآن واحد، ولا بد من النظ���ر لها على اأنها 
اأم���ر لا يمك���ن الا�ستغناء عنه، فهي المفتاح الاأ�سا�سي الذي يتطل���ب �سعي الاإدارة اإلى الاهتمام بر�سا 
الم�ستفيدين، ومعرفة انطباعاتهم عن م�ستوى الخدمة المقدمة، وتطوير جودتها والارتقاء بم�ستواها 
 حت���ى ت�س���ل اإلى التميز الت���ي تطم���ح اإلي���ه )Firdaus, 2006, p.31(، وبات من ال�س���روري النظر 
في ج���ودة الجامع���ات، والحر�ص على ك�س���ب ر�سا الم�ستفيدي���ن، ومعرفة انطباعاته���م عن الخدمة 
المقدم���ة، وتطويرها والارتقاء بها لت�س���ل اإلى التميز، ومناف�سة الجامع���ات الاأخرى، وهذا ما اأكده 
اإبراهي���م )2009، ����ص 54(، اأن الجامع���ات المتمي���زة عالميً���ا تركز على تح�سن م�ست���وى الخدمات 
التعليمية ب�سكل دائم، وتحر�ص على قيا�ص جودة الخدمة المقدمة للطلبة، ومعرفة اأبعادها، للو�سول 

اإلى التناف�سية مع الجامعات الاأخرى. 
ونظ���رًا للتطور ال�سريع في الجامع���ات ال�سعودية، وحر�سها على ا�ستمرار جودة خدماتها، وتميز 
مخرجاته���ا، ومناف�سته���ا للجامعات المتميزة، فق���د عملت على ك�سب ر�س���ا من�سوبيها، والعمل على 
تحقي���ق رغباتهم واآمالهم، وتح�س���ن خدماتها التعليمية ب�سكل دائم ل�سمان تميزها، كما اأن تطبيق 
الج���ودة في برامج كليات التربية يوؤدي اإلى خف����ص التكاليف، وتمكن الاإدارة من درا�سة احتياجات 
الم�ستفيدي���ن والوف���اء بها، وتحقيق مي���زة تناف�سية لكليات التربية في المجتم���ع العلمي، والتغلب على 
العقب���ات الت���ي تع���وق اأداء العاملن، وتح�س���ن �سمعة الكلية )مو�س���ى، 2014، �ص ����ص 52 - 53(، 
فاأخذت جودة الخدمات التعليمية حيزًا وا�سعًا من اهتمام الجامعات والكليات، واعتبرتها عن�سرًا 
من العنا�سر الاأ�سا�سية، باعتبارها عملي���ة تت�سم بالا�ستمرارية، وخدماتها تمتاز بالتجديد الم�ستمر 
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)الك�سا�سبة، 2019، �ص90(، وبناءً على ما �سبق ذكره فقد اهتم الباحثون بمو�سوع جودة الخدمات 
التعليمي���ة، وعلاقتها بتحقيق المي���زة التناف�سية، لما لها من تاأثير على م�ستوى الجامعة والكلية وعلى 
تمي���ز اأداءها ومخرجاتها، فالطلاب اأحد م�سادر قيا�ص م�ستوى جودة الخدمات التعليمية، فينبغي 
الاهتم���ام بهم وتلبي���ة متطلباته���م واحتياجاتهم من خلال تبن���ي اأبعاد جودة الخدم���ات التعليمية 

والتناف�سية من قبل الكليات والجامعات. 
م�شكلة الدرا�شة: 

اأ�سبح الاهتمام بالجودة ظاهرة عالمية توليها الموؤ�س�سات اهتمامًا بالغًا، وقد تج�سد هذا الاهتمام 
 باإن�س���اء بع����ص ال�سيغ والمعايير ل�سم���ان جودة التعلي���م )الحدابي وق�س���وة، 2009، �ص13(، ولكن 
ما زال التعليم الجامعي العربي يواجه العديد من الانتقادات كتدني جودة ونوعية مخرجات التعليم 
الع���الي، وعدم مواءمتها مع احتياجات �سوق العمل، و�سعف قدرته���ا التناف�سية مقارنة بالجامعات 
المتمي���زة عالميًا )الدق���ي، 2015، �ص 9(، ولقد اأكد خزعل )2019، ����ص206(، اأن جودة الخدمات 
المقدم���ة بالجامعات تنعك�ص على اأدائها في تنفي���ذ الخطط والاأهداف المو�سوعة، ولا بد من ت�سجيع 
الكلي���ات عل���ى تبني اأبعاد ج���ودة الخدم���ات التعلمية والتناف�سي���ة والعمل على تطويره���ا للاأف�سل، 
واأ�سارت نتائج الدرا�سات ال�سابقة التي اأجريت على م�ستوى الجامعات المحلية اإلى اأن م�ستوى جودة 
الخدمات التعليمي���ة المقدمة للطلبة جاءت بدرجة متو�سطة، ولم ت�سل اإلى التوقعات الماأمولة، فلقد 
ج���اءت نتائج درا�سة )مو�سى، 2014(، ودرا�س���ة )ال�سايب ومحمد، 2016(، المطبقة في كلية العلوم 
الاإداري���ة بجامعة نجران باأن م�ستوى جودة الخدمات التعليمية من وجهة نظر الطلبة كانت بدرجة 
متو�سط���ة، واأو�ست الدرا�س���ة بزيادة الاهتمام بم�ست���وى جودة الخدمات التعليمي���ة، وتكرار قيا�سه 
ب�سكل م�ستمر ل�سمان ج���ودة الخدمات التعليمية المقدمة، كما اأو�ست درا�سة )ال�سغيبي والمخلافي، 
2016(، ب�س���رورة الارتق���اء بم�ستوى الخدم���ات التعلمية المقدمة للطلاب في كلي���ة التربية بجامعة 

الدمام في جميع اأبعادها، وتكرار قيا�ص م�ستوى جودة الخدمات ب�سورة منتظمة للوقوف على مدى 
التح�س���ن والتط���ور في م�ستوى جودة تلك الخدم���ات المقدمة، واأو�ست درا�سة اأب���و مالح وال�سديقي 
)2018(، المطبق���ة في كلي���ة التربي���ة بجامع���ة الطائف باأن عل���ى الجامعة الالت���زام بتح�سن جودة 
الخدم���ات المقدم���ة للطلبة، خا�سة في بُعد مراف���ق الجامعة من قاعات درا�سي���ة و�ساحات لممار�سة 
 الاأن�سطة الثقافية والريا�سية، واأو�ست درا�سة بالبيد )2018(، المطبقة في جامعة الملك عبد العزيز 
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باأهمي���ة تح�س���ن م�ستوى جودة الخدمات التعليمي���ة بالجامعات ال�سعودية ل�سم���ان ا�ستدامة وتميز 
الجامعات، وبناءً على ما �سبق، ونظرًا للدور المحوري للخدمات التعليمية المقدم لطلاب الجامعات 
في �سناع���ة اأهدافها، ولاأن كف���اءة الخدمات موؤ�سر رئي�سي على �سعي الجامع���ات للمناف�سة والتميز 
)بالبي���د، 2018، �ص123(، وبم���ا اأن كفاءة الخدمات المقدمة هي واحدة م���ن اأهم التقييمات التي 
يج���ب الاأخذ به���ا في الجامع���ات لتطوير خدماته���ا، ورغبة بالم�ساهم���ة في تطوير ج���ودة الخدمات 
التعليمية في اإحدى كليات التربية التابعة لجامعة �سقراء، التي لم ي�سبق درا�سة الخدمات التعليمية 
فيه���ا على حد علم الباحثة، فاإن م�سكلة الدرا�سة يمكن �سياغتها من خلال ال�سوؤال الرئي�سي التالي 
»م���ا م�ست���وى جودة الخدمات التعليمي���ة المقدمة في كلية التربية بالمزاحمي���ة وعلاقتها بتحقيق 

الميزة التناف�سية من وجهة نظر الطالبات؟«. 
اأ�شئلة الدرا�شة: 

1-  م���ا م�ستوى جودة الخدمات التعليمي���ة المقدمة لطالبات كلية التربي���ة بالمزاحمية من وجهة 

نظرهن؟
2-   م���ا م�ستوى التناف�سية في الخدم���ات التعليمية المقدمة لطالبات كلية التربية بالمزاحمية من 

وجهة نظرهن؟
فرو�ص الدرا�شة: 

1-  لا توجد فروق ذات دلالة اإح�سائية عند م�ستوى دلالة )0.05( حول م�ستوى جودة الخدمات 

التعليمية بن طالبات كلية التربية بالمزاحمية وفقًا لمتغيرات الدرا�سة »التخ�س�ص - الم�ستوى 
الدرا�سي«.

 2-  لا توج���د ف���روق ذات دلالة اإح�سائي���ة عند م�ستوى دلال���ة )0.05( حول م�ست���وى التناف�سية 

في الخدم���ات التعليمي���ة ب���ن طالب���ات كلي���ة التربي���ة بالمزاحمية وفقً���ا لمتغ���يرات الدرا�سة 
»التخ�س�ص - الم�ستوى الدرا�سي«.

3-  لا توج���د علاقة ارتباطية بن جودة الخدمات التعليمي���ة والتناف�سية في الخدمات التعليمية 

من وجهة نظر طالبات كلية التربية بالمزاحمية.
اأهداف الدرا�شة: 

1-  الك�سف عن م�ستوى جودة الخدمات التعليمية المقدمة لطالبات كلية التربية بالمزاحمية من 

وجهة نظرهن. 
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2-  الك�س���ف ع���ن م�ست���وى التناف�سية في الخدم���ات التعليمي���ة المقدم���ة لطالبات كلي���ة التربية 

بالمزاحمية من وجهة نظرهن.
3-  الك�س���ف ع���ن م���ا اإذا كانت هناك ف���روق ذات دلالة اإح�سائي���ة عند م�ست���وى دلالة )0.05( 

ح���ول م�ستوى جودة الخدمات التعليمية بن طالبات كلي���ة التربية بالمزاحمية وفقًا لمتغيرات 
الدرا�سة »التخ�س�ص - الم�ستوى الدرا�سي«.

4-  الك�س���ف عن ما اإذا كانت هناك فروق ذات دلالة اإح�سائية عند م�ستوى دلالة )0.05( حول 

م�ستوى التناف�سية في الخدمات التعليمية بن طالبات كلية التربية بالمزاحمية وفقًا لمتغيرات 
الدرا�سة »التخ�س�ص - الم�ستوى الدرا�سي«.

 5-  الك�س���ف عن ما اإذا كانت هناك علاقة ارتباطية بن ج���ودة الخدمات التعليمية والتناف�سية 

في الخدمات التعليمية من وجهة نظر طالبات كلية التربية بالمزاحمية.
اأهمية الدرا�شة: 

الأهمية النظرية العلمية: 
را�سَات التي اأو�س���ت بتحديد م�ستوى ج���ودة الخدمات  را�سَ���ة ا�ستجاب���ةً للدِّ 1-  ج���اءت هذه الدِّ

التعليمي���ة في الكلي���ات ب�س���كل عام، وكلي���ة التربية ب�سكل خا����ص، وعلاقته���ا بتحقيق الميزة 
التناف�سية. 

