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  ABSTRACT    
 
 

The aim of this study is to identify the quality of educational services offered by the 

Faculty of Arts at Tishreen University from the point of view of postgraduate students and 

to determine the level of students' satisfaction with the educational services provided. The 

researcher used the descriptive method to measure students' satisfaction with the quality of 

educational services offered by the Faculty of Arts at Tishreen University. A questionnaire 

was designed and distributed to postgraduate students in order to measure the quality of 

educational services in Tishreen University. Spss. After analyzing the data, the quality of 

the educational services provided by the Faculty of Arts at Tishreen University was not 

found in the perspective of postgraduate students according to the dimensions of quality of 

health services (concrete, dependability, response, empathy, trust and safety).  
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 التعميمية جودة الخدمات عنرضا طمبة الدراسات العميا 
 (بجامعة تشرين كمية الآداب)دراسة ميدانية عمى طمبة الدراسات العميا في 

 
 *حسن زاىر أ.د.بسام

 مادلين محمد جنبلاط**
  

 (2012 / 8 / 1 ل للنشر في ب  ق   . 2012/  1/  11تاريخ الإيداع )
 

  ممخّص 
 

التعميمية المقدمة في كمية الآداب في جامعة تشرين من وجية نظر  الخدمات جودة عمى التعرف إلى الدراسة ىذه ىدفت
طمبة  من الدراسة مجتمع تكون .رضى الطمبة عن الخدمات التعميمية المقدمة درجةومعرفة  ،طمبة الدراسات العميا

جودة  عنالدراسات العميا في كمية الآداب في جامعة تشرين. استخدمت الباحثة المنيج الوصفي لقياس رضى الطمبة 
طمبة الدراسات العميا من  الخدمات التعميمية المقدمة في كمية الآداب في جامعة تشرين، وتم تصميم وتوزيع استبانة عمى

الخدمات التعميمية المقدمة بغية قياس درجة جودة الخدمات التعميمية في جامعة تشرين، كما تم دراسة و تحميل البيانات 
التعميمية المقدمة في كمية  الخدماتجودة  انخفاض درجة توافر، وبعد تحميل البيانات تبين    SPSSباستخدام برنامج 
)الممموسية،الاعتمادية، التعميمية الخدمةة تشرين من وجية نظر طمبة الدراسات العميا وفقا لأبعاد جودة الآداب في جامع

 الاستجابة،التعاطف ،الثقة والأمان(.
 
 

 .رضا الطمبة ، الدراسات العميا.التجييزات التعميمية، الخدمات التعميمية الكممات المفتاحية:
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 سورية –اللاذقية  –جامعة تشرين  –كلية الاقتصاد  -أستاذ في قسم الإدارة *

 سورية-اللاذقية-جامعة تشرين-كمية الاقتصاد-**طالبة دكتورة في قسم الادارة
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 مقدمة:
الجامعي دوراً مميزاً في تقدم المجتمعات وتنميتيا وذلك من خلال وسائل وميام متعددة لعل أبرزىا إرساء يمعب التعميم 

 الخريجين، عدد وتزايد العالي التعميم مؤسسات في الكبير التوسع ظل قاعدة البحوث العممية )الأساسية والتطبيقية(. وفي

 ، بمااجودتي مستوى ورفع ،بالخدمات التعميمية المقدمة لاىتماما القصوى الضرورات من وطمبة الدراسات العميا، أصبح

  أن عمى أوربا في العالي التعميم لتطوير (1999) لعام بولونيا اتفاقية نصت وقد . العمل وسوق الطمبة وحاجات يتوافق
 والاعتماد الأكاديمي في كافة المجالات. الجودة مكونات أحد الطمبة رِضا يكون قياس

يتضمن نشاط البحث العممي تنمية وتطوير المعرفة الإنسانية في مختمف ميادينيا التخصصية وحل المشكلات 
النتائج  لأىميةالمجتمعية. كما يختمف البحث العممي اليوم عما مضى وذلك نظراً لتعقد أساليبو وتعدد ميادينو ونظراً 

 ت الحياة في المجتمعات الإنسانية.التي يتوصل إلييا الباحثون وأثر ىذه النتائج عمى مجريا
 عمى يتم التركيز في البحث الحاليولما كانت الجامعات الحكومية ىي المكان الأول المعوّل عميو في إجراء البحوث، 

 .عنيادراسة جودة الخدمات التعميمية ورضا طمبة الدراسات العميا 
 : Previous studiesالدراسات السابقة 

( بعنوان: )أىمية تطبيق نظام جودة عالمي عمى العممية التعميمية من 2006نجيب،الفوال،النجار، دراسة ) -1
 وجية نظر طلاب قسم المغة الفرنسية من كمية الآداب في جامعة دمشق(

تضمنت مشكمة الدراسة مجموعة التساؤلات الآتية: ما مدى جودة التعميم المطبق في قسم المغة الفرنسية في جامعة 
دمشق، ما الأىمية التي يعطييا طلاب قسم المغة الفرنسية لمفيوم جودة التعميم، ما ىو مدى تأثير متغير الجنس والسنة 
الدراسية في مفيوم الطمبة لمجودة في التعميم والعمل عمى تحسينو. كما ىدفت الدراسة إلى الآتي: معرفة مدى مستوى 

ة في جامعة دمشق، بيان الأىمية التي يعطييا الطلاب لمفيوم الجودة في جودة التعميم المطبقة في قسم المغة الفرنسي
العممية التعميمية في قسم المغة الفرنسية، معرفة درجة رضى طمبة قسم المغة الفرنسية عمى مستوى جودة العممية 

وصمت ليا الدراسة: عدم التعميمية المطبقة في القسم. المنيج المتبع ىو المنيج الوصفي التحميمي. أىم النتائج التي ت
يجب التركيز عمى كافة مكونات الجامعة عند  كفاية الدراسات الحالية لبيان مستوى جودة التعميم في الجامعات السورية.

عدم وجود خطط واضحة لتطبيق إدارة الجودة الشاممة  قياس مستوى جودة الخدمات )طلاب، كادر تعميمي، إداريين(.
 في العمميات التعميمية. 

( بعنوان: )آراء طلاب التعميم المفتوح )اختصاص رياض الأطفال( عن مستوى جودة 2014دراسة )الفوال، -2
 الخدمات التعميمية في مركز التعميم المفتوح في جامعة دمشق(

 نظر وجية من دمشق جامعة في المفتوح التعميم مركز في التعميم جودة مستوى في الآتي ما ىو  البحث مشكمة تمثمت

و أىميةً بالنسبة  إلحاحاً  أشد المدروسة الجوانب المذكور، ما ىي أىم المركز في الأطفال رياض اختصاص طلاب
 الجامعي الكتاب محو :الآتية الأربعة لممحاور وفقًاالطلاب بالجودة  آراء استقصاء إلى البحث ىدفكما لعينة الدراسة.

 الجامعية والخدمات الجامعية الإدارة والطلاب، محور رفينالمش التعميم والأساتذة طرائق المساعدة، محور والوسائط

النتائج التي توصمت ليا الدراسة: إعطاء الطلاب درجة جيد لمحور طرائق التعميم .الاقتصادي الجانب المتوافرة، محور
إعطاء الطلاب درجة  إعطاء الطلاب درجة مقبول لمحور الكتاب الجامعي والوسائط المساعدة. والأساتذة والطمبة.

ضعيف لمحور الإدارة و الجانب الاقتصادي، الجودة بشكل عام كانت مقبولة في مركز التعميم المفتوح، أعطت الإناث 
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مستوى جودة أعمى من الذكور، وجد ارتباط بين عمر الطالب ومستوى الجودة المعطى في محور الكتاب الجامعي 
 جودة عالمي في مركز التعميم المفتوح لرفع سوية التعميم.ضرورة تطبيق نظام  والوسائط التدريسية.