���ة اإلى تحديد م�ستوى ج���ودة الخدم���ات التعليمية وتطويرها  ���ة التربية بالمزاحميَّ 2-  حاج���ة كليَّ

م في الكليات المحلية والعالميَّة. لمواكبة التطور والتقدُّ
الأهميَّة التطبيقيَّة العمليَّة: 

ة التربية بالمزاحميَّة بموؤ�سرات علمية  را�سَة وتو�سياتها الاإدارة العليا في كليَّ 1-  �ستفي���د نتائج الدِّ

عن م�ستوى جودة الخدمات التعليمية وطرق واأ�ساليب تح�سينها.
را�سَة اآليَّة وا�سحة عن جودة الخدمات التعليمية، بو�سفها اأ�سلوبًا اإداريًّا نحو  م هذه الدِّ 2-  �ستقدِّ

ة التربية بالمزاحميَّة. تح�سن م�ستوى الخدمات في كليَّ
حدود الدرا�شة: 

z  الح���دود المو�سوعي���ة: اقت�س���رت الدرا�سة على تحدي���د م�ستوى جودة الخدم���ات التعليمية 
المقدم���ة لطالبات كلي���ة التربية بالمزاحمية م���ن وجهة نظرهن في الاأبع���اد التالية )اأهداف 
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الجامع���ة والكلي���ة، والبرامج والخط���ط الدرا�سية، والاأنظم���ة والقوانن، والبني���ة التحتية، 
وع�سو هيئ���ة التدري�ص، والاإر�ساد الاأكاديمي، والخدمات التقني���ة( وعلاقتها بتحقيق الميزة 
التناف�سي���ة في الاأبعاد التالية )ر�سم خطط ت�ساع���د على الاإبداع والابتكار، وا�ستغلال الموارد 
الب�سرية والمادي���ة، وتوفير الخدمات التعليمية والبحثية وتاأ�سي�ص بنية تحتية وتقنية متطورة 

والتّكيّف مع التغيرات المجتمعية واحتياجات �سوق العمل( لكلية التربية بالمزاحمية.
z  - �الحدود الزمانية: طبقت الدرا�سة في الف�سل الدرا�سي الثاني من العام الجامعي 1440ه  

1441ه�.

z  الحدود المكانية: طبقت الدرا�سة في كلية التربية للطالبات بالمزاحمية اإحدى كليات جامعة 
�سقراء.

z .الحدود الب�سرية: طبقت الدرا�سة على جميع طالبات كلية التربية بالمزاحمية
م�شطلحات الدرا�شة: 

z  ج���ودة الخدم���ات التعليمية: هي جملة الجهود المبذولة م���ن قبل العاملن في مجال التعليم 
لتح�س���ن المنتج التعليمي بم���ا يتنا�سب مع رغبات الم�ستفيدين وقدراته���م و�سماتهم المختلفة 

)مجيد والزيادات، 2008، �ص 92(.
z  التعري���ف الإجرائ���ي: ه���و تحديد م�ستوى الخدم���ات التعليمية في كلية التربي���ة بالمزاحمية  

في الاأبع���اد التالي���ة »اأه���داف الجامعة والكلي���ة، والبرامج والخط���ط الدرا�سي���ة، والاأنظمة 
والقوانن، والبنية التحتية، وع�سو هيئة التدري�ص، والاإر�ساد الاأكاديمي، والخدمات التقنية«.

z  المي���زة التناف�سي���ة: عن�سر يعك�ص ق���درة الجامعة على تقديم خدمة تعليمي���ة اأو بحثية ذات 
قيم���ة عالي���ة ومتمي���زة تنعك�ص اإيجابًا عل���ى م�ستوى مخرجاته���ا العلمية )اللوق���ان، 2016، 
����ص10(، وهي تجويد وتطوير الاأداء الجامعي بما يخ���دم اأهداف الجامعة وتحقيقها ب�سكل 

يدعم تقدمها وتفردها عن مناف�سيها من الجامعات )الحوت واآخرون، 2016، �ص23(.
z  التعري���ف الإجرائي: ق���درة كلية التربية بالمزاحمية على تقديم خدماتها التعليمية بم�ستوى 

ع���الٍ م���ن الجودة لمناف�س���ة كليات التربي���ة المتميزة محليً���ا وعالميًا في الاأبع���اد التالية »ر�سم 
خطط ت�ساعد على الاإب���داع والابتكار، وا�ستغلال الموارد الب�سرية والمادية، وتوفير الخدمات 
التعليمي���ة والبحثية، وتاأ�سي�ص بني���ة تحتية وتقنية متطورة، والتكيّف مع التغيرات المجتمعية، 

واحتياجات �سوق العمل«. 
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الإطار النظري: 
: مقدمة في جودة الخدمات التعليمية:  اأولًا

 ن�س���اأ مفه����وم الج����ودة بمعن����اه الح�دي���ث في الياب����ان في ع���ام 1940م، ومر باأرب���ع مراحل هي 
)م���لاح، 2010، ����ص 18(، مرحل���ة اكت�ساف الاأخط���اء وت�سحيحه���ا، تليها مرحل���ة �سبط الجودة 
بالاعتم���اد عل���ى الاأ�ساليب والط���رق الاإح�سائية، ثم مرحلة �سمان الجودة م���ن خلال التركيز على 
كامل الجهود للوقاية من الوقوع في الاأخطاء، واأخيًرا مرحلة اإدارة الجودة ال�ساملة بتحقيق الجودة 
في المنت���ج والعملي���ات بم�ساركة جميع العاملن والم�ستفيدين، وعلى الم�ست���وى المحلي تم اإن�ساء المركز 
الوطن���ي للتقويم والاعتماد الاأكاديمي بهدف اإعداد معايير للتقويم والاعتماد الموؤ�س�سي والاأكاديمي، 
حي���ث تلتزم الهيئة باإ�ستراتيجي���ة ت�سجيع ودعم وتقويم عمليات �سمان الجودة في موؤ�س�سات التعليم 
الجامع���ي، ل�سمان مواكبة جودة التعليم وفقًا للمعاي���ير العالمية )الزهراني، 2010، �ص56(، وهذا 
يوؤك���د حر�ص الجامعات ال�سعودية عل���ى جودة الخدمات التعليمية المقدم���ة وتقييم خدماتها ب�سكل 

م�ستمر للمحافظة على م�ستواها. 
وقد فرّق المجاهد )2017، �ص �ص 89 - 90(، بين نوعين من جودة خدمات التعليم هي: 

1-   ج���ودة خدم���ات التعليم م���ن المنظور المهني: فه���ي الخدمات التي تق���وم الجامعة بتقديمها 

 وفقًا لاأحدث التطورات العلمية، ويحكم هذه الجودة اأ�س�ص رئي�سية هي »م�ستوى الاأخلاقيات 
في الممار�س���ات التعليمية، بحيث يتحلى القائمون باإدارة العملي���ة التعليمية بالاأخلاق المهنية 
وفقً���ا للع���رف وم�ستوى الخ���برات ونوعيته���ا، واأن تكون الك���وادر التعليمي���ة والاإدارية لديها 
المه���ارات والخ���برات الكافي���ة، والعمل على تح�س���ن م�ست���وى الخدمات التعليمي���ة المقدمة 

واهتمام العاملن بالا�ستجابة لاحتياجات الطلبة«.
2-  جودة خدمات التعليم من منظور الطلبة: تركز على كيفية الح�سول على الخدمة والنتيجة 

النهائي���ة له���ا وفقًا لتقيي���م الطلبة، فيج���ب اأن يركز النظ���ام على فر����ص التنظيمات و�سن 
الت�سريع���ات التي تُبنى عل���ى اأ�س�ص مهنية اأو تنظيمية محددة بن���اءً على احتياجات ورغبات 
 وطموح���ات واآمال الطلب���ة عن خدمات التعليم، واأف�سل طريق���ة لمعرفة تحقق الجودة تكمن 
في قيا����ص مدى ر�س���ا الطلبة عن الخدم���ات التعليمية، وفي هذه الدرا�س���ة نركز على قيا�ص 
م�ست���وى ج���ودة الخدم���ات التعليمية من وجهة نظ���ر الطالبات، ومعرفة م���دى ر�ساهن عن 
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الخدم���ات المقدمة من خلال الاأبعاد التالي���ة )اأهداف الجامعة والكلية، والبرامج والخطط 
الدرا�سية، والاأنظمة والقوانن، والبنية التحتية، وع�سو هيئة التدري�ص، والاإر�ساد الاأكاديمي، 

والخدمات التقنية(.
فوائد تطبيق الجودة على الخدمات التعليمية في الجامعات: 

 طرحت ال�سديفات )2019، �ص �ص 121 - 122(، اأهم الفوائد في تطبيق الجودة على الخدمات 
التعليمية الجامعية على النحو التالي: 

z  فوائ���د تع���ود عل���ى المجتم���ع: كالتغ���يرات ال�سلوكي���ة وال�سخ�سي���ة ل���دى الطال���ب والمتمثل���ة  
في القيم والولاء للوطن والانتماء والاإنجاز وتحقيق الذات، والتغيرات الثقافية والاقت�سادية 
والاجتماعي���ة الت���ي يحدثه���ا التعليم في المجتمع من خ���لال الطالب، واكت�س���اف اأنواع الهدر 
وحلقات���ه وتقدي���ر معدلاتها في كف���اءة التعليم الداخلي���ة والخارجية، والتركي���ز على تطوير 
التعلي���م م���ن خ���لال تقيي���م نظام���ه وت�سخي����ص اأوج���ه الق�س���ور في المدخ���لات والعمليات 

والمخرجات، ليتحول التقويم اإلى تطوير حقيقي و�سبط فعلي لجودة الخدمة التعليمية.
z  فوائ���د تع���ود عل���ى الطال���ب: في اكت�س���اف نف�سه وامتلاك���ه القدرة على التحلي���ل والتركيب 

والتق���ويم م���ن خلال اأ�ساليب التعلي���م المنا�سبة، والنظر اإلى دور ع�س���و هيئة التدري�ص كدور 
م�سارك، وقدرة الطالب على الاحتفاظ بالمعرفة لمدى طويل، لاأنه يركز على الفهم لا الحفظ 
والتلق���ن، وقدرت���ه على تكوين معرفة جدي���دة، وتطبيق المعرفة في ح���ل الم�سكلات ومجابهة 
المواق���ف المختلفة التي يتعر�ص له���ا، وقدرة الطالب على تو�سيل المعرفة للاآخرين من خلال 

المهارات التي يمتلكها ورغبته بالتعرف على المزيد، والتعلم مدى الحياة.
z  ،فوائ����د تع����ود على الموؤ�س�سة التعليمية: بتحقيق الجامع����ة اأهدافها، وتح�سن مخرجاتها 

ورفع معنويات العاملن فيها وتحفيزهم على الم�ساركة في عملية اتخاذ القرار ب�سكل فعّال 
داخل الجامع����ة، وتنمية العديد من المهارات لدى العاملن، وبن����اء الثقة المتبادلة بينهم، 
وتوف����ير جو م����ن التعاون والعلاقات الاإن�ساني����ة بالجامعة، والتكامل ب����ن العاملن والعمل 
 ب����روح الفريق، ومعالجة ال�سعوبات الت����ي تواجه الجامعة ب�سكل علم����ي، وتعزيز �سمعتها 
في المجتمع المحلي، ويت�سح مما �سبق اأن الفوائد التي تعود من تحقيق الجودة في الخدمات 
التعليمي����ة �ساملة، فهي تع����ود بالنفع على الطالب والجامعة والمجتم����ع، وهذا يوؤكد اأهمية 
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تطبي����ق الجودة في كل الخدم����ات التعليمية ب�سكل دائم وم�ستم����ر في الجامعات والكليات 
ل�سمان بقائها وتميزها. 

اأبعاد جودة الخدمة التعليمية في الجامعات: 
 يوج���د اتفاق عام بن الباحثن على اأن جودة الخدمات التعليمية يتحدد بمجموعة من الاأبعاد، 
اإلا اأن���ه لا يوج���د اتفاق عل���ى هذه الاأبعاد نتيج���ة لتعدد مجالاته���ا، ولقد اتفق بع����ص الباحثن على 
الاأبع���اد التالية )الحداب���ي وعكا�سة 2007، غب���ور 2009، حوالة 2010، مو�س���ى 2014(، »ال�سورة 
الذهني���ة للجامع���ة، والبنية التحتي���ة والتجهي���زات، والاإدارة والموظفون، واأع�ساء هيئ���ة التدري�ص، 
والم���ادة العلمية، وخدمات المكتبة، والقب���ول والت�سجيل، والاإر�ساد الاأكاديم���ي، والاأن�سطة الطلابية، 
والتوظي���ف، والمقررات والبرامج وطرق التدري�ص«، وبناءً على تعدد الاأبعاد فقد تحددت اأبعاد جودة 
الخدمات التعليمية في كلية التربية بالمزاحمية بناءً على اأهداف جامعة �سقراء الاإ�ستراتيجية ب�سكل 
ع���ام، واأهداف كلية التربي���ة بالمزاحمية ب�سكل خا�ص، وما ذكر من اأبعاد في الاأدب التربوي، فكانت 
اأبع���اد ج���ودة الخدمات التعليمية في كلي���ة التربية بالمزاحمية على النحو الت���الي )اأهداف الجامعة 
والكلية، والبرامج والخطط الدرا�سية، والاأنظمة والقوانن، والبنية التحتية، وع�سو هيئة التدري�ص، 

والاإر�ساد الاأكاديمي، والخدمات التقنية(. 
معوقات تح�سين جودة الخدمة التعليمية: 

م���ن اأهم المعوقات التي تق���ف في طريق تح�سن جودة الخدمات التعليمي���ة ما ذكره )اأبو الرب، 
واآخرون، 2010، �ص �ص 50 - 51(: 

z  المعوق���ات الإداري���ة: �سع���ف الاأنم���اط القيادي���ة في المي���دان الجامعي و�سع���ف المواءمة بن 
مخرج���ات الجامع���ات ومتطلبات �سوق العم���ل، والتقادم في الت�سريع���ات واللوائح والاأنظمة 
والمركزي���ة، و�سعف عملي���ات الم�ساركة في اتخاذ القرارات، وتبني ط���رق واأ�ساليب لا تتوافق 

مع طبيعة الجامعة.
z  المعوقات الفنية: نق�ص الكوادر الموؤهلة في مجال اإدارة الجودة القادرة على تحمل الم�سوؤولية 

وتحقي���ق الاأه���داف المرج���وة منه���ا، وعزوف اأع�س���اء هيئ���ة التدري�ص عن ح�س���ور البرامج 
التدريبي���ة، وعدم تقبل العاملن للتغي���ير في الاأ�ساليب الاإدارية لاأنه���ا تتطلب منهم مهارات 
وكفاي���ات اإ�سافية، ووجود فجوة وا�سحة بن اأداء الجامع���ات وم�ستويات ر�سا الم�ستفيدين، 