( بعنوان: )إدارة جودة الخدمات التعميمية والبحثية في مؤسسات التعميم العالي في 2008دراسة )طرابمسية، -3
 سورية(

العالي التساؤلات الآتية: ما ىو مدى توفر مجالات التقويم الذاتي في مؤسسات التعميم  لقد تضمنت مشكمة الدراسة
والبحث العممي، ما ىو مدى التزام مؤسسات التعميم العالي والبحث العممي بعممية التقويم الذاتي بصورة دورية، ما ىو 
درجة اعتماد مؤسسات التعميم العالي والبحث العممي عمى تطبيق معايير الجودة وما ىو مدى توفر ىذه المعايير بيا، 

لتعميم العالي بمعايير يم والاعتماد الأكاديمي عمى مدى توفر والتزام مؤسسات اىل يؤثر إنشاء الييئة الوطنية لمتقو 
. كما ىدفت الدراسة إلى الآتي: تقويم أداء مؤسسات التعميم العالي والبحث العممي، التعرف إلى معايير الجودة الجودة

لوطنية لمتقويم والاعتماد الأكاديمي، اقتراح المتوفرة في مؤسسات التعميم العالي والبحث العممي، تحديد آثر إنشاء الييئة ا
إطار عام لضمان وتطوير جودة الخدمة التعميمية والبحثية في مؤسسات التعميم العالي. وقد توصمت الرسالة إلى 
مجموعة من النتائج أىميا: عدم نجاح السياسة الإدارية المتبعة في معظم الكميات وذلك لعدم توفر الإمكانيات المادية 

زمة لتفعيميا، عدم تبني رسالة واضحة لمكمية وعدم وجود ميام واضحة لمكمية، لا تبذل الكمية جيود حثيثة لتطوير اللا
أن النظام التدريسي الذي تتبعو الكمية غير مناسب، لا تتوفر  الكفاءات والميارات البحثية لأعضاء الييئة التدريسية.

لا تتبع الكمية سياسة واضحة تخص البحث العممي وأساليب  الكمية. مراجعة وتحديث لممناىج الدراسية لمتخصصات في
وجود  إن نظام الإدارة المالية والمحاسبية المطبق في الكمية غير مناسب لتحقيق رسالتيا. فعالة لتنمية الميارات العممية.

ي المتعمقة)الإدارة، شؤون اختلافات جوىرية بين آراء أعضاء الييئة التدريسية حول مدى توفر مجالات التقويم الذات
 الييئة التدريسية، التعميم، الموارد، الإنفاق(.        

4- J. Michalska-Ćwiek,2015) :)The quality management system in education - 

implementation and certification)  
 التطبيق والشيادة(–نظام إدارة الجودة في التعميم )

 في التساؤل الآتي: ما ىي الفمسفة المطموبة والطرق لتطبيق نظام إدارة الجودة في الجامعاتتمثمت مشكمة الدراسة 
؟ ىدفت الدراسة: إلى إيجاد الطرق المناسبة لمساعدة الجامعات في تطبيق مدخل إدارة الجودة مما سيؤثر الاسيوية

عمى معرفة إمكانية تطبيق الجامعات لنظام إيجاباً عمى مخرجاتيا وعمى تطوير العممية التعميمية، كما ركزت الدراسة 
. و تأتي أىمية ىذه الدراسة كونيا ركزت عمى كل عنصر من عناصر نظام إدارة الجودة المفروض 9001الأيزو 

تطبيقو بالعممية التعميمية. وقد شمل نموذج الجودة المطبق عمى أربعة مقاييس لمجودة وىي )المواد والتجييزات، العنصر 
وقد توصمت الدراسة إلى العديد من النتائج اليامة منيا: ضرورة تدريب الإداريين والعاممين  مميات، النتائج(البشري، الع

تحسين مستوى ووظائف الجامعات والكوادر  البدء بعممية تطوير النظم والعمميات الداخمية في الجامعات. في الجامعات.
 قدر الإمكان عمى تجنب الأخطاء.ضرورة حل المشاكل بسرعة وفاعمية، العمل  الموجودة.

  مشكمة البحث:
 من خلال الدراسة الاستطلاعية التي قامت بيا الباحثة عمى طلاب الدراسات العميا في كمية الآداب  بجامعة تشرين. 

 طالباً وتمثمت الأسئمة التي تم طرحيا بالآتي: 35حيث قامت الباحثة بمقابمة 
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  الضرورية لطمبة الدراسات العميا.ىل تتوفر كافة التجييزات والخدمات 

 .ىل تقدم الخدمات التعميمية بالسرعة والطريقة المرجوة من قبل الطمبة 

  في الجامعة عمى تقديم الخدمات بمباقة وبسرعة لمطمبة. العاممونىل يحرص 

 .ىل يوجد اىتمام بوضع الطالب من قبل العاممين في الجامعة 
 :دراسة تم التوصل إلى الآتيوعمى ضوء تحميل إجابات الطمبة محل ال

 .عدم توفر بعد الممموسية في الخدمات التعميمية المقدمة 

 .عدم توفر بعد الاعتمادية في الخدمات التعميمية المقدمة 

 .انخفاض قوة الاستجابة لمخدمات التعميمية المقدمة 

 .عدم توفر بعد الامان والثقة في الخدمات التعميمية المقدمة 

 اطف في الخدمات التعميمية المقدمة.عدم توفر بعد التع 

( 2014( و)الفوال،2006)نجيب،وبناءُ عمى الدراسة الاستطلاعية، وبالاعتماد عمى الدراسات السابقة
  وما توصمت لو من نتائج مرتبطة بالبحث (Michalska،2015( و)2008و)طرابمسية،

وما ىي درجة  جودة الخدمات التعميمية المقدمةما ىي درجة يمكن تحديد مشكمة البحث بالتساؤل الرئيسي الآتي: 
 وينبثق عنيا مجموعة من التساؤلات التالية: رضا طلاب الدراسات العميا عمييا في كية الآداب في جامعة تشرين

 في جامعة تشرين؟ الخدمات التعميمية ما ىو واقع  .1

 في جامعة تشرين؟ التعميميةكمية الآداب عمى الخدمات ما ىي درجة رضى طمبة الدراسات العميا في  .2

في جامعة  جودة الخدمات التعميميةما ىو الوزن النسبي لكل بعد من أبعاد رضا طمبة الدراسات العميا عمى  .3
 تشرين؟ 

 في جامعة تشرين؟ الخدمات التعميميةما ىي الصعوبات التي تعيق تطور  .4

 
  :واىدافو أىمية البحث

جودة الخدمات التعميمية في جامعة تشرين، والتي يمكن الاستدلال عمييا من  تنبع أىمية الدراسة من أىمية دراسة واقع
 خلال المؤشرات التالية :

 أىمية دراسة واقع الخدمات التعميمية المقدمة في جامعة تشرين. .1

 قياس مدى رضا طمبة الدراسات العميا عن جودة الخدمات التعميمية المقدمة. .2

 اختيارىا لكمية الآداب. كما تأتي أىمية ىذه الدراسة من خلال .3

 تحديد جودة الخدمات التعميمية المقدمة والفجوة بين التوقعات والمدركات في جامعة تشرين. .4
  :Research Objectives أىداف البحث 

 ييدف البحث إلى تحقيق الأىداف التالية :
 جامعة تشرين. في عن واقع الخدمات التعميمية طمبة الدراسات العمياتقديم صورة  (1

 .عمى جودة الخدمات التعميمية المقدمةرضى طمبة الدراسات العميا في  بيان درجة  (2
 في جامعة تشرين. الخدمات التعميميةالكشف عن الصعوبات والمعوقات التي تواجو تطوير  (3
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ت المناسبة في ضوء نتائج الدراسة والتي من الممكن أن تساعد في حالة الأخذ بيا في تقديم بعض التوصيا (4
 اقع الخدمات التعميمية في جامعة تشرين.تطوير و 

 

  فرضيات البحث:
 كميةالفي  السائد حالياً  بين رضا طمبة الدراسات العميافروق ذات دلالة احصائية  توجد الفرضية الرئيسية الأولى: لا

 ويتمحورمحل الدراسة عن جودة الخدمات التعميمية المقدمة وبين الرضا الواجب توافره عن الخدمات التعميمية المقدمة، 
 الآتية: الفرعيةعنيا مجموعة من الفرضيات 

الممموسية المتوافر حالياً في الكمية تبعاً لبعد بين جودة الخدمات التعميمية  ذات دلالة احصائيةلا توجد  فروق  .1
 .0.05عند مستوى دلالة  الممموسية الواجب توافرىاتبعاً لبعد محل الدراسة وبين جودة الخدمات التعميمية 

لا توجد  فروق ذات دلالة احصائية بين جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد الاعتمادية المتوافر حالياً في  .2
 .0.05عند مستوى دلالة  ن جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد الاعتمادية الواجب توافرىاالكمية محل الدراسة وبي