و�سعف العلاقة بن الجامعات والمجتمع المحلي.
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ثانيًاا: مقدمة في الميزة التناف�سية: 
  ذك���ر الح���وت واآخ���رون )2016، �ص ����ص 7 - 8(، اأن مفه���وم التناف�سية ب���ن الجامعات، ظهر 
في الثمانينيات من القرن الع�سرين، حيث اأن�سئ نظام لت�سنيف الجامعات، وفي منت�سف الت�سعينيات 
اأ�سبح ت�سنيفات الجامعات اأكثر انت�سارًا بن �سانعى القرار وقادة الجامعات، ب�سبب عولمة التعليم 
الع���الي، ولاأن الت�سنيفات ت�ساعد اأ�سحاب القرار في معرف���ة قيمة ا�ستثماراتهم، ومن اأجل م�ساءلة 
الق���ادة عن نتائجها، ويرى )ودي���ع، 2005، �ص33(، اأن التناف�سية في التعليم الجامعي ت�سمل �سقن 
اأ�سا�سي���ن هما: المناف�سة والتميز بن الجامعات في المج���الات الحيوية كالبرامج الدرا�سية واأع�ساء 
هيئ���ة التدري�ص والمكتبات والقاع���ات والتجهيزات الدرا�سية والبحثي���ة، وت�سهيلات التدريب العملي 
للط���لاب ونمط الاإدارة ونظام الجودة، وابتكار نظم وبرام���ج تاأهيل جديدة تتواكب مع الم�ستجدات 
البيئي���ة، واأما ال�سق الاآخر فه���و القدرة على جذب وا�ستقطاب الطلاب والطالبات في ال�سوق المحلية 
والعالمي���ة، ولا �س���ك في اأن النج���اح في ال�سق الثاني متوق���ف على النجاح في ال�س���ق الاأول، فالمناف�سة 
الفعلي���ة بن الجامعات تدفعها لر�سم اإ�ستراتيجيات تناف�سية مبتكرة لك�سب الم�ستفيدين والاحتفاظ 
بهم، وتو�سيع م�ساركتها في �سوق العمل، والاحتفاظ بمكانتها الاأكاديمية بن اأقرانها، واإعادة النظر 
في الاأعم���ال الاأ�سا�سية، والت���ي تت�سمن التعليم الاأكاديمي والبحث العلم���ي وخدمة المجتمع من اأجل 
تحقي���ق اإ�ستراتيجبات تناف�سية وا�سحة، واكت�ساف وتحديد مكانة الجامعة داخل مجتمعها، وزيادة 
نمو اأعداد طلابها ونجاحهم، وتميز اأع�ساء هيئة التدري�ص بها )الخالدي، 2013، �ص33(، ويت�سح 
مم���ا �سب���ق اأن الميزة التناف�سي���ة في الجامع���ات تتمثل في و�سع �سيا�س���ات واإج���راءات اإدارية تحقق 
التناف����ص بينه���ا، من خلال تح�س���ن الجودة في نوعية التعلي���م، وتوفير بنية تحتي���ة وتقنية متكاملة 
واإدارة موارده���ا بال�سكل الاأمثل، وكذلك قدرتها عل���ى التكيف مع بيئتها الخارجية، وتقديم خبرات 
تعليمي���ة، فكلما كانت جودة الخدمات التعليمية المقدمة متميزة كلما كانت الجامعة اأو الكلية قادرة 

على التميز والتناف�ص مع مثيلاتها على الاأف�سل محليًا وعالميًا. 
اأبعاد الميزة التناف�سية: 

 حدد الخوالدة )2018، �ص �ص 28 - 29(، اأبعاد الميزة التناف�سية للجامعات باأنها: 
1-  اهتمام اإدارة الجامعة بجذب الطلاب وتحقيق احتياجاتهم ورغباتهم. 

2-  التح�سن الم�ستمر لبرامج ون�ساطات الجامعة للح�سول على م�ستوى جودة اأف�سل في الم�ستقبل.
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3- تطوير اأع�ساء هيئة التدري�ص با�ستغلال فر�ص التعلم الجديدة، وتطبيق المهارات المتطورة. 

4-  الا�ستجابة ال�سريعة نحو تح�سن الخدمات بناءً على احتياجات ومتطلبات الطلاب والمجتمع.

5-  اأن تتوافق اأهداف الجامعة مع اأهداف المجتمع، فهناك م�سوؤولية على الجامعة تجاه المجتمع 

بن�س���ر اأخلاقي���ات العمل وتطوير ثقافة المجتم���ع والمحافظة على ال�سح���ة العامة والاهتمام 
بالبيئة.

6-  �سع���ي الجامع���ة لبناء م�س���اركات داخلي���ة وخارجية لتحقي���ق اأهدافها واإن�س���اء علاقات مع 

الم�ستفيدي���ن. وفي �سوء ما �سبق فاإن اأبعاد المي���زة التناف�سية في كلية التربية بالمزاحمية تبداأ 
بر�س���م خطط ت�ساعد على الاإب���داع والابتكار، وا�ستغ���لال الموارد الب�سري���ة والمادية، وتوفير 
الخدم���ات التعليمية والبحثية، وتاأ�سي�ص بنية تحتية وتقنية متط���ورة، والتكيّف مع التغيرات 

المجتمعية، واحتياجات �سوق العمل. 
فوائد الميزة التناف�سية بالجامعات: 

ذك���ر ه�س���ام )2017، ����ص63(، اأن م���ن فوائد تحقي���ق المي���زة التناف�سية بالجامع���ات تح�سن 
 �س���ورة الجامع���ة، وتكوين روؤية م�ستقبلية عن الاأهداف التي تن�سده���ا، والفر�ص المتاحة التي ترغب 
في اقتنا�سها، والتميز الاإ�ستراتيجي في خدماتها، وت�سمن ولاء من�سوبيها، وك�سب ر�سائهم وتحقيق 

اآمالهم. 
معوقات تحقيق التناف�سية في الجامعات: 

تواجه الجامعات عقبات تحد من تناف�سيتها منها ما اأ�سارت لها را�سي )2012، �ص 54(: 
1-  المعوق���ات الداخلية: هي مختلف العقبات الداخلي���ة التي تواجه الجامعات المحلية كالفجوة 

العلمي���ة والتقنية بن الجامعات، وعدم مواكبة تطوير البرامج لمتطلبات التطوير، والمركزية 
الاإداري���ة و�سع���ف ا�ستقط���اب الكف���اءات التعليمي���ة وق�سور التطوي���ر المهني، وع���دم قدرة 

الجامعات على توفير قاعدة بيانات ت�ساعد على �سرعة اتخاذ القرارات ال�سحيحة.
2-  المعوق���ات الخارجي���ة: ه���ي العقبات التي تنتج من خارج البيئ���ة الجامعية كالتحالف العالمي 

ب���ن الجامعات والتي ي�سع���ب المناف�سة فيها، و�سعوبة تحويل المعاي���ير الخا�سة بالموا�سفات 
وتدويله���ا من محلية اإلى دولية، وعدم الالتزام بموا�سفات الجودة والاعتماد الدولي، وعدم 

الاهتمام بالبحوث العلمية.
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 ويت�س���ح مم���ا �سب���ق اأن معوق���ات تحقيق التناف�سي���ة توؤثر �سلبً���ا على قدرة الجامع���ة في تحقيق 
اأهدافه���ا، ومناف�س���ة الجامعات المحلية والعالمي���ة، فعلى الجامعات العمل عل���ى رفع جودة خدماتها 
التعليمي���ة وتطوير الكوادر الب�سرية، وا�ستقطاب الكف���اءات العلمية، لما لذلك من دور فعّال في تميز 

الجامعات وكفاءة مخرجاتها. 
ثالثًاا: جودة الخدمات التعليمية في تحقيق الميزة التناف�سية: 

اأ�سبح���ت جودة الخدمات التعليمي���ة في مقدمة الاأ�ساليب الاإداري���ة الحديثة في الجامعات، من 
اأجل تحقيق مركز تناف�سي اأف�سل، حيث ت�سعى لتح�سن م�ستوى خدماتها وجودة مخرجاتها وتحقيق 
ر�س���ا من�سوبيها، و�سمان ا�ستمرارها وزيادة قوة مركزه���ا )الخالدي، 2013، �ص57(، فلن تمتلك 
الجامع���ات ميزة تناف�سي���ة اإذا لم تتمكن من الحفاظ على متطلباتها الت���ي تميزها، والحر�ص على 
م�ست���وى مخرجاته���ا وزيادة الطلب عليه���ا، ولن يتحقق ه���ذا اإلا بتقديم خدم���ات تعليمية متميزة، 
والمحافظ���ة على ج���ودة م�ستوى تلك الخدم���ات المقدمة )فرغلي، 2018، ����ص3(، وحر�ست جامعة 
�سقراء على تح�سن جودة الخدمات التعليمية المقدمة لطلابها، وتميز خدماتها لمناف�سة الجامعات 
ال�سعودية العريقة، وفي كلية التربية بالمزاحمية ت�سعى اإدارة الكلية اإلى رفع م�ستوى خدماتها المقدمة 
للطالب���ات، وذل���ك بتوفير بيئة تعليمية منا�سب���ة واأع�ساء هيئة تدري�ص اأكف���اء وبرامج وتخ�س�سات 
تربوي���ة تتنا�س���ب مع احتياجات �س���وق العمل، فالكلي���ة ت�سعى لتطوي���ر خدماته���ا التعليمية وتطوير 

برامجها الاأكاديمية، وتحر�ص على تطوير من�سوبيها من خلال الدورات التدريبية الم�ستمرة. 
الدرا�شات ال�شابقة: 

درا�س���ة )Bisaria, 2013(، هدف���ت اإلى التع���رف عل���ى اأن���واع المي���زة التناف�سي���ة في التعلي���م، 
والاأ�سالي���ب الت���ي تدعو موؤ�س�سات التعلي���م العالي اإلى تحقيق ميزة تناف�سية، حي���ث ا�ستُخدم المنهج 
الو�سف���ي، والا�ستبانة كاأداة لجمع البيانات، ووزعت الا�ستبان���ة على عينة ع�سوائية بلغت )50( من 
مدي���ري الجامع���ات وعمداء الكليات في محافظ���ة بريدي�ص في الهند، ومن اأب���رز نتائج الدرا�سة اأن 
المي���زة التناف�سي���ة هي اأمر قانوني واأخلاقي تلتزم به موؤ�س�س���ات التعليم في منهج حياتها الاأكاديمية 
والاإدارية الحالية والم�ستقبلية، ويمكن تحقيقها من خلال الاعتماد على الجودة بالتعليم، ومن خلال 
التحلي���ل الاإ�ستراتيج���ي للمناف�سن، وك�سف���ت الدرا�سة عن وجود فروق ذات دلال���ة اإح�سائية تعزى 
لمتغ���ير �سنوات الخبرة ل�سالح )10 اإلى اأقل من 15 �سنة(، ووجود فروق ذات دلالة اإح�سائية تعزى 

لمتغير الجن�ص ل�سالح الاإناث.
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درا�س���ة �سيف واآخري���ن )2014(، هدفت الدرا�سة اإلى تقيي���م م�ستوى جودة الخدمات الطلابية 
ور�س���ا الطلبة في الجامعات الحكومية الاأردنية من وجهة نظر الطلبة، ومعرفة الفروق ذات الدلالة 
الاإح�سائي���ة في ر�س���ا الطلبة تع���زى )للجن����ص، الجن�سية، الابتع���اث(، وا�ستُخدم المنه���ج الو�سفي 
التحليل���ي، والا�ستبانة كاأداة للدرا�س���ة، وتم تطبيق الدرا�سة على )776( من طلاب وطالبات كليات 
اإدارة الاأعم���ال في الجامع���ات الاأردنية الحكومية، واأهم نتائج الدرا�س���ة اأن تقييم الطلبة لجودة كل 
الخدم���ات الطلابي���ة والاأكاديمية وغير الاأكاديمية جاء بدرجة متو�سط���ة، كما بيّنت الدرا�سة وجود 

فروق دالة اإح�سائيًا تعزى لمتغير الجن�ص.
درا�سة )Kontic, 2014(، هدفت الدرا�سة اإلى اإمكانية تطبيق مقيا�ص )�سيرف بيرف( لتقييم 
ج���ودة الخدم���ة واإ�سلاح التعلي���م العالي في �سربي���ا، وا�ستُخدم المنه���ج الو�سف���ي، والا�ستبانة اأداة 
للدرا�سة، وطبّقت على )109( طلاب بكلية الاإدارة في اإحدى جامعات �سربيا، واأهم نتائج الدرا�سة 
اأن اأك���ثر الاأبع���اد اأهمية تمثلت في الموثوقي���ة، ثم الا�ستجابة والتعاط���ف، واختلفت اإدراكات الطلاب 