لا توجد  فروق ذات دلالة احصائية بين جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد الاستجابة المتوافر حالياً في الكمية  .3
 .0.05عند مستوى دلالة  الواجب توافرىامحل الدراسة وبين جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد الاستجابة 

لا توجد  فروق ذات دلالة احصائية بين جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد الأمان والثقة المتوافر حالياً في  .4
 .0.05عند مستوى دلالة  الكمية محل الدراسة وبين جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد الامان والثقة الواجب توافرىا

فروق ذات دلالة احصائية بين جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد التعاطف المتوافر حالياً في الكمية   لا توجد .5
 .0.05عند مستوى دلالة  محل الدراسة وبين جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد التعاطف الواجب توافرىا

جودة الخدمات التعميمية اختلافات نسبية أساسية ما بين التغيرات الحاصمة في أبعاد الفرضية الرئيسية الثانية: لا توجد 
 .0.05في جامعة تشرين عند مستوى دلالة  في كمية الآداب

 

  البحث: يةمنيج
 الدراسة وعينة مجتمع وصف بيدف : التحميمي الاستقرائي المنيج إلى بالإضافة الوصفي الإحصائي المنيج استخدام تم

، والمتوسطات  المئوية والنسب التكرارات احتساب عمى الوصفي المنيج اشتمل فرضيات الدراسة، حيث اختبار وكذلك
 وكمما الافتراضي (5 ) من(3 ) المتوسط المقارن  مقياس ليكرت الخماسي حيث أن عمى الاعتماد تم بحيث الحسابية

ذا سمبية التقييمات أن يعني فيذا  ( 5 )من(  (3 ) من أقل الاختبار قيمة كانت  من) (3 ) يساوي أو من أكثر كانت وا 

 .ايجابية تقييمات فيي 5 )
بجامعة تشرين، الحدود الزمانية: عام  كمية الآداب، الحدود المكانية: قياس جودة الخدمات التعميميةالحدود العممية: 

2018. 
 الإطار النظري:

  التعميمية: الخدمة جودة مفيومأولًا: 
بجودة  تحقيقياخصائص وسمات العممية التعميمية والتي تظير النتائج المراد تعرف جودة الخدمات التعميمية بأنيا: 

 عالية.
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  يتضمن النقاط التالية : الخدمة جودة مفيوم تحديد إن :Michael & Sowerكما عرفيا 

 .الخدمة ليذه العملاء توقعات مع الفعمي الأداء تطابق لدرجة معيار 1 -

دراكيم لمخدمة العملاء توقعات الفرق  بين 2 -  .ليا الفعمي للأداء وا 
 يتوقعون التي الخدمة فعلا مع يتمقونيا التي الخدمة مقارنة خلال من الخدمة جودة عمى يحكم المستفيدين 3 -

 عمييا. الحصول
 عن راضين المستفيدين سيكونون فأن التوقعات، تفوق (فعلاً  عمييا الحصول تم التي( المدركة الجودة كانت إذا 4 -

 [1].الخدمة عن راضيين غير سيكونون المستفيدين فأن التوقعات، من أقل الخدمة أداء كان إذا أما .بيا وسعداء الخدمة

  :Measures of the quality of services  التعميميةأىم مقاييس جودة الخدمات  ثانياً:
 من مكونة كممة وىي الخدمة، أداء وتعنيService performance Measure : الفعمي  الأداء مقياس -1

 خلال ( ظير (Servperfباسم النموذج ىذا الأداء، ويعرفperformance) والأداء ) (service) خدمةال العبارتين

 النموذج ىذا إطار في الجودة وتأخذ، Taylor et Cronin)كل تايمور وكورنين ) بيا قام التي لمدراسات نتيجة 1992

 أساس عمى الأداء تقييم" أنو: عمى الاتجاه ويعرف المقدمة لمخدمة للأداء الفعمي العميل بإدراك يرتبط اتجاىياً  مفيوماً 

 [2] بالخدمة المقدمة".  المرتبطة الأبعاد من مجموعة

 المستفيدين رضاو  اتجاىات لقياساً استخدام المقاييس أكثر وىو Satisfaction Measure : الرضا مقياس -2

 تكشف التي الأسئمة توجيو طريق عن الخدمات ىذه حصوليم عمى بعد وخاصة المقدمة، الخدمات جودة نحو

 ىذه يمكن كما بيا، والضعف القوة وجوانب ليم الخدمة المقدمة الزبائن، ونحو شعور طبيعة الخدمية لممؤسسات

 .خدمات من ليم يقدمو ما نحو الرضا ليم وتحقق الزبائن، احتياجاتمع  تتلاءم لمجودة استراتيجية تبني من المؤسسات
. [3] 

التي يتقدم بيا  تمثل عدد الشكاوى  Number of complaints measure:مقياس عدد الشكاوى -3
يعبر عمى أن الخدمات المقدمة دون المستوى أو ما يقدم ليم من خلال  ىاماً  الزبائن خلال فترة زمنية معينة مقياساً 

خدمات لا يتناسب مع إدراكيم ليا والمستوى الذي يحبون الوصول إليو وىذا المقياس يمكن المنظمات الخدمية من 
 [4] نيا.حدوث المشاكل وتحسين مستوى جودة ما تقدمو من خدمات لزبائ من أجل تجنباتخاذ الإجراءات المناسبة 

 مدركات:التوقعات / القياس جودة الخدمات من منظور ثالثاً: 
دراكاتيم لمستوى أداء الخدمة المقدمة بالفعل، ومن ثم تحديد الفجوة أو  يستند إلى توقعات الزبائن لمستوى الخدمة وا 

 التطابق بين ىذه التوقعات والإدراكات وذلك باستخدام الأبعاد الخمس لمخدمة.
 والتي ليم، المقدمة  التعميمية الخدمة من الطمبة ومتطمبات احتياجات مقابمة في ىنا يتمثل الجودة جوىر فأن وعميو

 يدركو أن يمكن ما بين الفرق تمثل المقدمة الخدمة عن المتحققة الرضا درجة ، كما إنالطمبة مع توقع توافقيا يستوجب

  .الخدمة حصولو عمى قبل يحصل عميو أن يتوقع كان وما فعلا، الخدمة من الطالبعميو  يحصل أو
كما أن جودة الخدمة تقاس بمدى التطابق بين مستوى الخدمة المقدمة فعلًا لمزبائن وبين ما يتوقعو الزبائن بشأنيا، 
وبالتالي فإن جودة الخدمة تعني الدراسة والتحميل والتنبؤ بتوقعات الزبائن ومحاولة الارتقاء إلييا بشكل مستمر، عند 

 :[5]ى مفيومين أساسيين يتقابلان لتحديد الفجوة في جودة الخدمة وىما التحدث عن ىذا المدخل لا بد من التطرق إل
وىي المعايير أو النقطة المرجعية للأداء الناتجة عن خبرات التعامل مع الخدمة والقابمة لممقارنة،  ( توقعات الزبون:1

 ا .والتي إلى حد ما تصاغ في شروط ما يعتقد الزبون أن تكون في الخدمة أو سوف يحمل عميي
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وىي النقطة التي يدرك بيا الزبون الخدمة فعمياً كما قدمت لو قد  يكون راضياً عن الخدمة وبالتالي  ( إدراكات الزبون:2
فقد أعجب بنتائجيا، ىذا النموذج يقوم عمى معادلة أساسية ذات طرفين ىما الإدراكات والتوقعات، يمكن التعبير عنيا 

 [5]المدركات – جودة الخدمة = التوقعات  بما يمي:

  :مفيوم الرِضارابعاً: 
 فالإشباع  .رغبة عنده أو حاجة إشباع نتيجة الإنسان عمييما يحصل الذي والابتياج بالسعادة الشعور عنالرِضايعبر 

 من انتفاعو أو ما لسمعة خلال استيلاكو من منفعة من يحققو ما ىو المستيمك كرِضا والخدمات، الأعمال مجال في

لمدى فعالية المنظمة، في تقديم المنتجات والخدمات  إدراكو درجة بأنو الزبون رِضا يعرف أن يمكن  .كما  ما خدمة
 التي تمبي توقعاتو وحاجتو.