لبُعد الا�ستجابة طبقًا للجن�ص، واإن اإدراكات عنا�سر جودة الخدمة تتغير عبر فترة من الدرا�سة. 
درا�س���ة التج���اني )2015(، هدفت الدرا�س���ة اإلى تقييم م�ستوى الخدم���ة التعليمية بكلية العلوم 
الاإدارية في جامعة نجران من وجهة نظر الطلاب، والك�سف عن الفروق حول م�ستوى جودة الخدمة 
التعليمية الت���ي تقدمها الكلية وفقًا )للمادة العلمية، واأع�ساء هيئة التدري�ص، والموظفن، والاأن�سطة 
الطلابية، والت�سهيلات المادية، وبيئة الكلية(، وا�ستُخدم المنهج الو�سفي، والا�ستبانة كاأداة للدرا�سة، 
ووزع���ت على )104( طالباً وطالبة، وم���ن اأهم نتائج الدرا�سة اأن م�ستوى ج���ودة الخدمة التعليمية 

كانت متو�سطة، وتوجد فروق دالة اإح�سائيًا تعزى لمتغيرات البحث. 
درا�سة ال�سايب ومحمد )2016(، هدفت الدرا�سة اإلى قيا�ص م�ستوى جودة الخدمات التعليمية 
بكلي���ة العل���وم الاإدارية بجامعة نجران م���ن وجهة نظر الط���لاب في المحاور التالي���ة )اأع�ساء هيئة 
التدري����ص، والم���ادة العلمي���ة، والت�سهي���لات المادي���ة، والاإدارة، والاأن�سطة الطلابية، وبيئ���ة الكلية(، 
وا�ستُخ���دم المنهج التحليلي، واأبرز نتائج الدرا�س���ة اأن م�ستوى جودة الخدمات التعليمية في مجالات 

)المادة العلمية، واأع�ساء هيئة التدري�ص، والاإدارة( كان بدرجة متو�سطة.
درا�س���ة ال�سغيب���ي والمخ���لافي )2016(، هدف���ت الدرا�س���ة اإلى قيا����ص م�ستوى ج���ودة الخدمات 
التعليمية في كلية التربية بجامعة الدمام من وجهة نظر الدار�سن فيها، والك�سف عن الفروق حول 
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م�ستوى عنا�سر الخدمات المقدمة وجودتها، وا�ستخدمت الدرا�سة المنهج الو�سفي، والا�ستبانة كاأداة 
للدرا�سة، حيث طبقت على )286( من طلاب وطالبات الكلية، واأبرز نتائج الدرا�سة اأن هناك فجوة 
�سالب���ة دالة اإح�سائيًا بن الدار�سن ل�سالح الذك���ور وتوقعاتهم عن مجالات الخدمة )الاعتمادية، 
والا�ستجاب���ة، وال�سلام���ة والاأمان، والتعاطف(، وعدم وجود فروق ذات دلال���ة اإح�سائية في م�ستوى 

الخدمة في مجالات )الاعتمادية، والا�ستجابة، والاأمان، والتعاطف(.
درا�سة العجمي والتويجري )2016(، هدفت الدرا�سة اإلى تطوير مقيا�ص لقيا�ص جودة الخدمة 
التعليمي���ة المقدم���ة للط���لاب، بناءً عل���ى )مقيا����ص HEDPERF، ومعايير الهيئ���ة الوطنية للتقويم 
والاعتم���اد الاأكاديمي، واختبار قدرة المقيا�ص المعدل( لتحديد ج���ودة الخدمة التعليمية، وا�ستُخدم 
المنهج الو�سفي الم�سح���ي، والا�ستبانة كاأداة للدرا�سة، وطبقت على )119( طالبًا وطالبة من ق�سمي 
الريا�سيات والفيزياء بكلية العلوم بجامعة الاإمام محمد بن �سعود الاإ�سلامية، واأهم نتائج الدرا�سة 
اأن المتو�س���ط الع���ام كان بدرج���ة محايدة، واأغلب الط���لاب والطالبات كان ر�ساه���م عن الخدمات 

التعليمية المقدمة بدرجة متو�سطة. 
درا�س���ة )Edward Tanui, 2016(، هدف���ت الدرا�سة اإلى التعرف على العلاقة بن اأبعاد جودة 
الخدم���ات التعليمي���ة في الجامعات الكينية وبن ر�سا الطلبة عن ه���ذه الخدمات، وا�ستُخدم المنهج 
الو�سفي والا�ستبانة كاأداة للدرا�سة، وطبّقت على عينة ع�سوائية طبقية من طالبات ثماني جامعات 
بواق���ع )1062( طالبًا، واأب���رز نتائج الدرا�سة اأن اأبعاد جودة الخدم���ة التعليمية هي )جودة مرافق 
التدري����ص، والمكتبة، والاإنترنت، والخدم���ة الاإدارية، وع�سو هيئة التدري����ص وممار�ساتها التعليمية، 
وخدمات الط���لاب(، وكانت جودة )المكتبة وع�سو هيئة التدري����ص والممار�سات التعليمية( مرتبطة 
ب�سكل غير مبا�سر، ولكن )البيئة المادية والمكتبية وخدمات الاإنترنت( كان لها ارتباطاً مبا�سراً على 

ر�سا الطلبة.
درا�س����ة ال�سرجب����ي واآخري����ن )2017(، هدفت الدرا�سة اإلى التعرف عل���ى م�ستوى جودة الخدمات 
التعليمي���ة المقدمة للطلب���ة في كلية العلوم المالية والم�سرفية ب�سنعاء م���ن وجهة نظر الطلبة الدار�سن 
 فيه���ا، وا�ستخ���دم المنه���ج الو�سف���ي، والا�ستبان���ة كاأداة للدار�سة، ووزع���ت عل���ى )397( طالبًا وطالبة 
في الكلية، ومن اأهم نتائج الدرا�سة اأن م�ستوى جودة الخدمات التعليمية المقدمة للطلبة في كلية العلوم 
المالية والم�سرفية كانت بدرجة عالية من الر�سا، ولا توجد فروق دالة اإح�سائيًا تعزى لمتغيرات البحث. 
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 درا�سة بالبيد )2018(، هدفت الدرا�سة اإلى الك�سف عن الخدمات التعليمية ودورها في تحقيق 
المي���زة التناف�سي���ة من وجهة نظ���ر طالبات جامع���ة الملك عبد العزي���ز، وا�ستُخدم المنه���ج الو�سفي 
 الم�سح���ي، والا�ستبان���ة كاأداة للدرا�س���ة، وطبّق���ت عل���ى )800( طالب���ة م���ن طالب���ات جامع���ة الملك 
عب���د العزيز بج���دة، واأبرز نتائ���ج الدرا�س���ة اأن م�ستوى جودة الخدم���ات التعليمي���ة في بُعد )المادة 
التعليمية واأع�ساء هيئة التدري�ص والمكتبة والموظفن والقبول والت�سجيل والاأن�سطة الطلابية( جاءت 

بدرجة عالية، واأن م�ستوى التناف�سية في الخدمات التعليمية جاءت بدرجة عالية. 
التعليق على الدرا�سات ال�سابقة: 

را�سَات ال�سابقة، ات�س���ح اأن هناك اهتمامًا متزايدًا بدرا�سة جودة  م���ن خلال عر�ص وتحليل الدِّ
الخدم���ات التعليمية وتحقيق المي���زة التناف�سية في الجامعات على ال�سعيدي���ن المحلي والعالمي، من 
اأج���ل تطوير الخدمات التعليمية المقدمة للدار�سن، وتح�سن جودة الاأداء، وتحقيق التميز، وتناولت 
را�سَ���ات م�ستوى الخدم���ات كدرا�سة �سي���ف )2014(، ودرا�سة التج���اني )2015(،  العدي���د من الدِّ
ودرا�س���ة ال�ساي���ب ومحم���د )2016(، ودرا�س���ة ال�سغيبي والمخ���لافي )2016(، ودرا�س���ة ال�سرجبي 
)2017(، ودرا�س���ة بالبي���د )2018(، وتتف���ق الدرا�سة الحالية مع درا�سة �سي���ف )2014(، ودرا�سة 
)Kontic, 2014(، ودرا�س���ة التج���اني )2015(، ودرا�سة العجم���ي والتويجري )2016م(، ودرا�سة 
 (Edward Tanui ودرا�س���ة ،)ال�ساي���ب ومحم���د )2016م(، ودرا�س���ة ال�سغيبي والمخ���لافي )2016
2016)، ودرا�س���ة ال�سرجب���ي )2017(، في كون الكليات هي مجتم���ع الدرا�سة. واتفقت الدرا�سة من 

حي���ث المنهج الم�ستخدم م���ع الدرا�سات ال�سابقة التي اتبعت المنهج الو�سف���ي، ماعدا درا�سة ال�سايب 
ومحم���د )2016(، الت���ي ا�ستخدمت المنه���ج التحليلي، وتختلف الدرا�س���ة الحالية من حيث مجتمع 
الدرا�س���ة م���ع درا�س���ة )Bisaria, 2013(، التي كانت مطبقة على القي���ادات الجامعية، ومع درا�سة 
)Kontic, 2014(، ودرا�س���ة العجمي والتويجري )2016(، التي كانت تهدف اإلى بناء مقيا�ص على 
را�سَة الاأولى التي ته���دف اإلى التعرف على  ة باأنه���ا الدِّ را�سَة الحاليَّ مجتم���ع الدرا�س���ة، وتمي���زت الدِّ
ة التربية  م�ست���وى جودة الخدم���ات التعليمية لتحقيق المي���زة التناف�سية من وجهة نظر طالب���ات كليَّ

بالمزاحميَّة. 
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منهجية الدرا�شة واإجراءاتها: 
منهج البحث: في �سوء اأهداف الدرا�سة واأ�سئلتها ا�ستُخدم المنهج الو�سفي الارتباطي لملاءمته 
للدرا�س���ة، ويق�سد به ذلك النوع من اأ�ساليب البحث الذي يمكن بوا�سطته معرفة ما اإذا كان هناك 
علاق���ة بن متغيري���ن اأو اأكثر، ومن ثم معرف���ة درجة تلك العلاقة، ولذلك ف���اإن هدفه يقت�سر على 
معرف���ة وجود العلاق���ة اأو عدمه���ا، واإذا كانت توجد فهل ه���ي طردية اأو عك�سية، �سالب���ة اأم موجبة 

)الع�ساف، 2006، �ص 261(. 
مجتم���ع البح���ث: يتمث���ل مجتمع الدرا�سة من جمي���ع طالبات كلية التربي���ة بالمزاحمية للف�سل 
الدرا�س���ي الث���اني من العام الجامع���ي 1440ه� - 1441ه� باأق�سام الكلي���ة )ريا�سيات - اإنجليزي - 
ريا�ص اأطفال - طفولة مبكرة(، والبالغ عددهن )885( طالبة بمختلف التخ�س�سات والم�ستويات، 

وهذا يت�سح في الجدول رقم )1(.

جدول رقم )1(
توزيع مجتمع الدرا�شة وفقًا للتخ�ش�شات والم�شتويات الدرا�شية

التخ�س�ص
الم�ستويات

المجموع
الثامنال�سابعال�ساد�صالخام�صالرابعالثالثالثانيالأول

1142521202597 - الريا�سيات.

3132871584462279 - الاإنجليزي.

288630958279400 -  - ريا�ص الاأطفال.

109 -  -  -  -  -  - 3673الطفولة المبكرة.

367742118126174146166885المجموع الكلي.

 وتم توزيع اأداة الدرا�سة على جميع اأفراد الدرا�سة، وا�ستجابت منهن )840( طالبة، اأي بن�سبة 
)94.5 %( م���ن اإجمالي مجتم���ع الدرا�سة، والجدول رقم )2( يو�س���ح الخ�سائ�ص الديموغرافية 

لاأفراد الدرا�سة.
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جدول رقم )2(
توزيع اأفراد الدرا�شة وفقًا لخ�شائ�شهن الديموغرافية

الن�سبة المئوية التكرارات
الق�سم: 

38946.3ريا�ص اأطفال.

9911.8طفولة مبكرة.
9611.4ريا�سيات.
25630.5اإنجليزي.

الم�ستوى الدرا�سي: 
313.7الم�ستوى الاأول.
738.7الم�ستوى الثاني.
354.2الم�ستوى الثالث.
12615.0الم�ستوى الرابع.

11914.2الم�ستوى الخام�ص.

16119.2الم�ستوى ال�ساد�ص.
15017.9الم�ستوى ال�سابع.
14517.3الم�ستوى الثامن.

840100.0الإجمالي.
يت�سح من الجدول رقم )2( اأن ما يقارب من ن�سف اأفراد الدرا�سة تخ�س�سهن ريا�ص اأطفال 
بتك���رار )389( طالب���ة وبن�سب���ة )46.3 %(، في ح���ن اأن هن���اك )96( طالبة بن�سب���ة )11.4 %( 
 تخ�س�سهن ريا�سيات، وبالن�سبة لمتغير الم�ستوى الدرا�سي، فاإن هناك )161( طالبة بن�سبة )19.2 %( 

بالم�ستوى ال�سابع، ولكن هناك )31( طالبة بن�سبة )3.7 %( بالم�ستوى الاأول.
اأداة الدرا�س���ة: بن���اءً على طبيع���ة البيانات، وعلى المنه���ج المتبع في الدرا�سة، ف���اإن الاأداة الاأكثر 
ملاءم���ة لتحقيق اأهداف الدرا�س���ة هي »الا�ستبانة«، ويعرّف عبيدات واآخ���رون )2012، �ص 106(، 
الا�ستبي���ان باأنه »اأداة ملائمة للح�سول على معلوم���ات وبيانات وحقائق مرتبطة بواقع معن ويقدم 
عل���ى �سكل عدد من الاأ�سئلة، يُطلب الاإجابة عنها من عدد من الاأفراد المعنين بمو�سوع الا�ستبيان«، 
وقد تم بناء اأداة الدرا�سة بالرجوع اإلى الاأدبيات والدرا�سات ال�سابقة كدرا�سة )ال�سغيبي والمخلافي، 

2016(، ودرا�سة )بالبيد، 2018(، ولقد تكونت الا�ستبانة في �سورتها النهائية من جزاأين: 
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z .)الأول: يتناول البيانات الاأولية الخا�سة باأفراد عينة الدرا�سة )الق�سم، والم�ستوى الدرا�سي
z  الث���اني: يتكون من )34( عب���ارة موزعة على محورين، المحور الاأول يتناول جودة الخدمات 

التعليمي���ة المقدم���ة لطالبات كلية التربي���ة بالمزاحمية في الاأبعاد التالي���ة )اأهداف الجامعة 
والكلي���ة، والبرامج والخطط الدرا�سية، والاأنظمة والقوان���ن، والبنية التحتية، وع�سو هيئة 
التدري����ص، والاإر�ساد الاأكاديمي، والخدمات التقني���ة(، ويتكون من )19( عبارة، اأما المحور 
الث���اني فيتناول التناف�سية في الخدمات التعليمي���ة المقدمة لطالبات كلية التربية بالمزاحمية 
في الاأبع���اد التالية )ر�سم خط���ط ت�ساعد على الاإبداع والابتكار، وا�ستغ���لال الموارد الب�سرية 
والمادية، وتوفير الخدمات التعليمية والبحثية وتاأ�سي�ص بنية تحتية وتقنية متطورة، والتكيّف 
م���ع التغ���يرات المجتمعية واحتياج���ات �سوق العم���ل(، ويتكون من )15( عب���ارة، حيث تمت 
الاإجاب���ة ع���ن العبارات بو�سع علام���ة )√( اأمام اأحد الخيارات التالي���ة )موافق، ومحايد، 
وغ���ير مواف���ق(، ولتحديد ط���ول خلايا المقيا�ص الثلاث���ي الم�ستخدم في مح���اور الدرا�سة، تم 
ح�ساب المدى )3 - 1=2(، ثم تق�سيمه على عدد خلايا المقيا�ص للح�سول على طول الخلية 
ال�سحي���ح اأي )2/ 3= 0.66(، بع���د ذلك تمت اإ�سافة هذه القيمة اإلى اأقل قيمة في المقيا�ص 
)اأو بداية المقيا�ص وهي الواحد ال�سحيح(، وذلك لتحديد الحد الاأعلى لهذه الخلية، وهكذا 

تم تحديد فئات المقيا�ص المتدرج الثلاثي كما في الجدول رقم )3(. 

جدول رقم )3(
تحديد فئات المقيا�ص المتدرج الثلاثي

غير موافقمحايدموافق 
من 1.00 اإلى اأقل من 1.66من 1.67 اإلى 2.33من 2.34 اإلى 3.00

�سدق ال�ستبانة )الأداة(:
 �س���دق الا�ستبان���ة يعن���ي التاأكد م���ن اأنها �س���وف تقي�ص م���ا اأُع���دت لقيا�سه )الع�س���اف، 2006، 

�ص 429(، ولقد تم التاأكد من �سدق الا�ستبانة من خلال: 
ال�س���دق الظاه���ري لأداة الدرا�س���ة )�سدق المحكمين(: بعد الانته���اء من بناء الاأداة تم عر�سها 
عل���ى خم�سة محكم���ن للا�ستر�ساد باآرائهم، وبن���اءً على الملاحظات والاقتراح���ات التي اأبديت، تم 

اإجراء التعديلات التي اتفق عليها الغالبية.
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�س����دق الت�س����اق الداخل����ي لأداة الدرا�س����ة: بعد التاأكد م���ن ال�سدق الظاه���ري لاأداة الدرا�سة تم 
تطبيقها ميدانيًا على عينة ا�ستطلاعية مكونة من )50( طالبة، وتم ح�ساب معامل الارتباط بير�سون 
لمعرفة ال�سدق الداخلي للا�ستبانة، حيث تم ح�ساب معامل الارتباط بن درجة كل عبارة من عبارات 

الا�ستبانة بالدرجة الكلية للمحور الذي تنتمي اإليه العبارة، كما تو�سح ذلك الجداول التالية:

جدول رقم )4(
معاملات ارتباط بير�شون لعبارات محاور الدرا�شة بالدرجة الكلية لكل محور

التناف�سية في الخدمات التعليميةجودة الخدمات التعليمية

معامل العبارة
معامل العبارةالرتباط

معامل العبارةالرتباط
معامل العبارةالرتباط

الرتباط
1**0.61411**0.7381**0.85911**0.932

2**0.64112**0.8022**0.83912**0.894
3**0.82813**0.8683**0.84313**0.890
4**0.84214**0.8584**0.77514**0.903
5**0.80315**0.8115**0.85215**0.851
6**0.77716**0.7976**0.836 -  - 
7**0.85317**0.8147**0.872 -  - 
8**0.75818**0.8178**0.776 -  - 
9**0.78819**0.6489**0.856 -  - 
10**0.810 -  - 10**0.905 -  - 

** دال عند م�ستوى )0.01(.

يت�س���ح من الجدول رقم )4(، اأن جميع العبارات لمح���وري الدرا�سة دالة عند م�ستوى )0.01(، 
حي���ث تراوح���ت معاملات الارتباط لمحور »ج���ودة الخدمات التعليمية« ما ب���ن )0.614، و0.868(، 
ولمح���ور »التناف�سية في الخدمات التعليمية« ما ب���ن )0.775، و0.932(، وجميعها معاملات ارتباط 
جي���دة، وتعطي دلالة على ارتفاع معام���لات الات�ساق الداخلي، وت�س���ير اإلى موؤ�سرات �سدق مرتفعة 

يمكن الوثوق بها في تطبيق الدرا�سة.
ثب���ات اأداة الدرا�س���ة: يعن���ي التاأكد م���ن اأن الاإجابة �ستكون واحدة تقريبًا ل���و تكرر تطبيقها على 
الاأ�سخا�ص ذاتهم في اأوقات مختلفة )الع�ساف، 2006، �ص430(، وتم ا�ستخدام معامل األفا كرونباخ 

للتحقق من ثبات الا�ستبانة، على النحو التالي: 
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جدول رقم )5(
معامل األفا كرونباخ لقيا�ص ثبات اأداة الدرا�شة

معامل الثباتعدد العباراتالمحورم
190.865جودة الخدمات التعليمية.1

150.875التناف�سية في الخدمات التعليمية.2

340.919الثبات الكلي للاأداة.

يت�س���ح من الج���دول رقم )5( اأن الاأداة تتمتع بثبات مقب���ول اإح�سائيًا، حيث بلغت قيمة معامل 
الثب���ات الكلية )األفا 0.919(، كما تراوحت معاملات الثب���ات للمحاور ما بن )0.865، و0.875(، 

وجميعها معاملات ثبات عالية يمكن الوثوق بها في تطبيق اأداة الدرا�سة. 
اإجراءات توزيع اأداة الدرا�سة: 

بع���د التاأكد من �س���دق الا�ستبانة وثباتها، تم توزيعها على الطالب���ات اإلكترونيًا، وتم ا�ستردادها 
خلال ثلاثة اأ�سابيع، حيث بلغت الا�ستبانات الم�ستردة )840( ا�ستبانة �سالحة، من اإجمالي )885( 

ا�ستبانة اأي بن�سبة )94.5 %( من اإجمالي الطالبات مجتمع الدرا�سة.
الأ�ساليب الإح�سائية الم�ستخدمة: 

لتحقي���ق اأه���داف الدرا�سة وتحلي���ل البيانات، فقد ا�ستخدم���ت الاأ�سالي���ب الاإح�سائية المنا�سبة 
 Statistical Package for Social Sciences با�ستخ���دام الح���زم الاإح�سائية للعل���وم الاجتماعي���ة
والت���ي يرمز لها اخت�سارًا بالرمز )SPSS(، ثم تم ح�ساب المقايي�ص الاإح�سائية التالية: التكرارات 
والن�س���ب المئوي���ة للتعرف عل���ى الخ�سائ����ص الوظيفية لاأف���راد الدرا�سة، ومعامل ارتب���اط بير�سون 
لح�س���اب �سدق الات�ساق الدّاخلي لاأداة الدرا�سة، ومعامل األفا كرونباخ لح�ساب معامل ثبات المحاور 
المختلف���ة لاأداة الدرا�سة، والمتو�سط الح�ساب���ي، والانحراف المعياري لمعرفة مدى ارتفاع اأو انخفا�ص 
ا�ستجاب���ات اأفراد عين���ة الدرا�سة عن متو�سطات العبارات، وتم ا�ستخ���دام تحليل التباين الاأحادي؛ 
للتع���رف على الفروق باخت���لاف متغيري )الق�سم، والم�ست���وى الدرا�سي(، واختب���ار �سيفيه لتحديد 

اتجاه الفروق ول�سالح اأي فئة من فئات متغيري )الق�سم، والم�ستوى الدرا�سي(.
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عر�ص نتائج الدرا�شة ومناق�شتها: 
 اأولًا: اأ�سئلة الدرا�سة: 

ال�س���وؤال الأول: م���ا م�ست���وى ج���ودة الخدم���ات التعليمي���ة المقدم���ة لطالب���ات كلي���ة التربي���ة 
بالمزاحمية من وجهة نظرهن؟

للتع���رف على م�ستوى جودة الخدم���ات التعليمية المقدمة لطالبات كلي���ة التربية بالمزاحمية، تم 
ح�س���اب التكرارات والن�سب المئوي���ة والمتو�سطات الح�سابية والانحراف المعي���اري لا�ستجابات اأفراد 

الدرا�سة، كما تم ترتيب هذه العبارات ح�سب المتو�سط الح�سابي لكلٍّ منها، وذلك كما يلي: 

جدول رقم )6(
 يو�شح م�شتوى جودة الخدمات التعليمية المقدمة 

لطالبات كلية التربية بالمزاحمية من وجهة نظرهن

العباراتم

المتو�سط درجة الموافقة
لح�سابي

ا
النحراف 

المعياري

درجة الموافقة

غير محايدموافق
موافق

 %ك %ك %ك

الاعتماد على معايير وا�سحة ومحددة 1
موافق48958.218021.417120.42.380.80لتحقيق اأهداف الجامعة. 

تن���وع قنوات الات�سال ب���ن ع�سو هيئة 9
محايد44853.316920.122326.52.270.85التدري�ص والطالبات.

الاإعلان عن ال���دورات التدريبية وت�سجيع 16
محايد44152.517120.422827.12.250.86الطالبات على ح�سورها والا�ستفادة منها. 

يمتلك ع�سو هيئة التدري�ص المهارات اللازمة 10
محايد39647.124829.519623.32.240.81لاأداء مهامه الوظيفية على اأكمل وجه.

توعية الطالبات الدائم بكل ما ي�ستجد 17
محايد43752.014317.026031.02.210.89من اأنظمة ولوائح بالجامعة.

الاإع����لان ع����ن الموؤتم����رات العلمي����ة المقامة 15
محايد42350.415118.026631.72.190.89بالجامعة وت�سجيع الطالبات على الم�ساركة. 

التكامل الملمو�ص بن ال�سوؤون التعليمية 7
محايد37144.220824.826131.12.130.86والاإدارية في جودة الخدمات التعليمية.
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العباراتم

المتو�سط درجة الموافقة
لح�سابي

ا
النحراف 

المعياري

درجة الموافقة

غير محايدموافق
موافق

 %ك %ك %ك

تعريف الطالب���ات الم�ستجدات بمرافق 14
محايد40448.114116.829535.12.130.90الكلية للا�ستفادة من خدماتها.

تلت���زم اإدارة الكلي���ة بتح�س���ن نوعي���ة 4
محايد33139.426731.824228.82.110.82مخرجاتها.

البرامج الاأكاديمية التربوية التي تقدمها 2
محايد34741.324128.725230.02.110.84الكلية ملائمة لاحتياجات �سوق العمل.

تهت���م اإدارة الكلي���ة بتطوي���ر خططه���ا 3
محايد38545.815918.929635.22.110.89الدرا�سية لبرامجها التعليمية.

تفه���م ع�سو هيئ���ة التدري����ص لظروف 8
محايد32438.626731.824929.62.090.82الطالبة واحتياجاتها.

فعالي���ة الاإر�ساد الاأكاديم���ي بما يحقق 13
محايد34340.818822.430936.82.040.88اأهداف الجامعة.