 [6]ويمكن تقسيم درجات الرضا إلى ما يمي: 

 الأداء < المتوقع، السعادة          الارتباط الوثيق والولاء لممنظمة. -1

 ويبرر: جيد، مقبول، ضعيف.           الأداء = المتوقع، الرضا -2

 [7]الأداء > المتوقع، الاستياء          البحث عن بديل آخر. -3
  The Gaps model in measurement service Quality نموذج الفجوة في قياس جودة الخدمة:خامساً: 

 دراك العميل توقعات بين الأولى الفجوة  احتياجات معرفة عن الإدارة عجز أي :التوقعات ليذه الإدارة وا 

 قد ولكن أفضل. قاعات الحصول عمى في يرغب الطالب بأن الجامعةإدارة  ربما تفكر المتوقعة، إي الطمبة ورغبات

 .العاممين من أفضل عناية عمى الحصول في يرغبون الطلابأن  يأ آخر بشكل الأمر يكون
 حاجات كانت لو حتى أنو بمعنى :الخدمة جودة ومواصفات العميل لتوقعات الإدارة إدراك بين الثانية الفجوة 

 المقدمة الخدمة في محددة مواصفات إلى ترجمتيا قد لا تستطيع الإدارة معروفة للإدارة، فأنو ورغباتيم المتوقعة الطالب

 الجودة. فمسفة تبني عمى قدرة الإدارة أو عدم المالية بالموارد تتعمق قيود بسبب

 غير  الطمبة خدمة عمى القائمين الأفراد يكون قد :الخدمة وتسميم الخدمة جودة مواصفات بين الثالثة الفجوة
 مثلا ىو كما المعيارية المحددة، المقاييس يوازي بما الأداء في راغبين غير أو قادرين غير أو صحيحة، بصورة مدربين

 .بسرعة الخدمة إنجاز ثم ومن كاف   بشك لمطمبة الإصغاء ضرورة في

 وتتمثل بالاختلاف  :الخدمة تسميم حول لمعميل الخارجية والاتصالات الخدمة تسميم بين الرابعة لفجوة 

 إدارة بين تمت التي وعبر الاتصالات مسبقاً  عميو الاتفاق تم وما الطالب قبل من المستممة التعميمية الخدمة بين ما والتباين

 .والطمبة الجامعة

 الخدمة جودة أن : حيث.)الفعمية( المدركة والخدمة  )المتوقعة الخدمة( العميل توقعات بين الخامسة الفجوة 

 منخفضة أو عالية أنيا عمى الخدمة لجودة الشخصي فالتقويم .الطالب تفوق توقعات أو تعادل التي العوامل أحدى ىي

لا  عندما تحصل الفجوة وىذه يتوقعوه. أن يمكن ما سياق في لمخدمة الفعمي للأداء الطالب كيفية إدراك عمى يعتمد
 [8] .بالجودة الخدمة عمى الطالبيحصل 

 عمى تطبيقيا تم الخدمة، حيث جودة بقياس والميتمين الباحثين باىتمام والخامسة الأولى الفجوة من كل حظيت ولقد

 الاستشارية..الخ. اليندسية الخدمة الصحية، الخدمة التعميم، الجوي، النقل المصرفية، الخدمة مثل الخدمات من الكثير
  Dimensions of quality of services :التعميمية الخدمات جودة أبعادسادساً: 
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 طمبات بالرد عمى استجابتو وسرعة الخدمة مقدم قدرة تعنيو  :( Responsiveness ) الاستجابة: -1

 في الاستجابة أن السريعة، كما الخدمة وتقديم الزبون بمساعدة الرضا أو الرغبة تعكس فيي . واستفساراتيم المستفيدين

 عند لممستفيدين الخدمة في تقديم دائم بشكل الخدمة مقدم واستعداد ورغبة قدرة مدى تعني التعميمية الخدمات مجال

 [9](. الطالب( المستفيد إلى الخدمة تقديم في الحقيقية المساعدة بأنيا كما تعرف : الاستجابة . ليا احتياجيم

 ومواد ومعدات والبشرية المادية والمعدات التسييلات مظير إلى تشير :( Tangibles ): الممموسية -2

 فيو، والاتصالات المستخدمة المعمومات وتقنية المباني ىي الخدمة بممموسية المتعمقة الجوانب أن إلى إضافة الاتصال

 ومواقع لممنظمة، الداخمية لمعاممين، والترتيبات الخارجي والمظير الخدمة، لتقديم اللازمة والتجييزات الداخمية والتسييلات