لتحقي���ق 18 الكلي���ة  في  التقني���ة  تفعي���ل 
محايد36042.914216.933840.22.03091اأهداف الجامعة التعليمية.

 تحر�ص اإدارة الكلي���ة على تهيئة مناخ 5
محايد29535.121826.032738.91.960.86ي�سجع على الاإبداع والابتكار.

المتابع���ة الم�ستمرة من قب���ل المر�سدات 12
الاأكاديمي���ات للطالب���ات ومتابعة �سير 

خططهن الدرا�سية.
محايد26331.325430.232338.51.930.83

الجوائ���ز 6 الكلي���ة  اإدارة  تخ�س����ص 
محايد30336.117821.235942.71.930.89والمكافاآت للاأفكار الاإبداعية.

توف���ر الكلية الخدمات الت���ي تحتاجها 11
محايد23628.121125.139346.81.810.85الطالبات بجودة عالية.

القاعات الدرا�سية مجه���زة بالو�سائل 19
محايد21125.122226.440748.51.770.83التعليمية الحديثة.

محايد2.090.67المتو�سط الح�سابي العام للمحور.
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يت�س���ح من الجدول رقم )6( اأن محور م�ستوى جودة الخدمات التعليمية المقدمة لطالبات كلية 
التربي���ة بالمزاحمية يت�سمن )19( عبارة، تراوحت المتو�سطات الح�سابية لها بن )1.77، و2.38(، 
وهذه المتو�سطات تقع بالفئتن الثانية والثالثة من فئات المقيا�ص المتدرج الثلاثي، وتُ�سير النتيجة اإلى 
اأن ا�ستجابات اأفراد الدرا�سة حول عبارات المحور تتراوح ما بن )محايد - موافق(، ويبلغ المتو�سط 
الح�ساب���ي العام )2.09( بانحراف معي���اري )0.67(، وهذا يدل عل���ى اأن م�ستوى جودة الخدمات 
التعليمية المقدمة لطالبات كلية التربية بالمزاحمية جاءت بدرجة متو�سطة، ولقد جاءت العبارة رقم 
)1( والت���ي تن�ص على )الاعتماد على معاي���ير وا�سحة ومحددة لتحقيق اأهداف الجامعة( بالمرتبة 
الاأولى بمتو�س���ط ح�سابي )2.38( وبانحراف معي���اري )0.80( بدرجة ا�ستجابة )موافق(، وجاءت 
العب���ارة رق���م )9( والتي تن�ص على )تنوع قن���وات الات�سال بن ع�سو هيئ���ة التدري�ص والطالبات( 
بمتو�سط ح�سابي )2.27( وبانحراف معياري )0.85( بدرجة ا�ستجابة )محايد(، ثم جاءت العبارة 
رقم )11( والتي تن�ص على )توفر الكلية الخدمات التي تحتاجها الطالبات بجودة عالية( بالمرتبة 
الثامنة ع�سرة بمتو�سط ح�ساب���ي )1.81( وبانحراف معياري )0.85( بدرجة ا�ستجابة )محايد(، 
واأخيًرا جاءت العبارة رقم )19( والتي تن�ص على )القاعات الدرا�سية مجهزة بالو�سائل التعليمية 
الحديثة( بمتو�سط ح�ساب���ي )1.77( وبانحراف معياري )0.83( بدرجة ا�ستجابة )محايد(، وقد 
اتفق���ت نتيجة الدرا�س���ة الحالية مع نتيجة درا�سة �سي���ف واآخرين )2014(، والت���ي تو�سلت اإلى اأن 
م�ست���وى جودة الخدمات الطلابي���ة في الجامعات الاأردنية كان متو�سطًا، كما اتفقت نتيجة الدرا�سة 
الحالي���ة مع نتيج���ة درا�سة التجاني )2015(، والتي تو�سلت اإلى اأن م�ستوى جودة الخدمة التعليمية 
في كلي���ة العلوم الاإدارية كان متو�سطًا، كما اتفقت نتيجة الدرا�سة الحالية مع نتيجة درا�سة ال�سايب 
ومحم���د )2016(، والت���ي تو�سلت اإلى اأن م�ستوى ج���ودة الخدمات التعليمية بكلي���ة العلوم الاإدارية 
بجامع���ة نجران من وجهة نظر الط���لاب كان متو�سطًا، في حن اختلفت نتيجة الدرا�سة الحالية مع 
نتيج���ة درا�سة ال�سرجبي واآخرين )2017(، والتي تو�سلت اإلى اأن م�ستوى جودة الخدمات التعليمية 
المقدمة للطلبة في كلية العلوم المالية والم�سرفية كان عاليًا، كما اختلفت نتيجة الدرا�سة الحالية مع 
نتيجة درا�سة بالبيد )2018(، والتي تو�سلت اإلى اأن م�ستوى جودة الخدمات التعليمية بجامعة الملك 
عب���د العزيز كان عاليًا، وق���د يعود ال�سبب في ظهور هذه النتيج���ة اإلى اأن جامعة �سقراء هي جامعة 
نا�سئة كجامعة نجران فتتوافق معها في م�ستوى الخدمات التعليمية التي تقدمها، وال�سعوبات التي 

تواجهها، والتطلعات التي ت�سعى لها. 
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ال�سوؤال الثاني: ما م�ستوى التناف�سية في الخدمات التعليمية المقدمة لطالبات كلية التربية 
بالمزاحمية من وجهة نظرهن؟

للتعرف على م�ستوى التناف�سية في الخدمات التعليمية المقدمة لطالبات كلية التربية بالمزاحمية 
من وجهة نظرهن، تم ح�ساب التكرارات والن�سب المئوية والمتو�سطات الح�سابية والانحراف المعياري 
لا�ستجابات اأفراد الدرا�سة، كما تم ترتيب هذه العبارات ح�سب المتو�سط الح�سابي لكلٍّ منها، وذلك 

كما يلي: 

جدول رقم )7(
 يو�شح م�شتوى التناف�شية في الخدمات التعليمية المقدمة 

لطالبات كلية التربية بالمزاحمية من وجهة نظرهن

العباراتم

المتو�سط درجة الموافقة
لح�سابي

ا
النحراف 

المعياري

درجة الموافقة

غير محايدموافق
موافق

 %ك %ك %ك

اأع�س���اء هيئ���ة التدري����ص ي�ساركون في 4
موافق53763.919222.911113.22.510.72تطوير العملية التعليمية.

تمك���ن الطالب���ة م���ن الح�س���ول عل���ى 8
المعلوم���ات ب�سهول���ة وي�س���ر م���ن الموقع 

الاإلكتروني للجامعة.
موافق51060.715918.917120.42.400.81

تهت���م اإدارة الكلي���ة بالاإبداع من خلال 1
موافق51761.513516.118822.42.390.83الخدمات التعليمية التي تقدمها.

ت��ي�����س��ير ال���ت���ع���ام���لات الاإل���ك���ترون���ي���ة 7
موافق46054.820524.417520.82.340.80للطالبات بالكلية.

تر�س���م اإدارة الكلية خططً���ا م�ستقبلية 15
محايد45854.517721.120524.42.300.84قائمة على الابتكار والاإبداع.

م��ن��اف�����س��ة ط���ال���ب���ات ك��ل��ي��ة ال��ترب��ي��ة 5
 ب���الم���زاح���م���ي���ة ل��ل��ك��ل��ي��ات ال���ترب���وي���ة 

في الجامعات العريقة بالمملكة.
محايد44052.420424.319623.32.290.82
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العباراتم

المتو�سط درجة الموافقة
لح�سابي

ا
النحراف 

المعياري

درجة الموافقة

غير محايدموافق
موافق

 %ك %ك %ك

تدع���م اإدارة الكلية الاأف���كار الاإبداعية 11
محايد43251.421525.619323.02.280.81لتنمية الميزة التناف�سية.

تر�س���ح رئي�سات الاأق�سام طالبات ليكن 2
محايد42350.420524.421225.22.250.80رائدات في �سوق العمل.

تدع���م اإدارة الكلية الاأف���كار الابتكارية 14
محايد41749.621225.221125.12.250.83المتميزة.

بالموق���ع 9 المقدم���ة  الخدم���ات  تتمي���ز 
الاإلكتروني للجامع���ة باأنها ذات جودة 

عالية قيا�سًا بخدمات المناف�سن.
محايد42851.019222.922026.22.250.84

الكلي���ة الاإمكان���ات والتقنيات 10 تمتل���ك 
المتطورة للا�ستجابة ال�سريعة لمتطلبات 
المجتم���ع ب�سكل ع���ام والطالبات ب�سكل 

خا�ص.

محايد43051.217520.823528.02.230.86

ت�سج���ع الكلي���ة طالباتها عل���ى الكتابة 6
محايد41148.919222.923728.22.210.85والن�سر في المجلات العلمية المحكمة.

ت�ساه���م اإدارة الكلي���ة في تكوين ثقافة 13
محايد40848.619523.223728.22.200.85جامعية خا�سة.

تتج���اوب اإدارة الكلي���ة م���ع المتغ���يرات 12
المجتمعية بم���ا ي�سهم في تطورات �سوق 

العمل.
محايد40548.219523.224028.62.200.85

تن�سج���م الكلية ب�سكل �سريع مع التقدم 3
التكنولوج���ي لرف���ع م�ست���وى خدماتها 

التعليمية.
محايد39947.516920.127232.42.150.88

محايد2.280.71المتو�سط الح�سابي العام للمحور.
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يت�س���ح م���ن الجدول رق���م )7( اأن مح���ور م�ست���وى التناف�سي���ة في الخدمات التعليمي���ة المقدمة 
لطالب���ات كلية التربي���ة بالمزاحمية يت�سمن )15( عب���ارة، تراوحت المتو�سط���ات الح�سابية لها بن 
)2.15، و2.51(، وهذه المتو�سطات تقع بالفئتن الثانية والثالثة من فئات المقيا�ص المتدرج الثلاثي، 
وتُ�س���ير النتيج���ة اإلى اأن ا�ستجابات اأف���راد الدرا�سة حول عبارات المحور ت���تراوح ما بن )محايد - 
مواف���ق(، ويبلغ المتو�سط الح�سابي الع���ام )2.28( بانحراف معي���اري )0.71(، وهذا يدل على اأن 
م�ست���وى التناف�سية في الخدمات التعليمية المقدمة لطالبات كلي���ة التربية بالمزاحمية جاءت بدرجة 
متو�سطة، وقد جاءت العبارة رقم )4( التي تن�ص على )اأع�ساء هيئة التدري�ص ي�ساركون في تطوير 
العملي���ة التعليمية( بالمرتبة الاأولى بمتو�سط ح�سابي )2.51( وبانحراف معياري )0.72(، وبدرجة 
ا�ستجاب���ة )مواف���ق(، تليها العبارة رق���م )8( والتي تن�ص على )تمكن الطالب���ة من الح�سول على 
المعلوم���ات ب�سهول���ة وي�سر من الموق���ع الاإلكتروني للجامع���ة( بمتو�سط ح�ساب���ي )2.40( وبانحراف 
معي���اري )0.81(، وبدرج���ة ا�ستجابة )موافق(، في حن تاأتي العبارة رق���م )12( والتي تن�ص على 
)تتج���اوب اإدارة الكلية مع المتغ���يرات المجتمعية بما ي�سهم في تطورات �سوق العمل( بالمرتبة الرابعة 
 ع�س���رة بمتو�س���ط ح�ساب���ي )2.20( وبانح���راف معي���اري )0.85(، وبدرجة ا�ستجاب���ة )محايد(، 
وفي الاأخير تاأتي العبارة رقم )3( والتي تن�ص على )تن�سجم الكلية ب�سكل �سريع مع التقدم التكنولوجي 
لرف���ع م�ستوى خدماتها التعليمية( بمتو�سط ح�سابي )2.15( وبانحراف معياري )0.88(، وبدرجة 
ا�ستجاب���ة )محايد(، وقد اختلف���ت نتيجة الدرا�سة الحالية مع نتيجة درا�سة بالبيد )2018(، والتي 
تو�سل���ت اإلى اأن م�ست���وى التناف�سية بجامعة الملك عبد العزيز كان عاليً���ا، وهذا يوؤكد اأن الجامعات 
المحلية العريقة كجامعة الملك عبد العزيز قادرة اأكثر ب�سبب تاريخها وخبراتها الاإدارية والاأكاديمية 
عل���ى مناف�سة الجامعات والح�سول على المراتب المتقدمة محليً���ا وعالميًا، ب�سبب اهتمامها بم�ستوى 

جودة خدماتها التعليمية المقدمة لمن�سوبيها.
ثانيًاا: فرو�ص الدرا�سة: 

 الفر����ص الأول: ل توج���د ف���روق ذات الدللة الإح�سائية لم�ستوى ج���ودة الخدمات التعليمية 
ا لمتغيرات الدرا�سة )التخ�س�ص - الم�ستوى الدرا�سي(. بين طالبات كلية التربية بالمزاحمية وفقًا

الفروق باختلاف متغير التخ�س�ص: للتعرف على اإذا ما كانت هناك فروق ذات دلالة اإح�سائية 
لم�ستوى جودة الخدمات التعليمية بن طالبات كلية التربية بالمزاحمية باختلاف متغير التخ�س�ص، 

تم ا�ستخدام تحليل التباين الاأحادي، على النحو التالي: 
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جدول رقم )8(
نتائج تحليل التباين الأحادي للفروق بين متو�شطات ا�شتجابات اأفراد الدرا�شة 
حول م�شتوى جودة الخدمات التعليمية بين طالبات كلية التربية بالمزاحمية 

باختلاف متغير التخ�ش�ص.
م�ستوى الدللةقيمة فمتو�سط المربعاتدرجات الحريةمجموع المربعاتالمجموعات

51.5253.00017.175بن المجموعات
43.9670.001

326.571836.0000.391داخل المجموعات

378.096839.000المجموع

يت�س���ح م���ن الجدول رقم )8( اأن هن���اك فروقًا ذات دلالة اإح�سائية عن���د م�ستوى )0.01( بن 
متو�سط���ات ا�ستجاب���ات اأف���راد الدرا�سة حول م�ستوى ج���ودة الخدمات التعليمية ب���ن طالبات كلية 
التربي���ة بالمزاحمية باخت���لاف متغير التخ�س�ص، ولمعرفة اتجاه الف���روق ول�سالح اأي فئة من فئات 

متغير التخ�س�ص، تم ا�ستخدام اختبار �سيفيه، وذلك يت�سح في الجدول رقم )9(.

جدول رقم )9(
اختبار �شيفيه للفروق بين متو�شطات ا�شتجابات اأفراد الدرا�شة حول م�شتوى  جودة 

الخدمات التعليمية بين طالبات كلية التربية بالمزاحمية باختلاف متغير التخ�ش�ص.

المتو�سط نالتخ�س�ص
الح�سابي

النحراف 
المعياري

ريا�ص 
اأطفال

طفولة 
اإنجليزيريا�سياتمبكرة

0.59** - 0.44** - 3892.110.67ريا�ص اأطفال

0.46**1.02** - 0.44**992.550.39طفولة مبكرة

 - 0.57** -  - 1.02** - 0.59**961.520.46ريا�سيات

 - 0.57** - 0.46**2562.090.68اإنجليزي

* دال عند م�ستوى )0.05(  ** دال عند م�ستوى )0.01(    

يت�س���ح من الجدول رق���م )9(، الذي يُبن نتائ���ج المقارنات البُعدية لمتو�سط���ات ا�ستجابات اأفراد 
عينة الدرا�س���ة حول م�ستوى جودة الخدمات التعليمية بن طالبات كلية التربية بالمزاحمية باختلاف 
متغير التخ�س�ص، حيث يت�سح اأن تلك الفروق جاءت بن الطالبات ممن تخ�س�سهن طفولة مبكرة، 



د. ندى اإبراهيم ال�سدي

130

�سوؤون اجتماعية | العدد 147، خريف 2020 ال�سنة 37

والطالب���ات م���ن التخ�س�سات الاأخرى، وذل���ك ل�سالح الطالب���ات ممن تخ�س�سه���ن طفولة مبكرة 
بمتو�س���ط ح�ساب���ي )2.55( وبانح���راف معي���اري )0.39(، وت�س���ير النتيج���ة اإلى اأن الطالبات ممن 
تخ�س�سهن طفولة مبكرة يوافقن بدرجة اأكبر على م�ستوى جودة الخدمات التعليمية بن طالبات كلية 
التربي���ة بالمزاحمية، ومن خلال العر�ص ال�سابق يتم قب���ول الفر�ص البديل ورف�ص الفر�ص ال�سفري، 
والذي ين�ص على »لا توجد فروق ذات الدلالة الاإح�سائية حول م�ستوى جودة الخدمات التعليمية بن 
طالبات كلية التربية بالمزاحمية باختلاف متغير التخ�س�ص«، وقد يعود ال�سبب في ظهور هذه النتيجة 
اإلى اأن اأبع���اد جودة الخدمات التعليمية مدركة من قبل طالبات الطفولة المبكرة اأكثر من غيرهن من 

التخ�س�سات؛ ب�سبب جهود الق�سم الوا�سحة في توعية الطالبات باأبعاد الجودة التعليمية. 
2- الفروق باختلاف متغير الم�ستوى الدرا�سي:

للتع���رف عل���ى اإذا ما كانت هناك فروق ذات دلالة اإح�سائي���ة لم�ستوى جودة الخدمات التعليمية 
بن طالبات كلية التربية بالمزاحمية باختلاف متغير الم�ستوى الدرا�سي، تم ا�ستخدام تحليل التباين 

الاأحادي، وذلك على النحو التالي: 

جدول رقم )10(
نتائج تحليل التباين الأحادي للفروق بين متو�شطات ا�شتجابات اأفراد الدرا�شة 
حول م�شتوى جودة الخدمات التعليمية بين طالبات كلية التربية بالمزاحمية 

باختلاف متغير الم�شتوى الدرا�شي
م�ستوى الدللةقيمة فمتو�سط المربعاتدرجات الحريةمجموع المربعاتالمجموعات

32.85874.694بن المجموعات
11.3120.001

345.2378320.415داخل المجموعات

378.096839المجموع

يت�س���ح من الجدول رقم )10( اأن هناك فروقًا ذات دلال���ة اإح�سائية عند م�ستوى )0.01( بن 
متو�سط���ات ا�ستجاب���ات اأف���راد الدرا�سة حول م�ستوى ج���ودة الخدمات التعليمية ب���ن طالبات كلية 
التربي���ة بالمزاحمية باختلاف متغير الم�ستوى الدرا�سي، ولمعرفة اتج���اه الفروق ول�سالح اأي فئة من 
فئ���ات متغير الم�ستوى الدرا�س���ي، تم ا�ستخدام اختبار �سيفيه، وذلك كم���ا يت�سح من خلال الجدول 

رقم )11(.
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جدول رقم )11(
اختبار �شيفيه للفروق بين متو�شطات ا�شتجابات اأفراد الدرا�شة حول م�شتوى جودة الخدمات 

التعليمية بين طالبات كلية التربية بالمزاحمية باختلاف متغير الم�شتوى الدرا�شي.

المتو�سط نالم�ستوى
الح�سابي

النحراف 
المعياري

الم�ستوى الدرا�سي
الثامنال�سابعال�ساد�صالخام�صالرابعالثالثالثانيالأول

0.49*0.61**0.66** - 312.540.35الاأول

0.48**0.51**0.62*0.38*0.67** - 732.550.41الثاني

 - 352.130.53الثالث

 -  - 0.67** - 0.66**1261.880.62الرابع

 -  - 0.38*1192.180.63الخام�ص

 -  - 0.62** - 0.61**1611.930.66ال�ساد�ص

 -  - 0.51** - 0.49*1502.050.66ال�سابع

 -  - 0.48**1452.070.80الثامن
* دال عند م�ستوى )0.05(. ** دال عند م�ستوى )0.01(.   

يت�س����ح من الجدول رقم )11(، والذي يُبن نتائج المقارنات البُعدية لمتو�سطات ا�ستجابات اأفراد 
عينة الدرا�سة حول م�ستوى جودة الخدمات التعليمية بن طالبات كلية التربية بالمزاحمية باختلاف 
متغير الم�ستوى الدرا�سي، حيث يت�سح اأن تلك الفروق جاءت بن الطالبات بالم�ستوى الثاني والطالبات 
بالم�ستوي����ات الاأخرى، وذلك ل�سالح الطالبات بالم�ستوى الثاني بمتو�سط ح�سابي )2.55( وبانحراف 
معياري )0.41(، وت�سير النتيجة ال�سابقة اإلى اأن الطالبات بالم�ستوى الثاني يوافقن بدرجة اأكبر على 
م�ست����وى جودة الخدمات التعليمية بن طالب����ات كلية التربية بالمزاحمية، ومن خلال العر�ص ال�سابق 
يت����م قب����ول الفر�ص البديل ورف�ص الفر�ص ال�سفري، والذي ين�����ص على »لا توجد فروق ذات الدلالة 
الاإح�سائي����ة ح����ول م�ستوى جودة الخدمات التعليمية بن طالبات كلي����ة التربية بالمزاحمية باختلاف 
متغير الم�ستوى الدرا�سي«، وقد يعود ال�سبب في ظهور هذه النتيجة اإلى اأن طالبات تخ�س�ص الطفولة 
المبكرة لديهن الوعي اأكثر من باقي التخ�س�سات؛ ب�سبب جهود الق�سم الوا�سحة في توعية الطالبات 

بالخدمات التعليمية المقدمة في الكلية وكيف يمكن الا�ستفادة منها. 
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الفر����ص الث���اني: ل توج���د ف���روق ذات الدلل���ة الإح�سائية لم�ست���وى التناف�سي���ة في الخدمات 
ا لمتغ���يرات الدرا�س���ة )التخ�س�ص -  التعليمي���ة المقدم���ة لطالب���ات كلي���ة التربي���ة بالمزاحمي���ة وفقًا

الم�ستوى الدرا�سي(.
الفروق باختلاف متغير التخ�س�ص: للتعرف على اإذا ما كانت هناك فروق ذات دلالة اإح�سائية 
لم�ستوى التناف�سية في الخدمات التعليمية المقدمة لطالبات كلية التربية بالمزاحمية باختلاف متغير 

التخ�س�ص، تم ا�ستخدام تحليل التباين الاأحادي، وذلك على النحو التالي: 

جدول رقم )12(
نتائج تحليل التباين الأحادي للفروق بين متو�شطات ا�شتجابات اأفراد الدرا�شة 
حول م�شتوى التناف�شية في الخدمات التعليمية المقدمة لطالبات كلية التربية 

بالمزاحمية باختلاف متغير التخ�ش�ص.
م�ستوى الدللةقيمة فمتو�سط المربعاتدرجات الحريةمجموع المربعاتالمجموعات

25.55438.518بن المجموعات
17.7800.001

400.5288360.479داخل المجموعات

426.082839المجموع

يت�س���ح م���ن الجدول رق���م )12( اأن هن���اك فروقًا ذات دلال���ة اإح�سائية عن���د م�ستوى )0.01( 
ب���ن متو�سطات ا�ستجابات اأف���راد الدرا�سة حول م�ستوى التناف�سي���ة في الخدمات التعليمية المقدمة 
لطالبات كلي���ة التربية بالمزاحمية باختلاف متغير التخ�س�ص، ولمعرف���ة اتجاه الفروق ول�سالح اأي 
فئ���ة من فئات متغير التخ�س�ص، تم ا�ستخ���دام اختبار �سيفيه، وذلك كما يت�سح من خلال الجدول 

رقم )13(.
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جدول رقم )13(
اختبار �شيفيه للفروق بين متو�شطات ا�شتجابات اأفراد الدرا�شة حول م�شتوى 
التناف�شية في الخدمات التعليمية المقدمة لطالبات كلية التربية بالمزاحمية 

باختلاف متغير التخ�ش�ص.

المتو�سط نالتخ�س�ص
الح�سابي

النحراف 
اإنجليزيريا�سياتطفولة مبكرةريا�ص اأطفالالمعياري

0.31**-  3892.340.67ريا�ص اأطفال

0.47**-  992.510.59طفولة مبكرة

0.43**-  962.470.70ريا�سيات

-  **0.43 - **0.47 - **0.31 - 2562.030.76اإنجليزي

* دال عند م�ستوى )0.05(. ** دال عند م�ستوى )0.01(.   

يت�س���ح من الجدول رق���م )13(، والذي يُب���ن نتائج المقارن���ات البُعدية لمتو�سط���ات ا�ستجابات 
اأف���راد عينة الدرا�سة حول م�ستوى التناف�سية في الخدم���ات التعليمية المقدمة لطالبات كلية التربية 
بالمزاحمي���ة باخت���لاف متغير التخ�س�ص، حي���ث يت�سح اأن تلك الفروق ج���اءت بن الطالبات ممن 
تخ�س�سه���ن اإنجلي���زي والطالب���ات م���ن التخ�س�سات الاأخ���رى، وذل���ك ل�سال���ح الطالبات ممن 
تخ�س�سهن طفولة مبكرة بمتو�س���ط ح�سابي )2.51( وبانحراف معياري )0.59(، وت�سير النتيجة 
 اإلى اأن الطالب���ات مم���ن تخ�س�سهن طفول���ة مبكرة يوافقن بدرج���ة اأكبر على م�ست���وى التناف�سية 
في الخدم���ات التعليمي���ة المقدمة لطالبات كلية التربية بالمزاحمي���ة، ومن خلال العر�ص ال�سابق يتم 
قب���ول الفر����ص البديل ورف�ص الفر����ص ال�سفري، والذي ين����ص على »لا توجد ف���روق ذات الدلالة 
الاإح�سائية حول م�ستوى التناف�سية في الخدمات التعليمية المقدمة لطالبات كلية التربية بالمزاحمية 
باخت���لاف متغ���ير التخ�س�ص«، وقد يعود ال�سب���ب في ظهور هذه النتيج���ة اإلى اأن طالبات تخ�س�ص 
الطفول���ة المبكرة لديه���ن اإدراك بالخدمات التعليمي���ة المقدمة بالكلية، وبالت���الي لديهن قدرة على 
 مقارن���ة الخدم���ات التعليمية المقدمة م���ع الخدمات التعليمي���ة في الكليات التابع���ة لجامعة �سقراء 

اأو الجامعات المحلية. 
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الف���روق باخت���لاف متغ���ير الم�ست���وى الدرا�س���ي: للتعرف عل���ى اإذا ما كانت هن���اك فروق ذات 
دلال���ة اإح�سائية لم�ستوى التناف�سية في الخدمات التعليمية المقدمة لطالبات كلية التربية بالمزاحمية 

باختلاف متغير الم�ستوى الدرا�سي، تم ا�ستخدام تحليل التباين الاأحادي، على النحو التالي: 

جدول رقم )14(
نتائج تحليل التباين الأحادي للفروق بين متو�شطات ا�شتجابات اأفراد الدرا�شة 

حول م�شتوى التناف�شية في الخدمات التعليمية بين طالبات كلية التربية 
بالمزاحمية باختلاف متغير الم�شتوى الدرا�شي.

م�ستوى الدللةقيمة فمتو�سط المربعاتدرجات الحريةمجموع المربعاتالمجموعات
78.267711.181بن المجموعات

26.7460.001
347.8168320.418داخل المجموعات

426.082839المجموع

يت�س���ح م���ن الجدول رق���م )14( اأن هن���اك فروقًا ذات دلال���ة اإح�سائية عن���د م�ستوى )0.01( 
ب���ن متو�سطات ا�ستجابات اأف���راد الدرا�سة حول م�ستوى التناف�سي���ة في الخدمات التعليمية المقدمة 
لطالبات كلية التربية بالمزاحمية باختلاف متغير الم�ستوى الدرا�سي، ولمعرفة اتجاه الفروق ول�سالح 
اأي فئ���ة من فئات متغير الم�ستوى الدرا�سي، تم ا�ستخدام اختبار �سيفيه، وذلك كما يت�سح من خلال 

الجدول رقم )15(.
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جدول رقم )15(
 اختبار �شيفيه للفروق بين متو�شطات ا�شتجابات اأفراد الدرا�شة حول م�شتوى التناف�شية 

في الخدمات التعليمية المقدمة لطالبات كلية التربية بالمزاحمية باختلاف متغير الم�شتوى الدرا�شي.

المتو�سط نالم�ستوى
الح�سابي

النحراف 
المعياري

الم�ستوى الدرا�سي
الثامنال�سابعال�ساد�صالخام�صالرابعالثالثالثانيالأول

0.86**- 312.620.58الاأول

0.72**- 732.480.58الثاني

0.51**0.92** - 352.680.23الثالث

0.37**0.51**0.92** -1262.680.51الرابع

0.60**- - 0.32*1192.360.71الخام�ص

 - 0.54** - 0.41** - - 0.60** - 0.92** - 0.92** - 0.72** - 0.86**1611.760.68ال�ساد�ص

 -0.41** - 0.51**1502.170.74ال�سابع

 -0.55** - 0.37**1452.310.67الثامن
** دال عند م�ستوى )0.01(.   

يت�س���ح من الجدول رق���م )15(، والذي يُب���ن نتائج المقارن���ات البُعدية لمتو�سط���ات ا�ستجابات 
اأف���راد عينة الدرا�سة حول م�ستوى التناف�سية في الخدم���ات التعليمية المقدمة لطالبات كلية التربية 
بالمزاحمي���ة باختلاف متغير الم�ست���وى الدرا�سي، حيث يت�سح اأن تلك الف���روق جاءت بن الطالبات 
بالم�ستوى ال�ساد�ص والطالبات بالم�ستويات الاأخرى، وذلك ل�سالح الطالبات بالم�ستوى الثالث والرابع 
بمتو�س���ط ح�ساب���ي )2.68(، وت�سير النتيج���ة ال�سابق���ة اإلى اأن الطالبات بالم�ست���وى الثالث والرابع 
يوافق���ن بدرجة اأك���بر على م�ستوى التناف�سية في الخدمات التعليمي���ة المقدمة لطالبات كلية التربية 
بالمزاحمي���ة، ومن خلال العر�ص ال�سابق يتم قبول الفر�ص البديل ورف�ص الفر�ص ال�سفري، والذي 
ين����ص على »لا توجد فروق ذات الدلالة الاإح�سائي���ة حول م�ستوى التناف�سية في الخدمات التعليمية 
 المقدم���ة لطالبات كلي���ة التربية بالمزاحمية باخت���لاف متغير الم�ستوى الدرا�س���ي«، وقد يعود ال�سبب 
في ظه���ور هذه النتيجة اإلى اأن الجامعة حر�ست على تح�سن م�ستوى الخدمات التعليمية، ولاحظت 
 طالب���ات الم�ست���وى الثالث والرابع هذا التح�سن في الخدمات التعليمي���ة مقارنة بالعام الذي ي�سبقه، 

ما يدل على حر�ص الجامعة على تح�سن م�ستوى جودة خدماتها ب�سكل م�ستمر.
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3- الفر�ص الثالث: 
لا توج���د علاقة ارتباطية بن جودة الخدمات التعليمي���ة والتناف�سية في الخدمات التعليمية من 

وجهة نظر طالبات كلية التربية بالمزاحمية.
 للتع���رف عل���ى العلاق���ة بن ج���ودة الخدم���ات التعليمي���ة والتناف�سي���ة في الخدم���ات التعليمية، 

تم ا�ستخدام معامل ارتباط بير�سون، وذلك على النحو التالي: 

جدول رقم )16(
 معامل ارتباط بير�شون للعلاقة بين جودة الخدمات التعليمية والتناف�شية 

في الخدمات التعليمية من وجهة نظر طالبات كلية التربية بالمزاحمية.
0.486**معامل الارتباط.

0.001م�ستوى الدلالة.

480العينة.

** دال عند م�ستوى )0.01(.   

يت�سح من الجدول رقم )16( اأن هناك علاقة ارتباطية طردية )اإيجابية( ذات دلالة اإح�سائية 
عن���د م�ست���وى )0.01( بن ج���ودة الخدمات التعليمي���ة والتناف�سية في الخدم���ات التعليمية المقدمة 
لطالب���ات كلي���ة التربي���ة بالمزاحمية، حيث بلغ���ت قيمة معام���ل ارتباط بير�س���ون )0.486(، وتُ�سير 
النتيج���ة ال�سابق���ة اإلى اأن زيادة م�ست���وى الخدمات التعليمي���ة يُ�ساهم في زيادة م�ست���وى التناف�سية 
في الخدم���ات التعليمية المقدم���ة للطالبات، وقد اتفق���ت نتيجة الدرا�سة الحالية م���ع نتيجة درا�سة 
)Bisaria, 2013(، والت���ي تو�سل���ت اإلى اأن المي���زة التناف�سية في التعليم يمك���ن تحقيقها من خلال 
الاعتماد على الجودة بالتعليم، ومن خلال العر�ص ال�سابق يتم قبول الفر�ص البديل ورف�ص الفر�ص 
 ال�سف���ري، والذي ين�ص عل���ى »لا توجد علاقة ارتباطية بن جودة الخدم���ات التعليمية والتناف�سية 

في الخدمات التعليمية من وجهة نظر طالبات كلية التربية بالمزاحمية«.
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م�شتخل�ص نتائج الدرا�شة: 
تو�سلت الدرا�سة اإلى العديد من النتائج، وذلك على النحو التالي: 

اأن م�ست���وى جودة الخدم���ات التعليمية المقدمة لطالبات كلية التربي���ة بالمزاحمية جاءت بدرجة 
متو�سط���ة، واأبرزها في العبارتن )الاعتماد على معايير وا�سحة ومحددة لتحقيق اأهداف الجامعة، 

وتنوع قنوات الات�سال بن ع�سو هيئة التدري�ص والطالبات(.
z  اأن م�ستوى التناف�سية في الخدمات التعليمية المقدمة لطالبات كلية التربية بالمزاحمية جاءت 

بدرجة متو�سطة، اأبرزها عبارة )اأع�ساء هيئة التدري�ص ي�ساركون في تطوير العملية(.
z  اأن هن���اك فروقً���ا ذات دلال���ة اإح�سائية عن���د م�ست���وى )0.01( بن متو�سط���ات ا�ستجابات 

اأف���راد الدرا�سة حول م�ستوى جودة الخدمات التعليمية بن طالبات كلية التربية بالمزاحمية 
باختلاف متغير التخ�س�ص، وذلك ل�سالح الطالبات ممن تخ�س�سهن طفولة مبكرة.

z  اأن هن���اك فروقً���ا ذات دلال���ة اإح�سائية عن���د م�ست���وى )0.01( بن متو�سط���ات ا�ستجابات 
اأف���راد الدرا�سة حول م�ستوى جودة الخدمات التعليمية بن طالبات كلية التربية بالمزاحمية 

باختلاف متغير الم�ستوى الدرا�سي، وذلك ل�سالح الطالبات بالم�ستوى الثاني.
z  اأن هناك فروقًا ذات دلالة اإح�سائية عند م�ستوى )0.01( بن متو�سطات ا�ستجابات اأفراد 

الدرا�س���ة حول م�ست���وى التناف�سي���ة في الخدمات التعليمي���ة المقدمة لطالب���ات كلية التربية 
بالمزاحمية باختلاف متغ���ير التخ�س�ص، وذلك ل�سالح الطالبات ممن تخ�س�سهن طفولة 

مبكرة.
z  اأن هناك فروقًا ذات دلالة اإح�سائية عند م�ستوى )0.01( بن متو�سطات ا�ستجابات اأفراد 

الدرا�س���ة حول م�ست���وى التناف�سي���ة في الخدمات التعليمي���ة المقدمة لطالب���ات كلية التربية 
بالمزاحمي���ة باختلاف متغير الم�ست���وى الدرا�سي، وذلك ل�سالح الطالب���ات بالم�ستوى الثالث 

والرابع.
z  اأن هناك علاقة ارتباطية طردية )اإيجابية( ذات دلالة اإح�سائية عند م�ستوى )0.01( بن 

جودة الخدمات التعليمي���ة والتناف�سية في الخدمات التعليمية المقدمة لطالبات كلية التربية 
بالمزاحمية.
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تو�شيات الدرا�شة: 
في �سوء النتائج التي تم التو�سل اإليها تو�سي الدرا�سة بالتالي: 

1-  العم���ل عل���ى الارتقاء بم�ستوى ج���ودة الخدم���ات التعليمية المقدم���ة للطالب���ات في كل اأبعاد 

الخدمات التعليمية والتناف�سية.
2-  �س���رورة تكرار قيا�ص م�ستوى جودة الخدمات التعليمي���ة ب�سورة منتظمة للوقوف على مدى 

التح�سن والتطور في م�ستوى جودة تلك الخدمات المقدمة للطالبات.
3-  العم���ل عل���ى تحقي���ق المي���زة التناف�سية في كلي���ة التربي���ة بالمزاحمية من خ���لال تجاوبها مع 

المتغ���يرات المجتمعية وتح�سن بنيته���ا التحتية، وزيادة م�ستوى الخدم���ات التقنية للرفع من 
م�ستوى جودة خدماتها التعليمية وتحقيق ميزة تناف�سية.

مقترحات الدرا�شة: 
1-  اإج���راء درا�سة تتناول جودة الخدمات التعليمية ودوره���ا في تحقيق الميزة التناف�سية بكليات 

اأخرى وبمناطق اأخرى.
2-  اإجراء درا�سة تتناول المعوقات التي تحد من جودة الخدمات التعلمية المقدمة لطالبات كلية 

التربية بالمزاحمية.
3-  اإجراء درا�سة تتناول ت�سور مقترح لتح�سن جودة الخدمات التعليمية المقدمة لطالبات كلية 

التربية بالمزاحمية. 
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Abstract
The study aimed to reveal the level of quality and competitiveness of educational 

services for the female students of the College of Education in Al - Muzahimia from their 
point of view and to reveal whether there are statistically significant differences between 
the average response rate of the Study population towards the level of quality and 
competitiveness of educational services according to the major, the academic level, and 
determine whether there is a correlation between the quality of educational services 
and competitiveness for the female students. The relational descriptive approach and 
the questionnaire were used as a tool for the study. The study population consisted of 
all female students (885) of the College of Education in Al - Muzahimia. The results of 
the study showed that the level of quality and competitiveness of educational services 
provided to students of the College of Education in Al - Muzahimia was moderate and 
that there were differences in the level of quality of educational services for the benefit 
of early childhood major and second - level students. There were differences in the level 
of competitiveness in educational services for the benefit of early childhood major and 
female students of the third and fourth levels. There is a direct correlation between the 
quality and competitiveness of the educational services provided to female students of 
the College of Education in Al - Muzahimia. 

Keywords: Dimensions of educational services - dimensions of competitiveness - 
female students
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