 [9] ذلك. وغير الخدمة، من لممستفيد الانتظار
بنجاح،  منو المطموبة الوظيفة عمى أداء الخدمة أو المنتج قدرة عن عبارة فيي: (Reliability):  الاعتمادية  -3

الاستعمال)ظروف الاستعمال: ىي الظروف  ظروف توفر الخدمة، الأداء، : ىامة ىي عناصر أربعة التعريف ىذا وفي
 بتوفير أيضا تتسم المحددة، كما الزمنية التي يتم بيا تقديم الخدمة لممستفيد سواء كانت طبيعية ام استثنائية(، المدة

 يتطمع الطالب أي ،التعميمية الخدمة من لأن المستفيد ..الخ المحدد الوقت وفي بيا الوعد تم التي التعميميةالخدمات 

 [10] .بالالتزامات والوفاء والإنجاز الوقت خلال من الخدمة إلى

 وقدرة معرفة من العاممون يتسم بيا التي السمات بيا ويقصد (:(Safety and Confidenceالأمان والثقة  -4

 المنظمة إدارة تأكيد بو يقصد التعميمية الخدمة جودة أبعاد كأحد الأمان والثقة بأن القول ويمكن الخدمة، تقديم في وثقة

 توفير عن فضلاً  ) وغيرىم ، إداريين ،التدريسية اعضاء الييئة( المؤىمين بالعاممين ذلك وتدعيم الجودة عمى التعميمية

 [11] مطابقة.  بجودة تعميمية خدمات تقديم إلى يؤدي مما التعميمي المجال في الحديثة المستمزمات المادية

 بمشاكمو والاىتمام خاص، بشكل ورعايتو بالمستفيد العناية درجة إلى يشير التعاطف:  (Empathy) التعاطف  -5

 من الخدمة توفير مدى: مثل خصائص أخرى  عمى البعد ويشمل ىذا إنسانية، بطرق ليا حمول إيجاد عمى والعمل

 الاىتمام :الأتي البعد ليذا التقييم معايير ومن. لممستفيد الخدمة مورد فيم ودرجة والاتصالات، والمكان، الزمان حيث

 [12]والمطف.  الود من بروح الطمبة حاجات ، تمبيةالطمبة لشكاوى الكامل الإصغاء ،بالطالبالشخصي 
 :طمبة الدراسات العميا في كمية الآداب عن جودة الخدمات التعميمية المقدمةرضا سابعاً: 

)شعبة الدراسات العميا في كمية الآداب، عام طالب دراسات 580بمغ عدد طلاب الدراسات العميا في كمية الآداب 
موزعين عمى الأقسام الآتية) المغة العربية، الفرنسية، الانكميزية، التاريخ، الجغرافيا، عمم الاجتماع، الفمسفة( تم  (2019

طالب دراسات عميا  150الاعتماد في سحب العينة عمى طريقة العينة العشوائية البسيطة وتم توزيع الاستبانة عمى 
 طمبة في كمية الآداب.ال% من 25.86شممت كافة الأقسام وطمبة الماجستير والدكتوراه، وتمثل ىذه النسبة 

 :كمية الآداب في جامعة تشرينفي  التعميميةالدراسة التحميمية لأبعاد جودة الخدمات 
المقدمة  التعميميةبغية دراسة جودة الخدمات  واثنان وعشرون سؤالاً تصميم نموذج استبانة مؤلف من خمسة أقسام تم 
، حيث تم عرض الاستبانة عمى عدد من طمبة الدراسات العميا في كمية الآدابمن وجية نظر  جامعة تشرينفي 

استبانات  10تبين صدق الاستبانة بعد إجراء بعض التعديلات عمييا، كما تم توزيع عينة أولية بحوالي و المختصين 
بغية معرفة مدى وضوح وسيولة الأسئمة الموجية في الاستبانة بالنسبة لعينة الدراسة، وبعد  مبةالطعمى عدد من 

طالب دراسات عميا  150استرجاعيا تم إجراء التعديلات المناسبة عمى الأسئمة، ووزعت الاستمارة عمى عينة مؤلفة من 
وبالتالي الموزعة الاستبانات  كافة 150رجاع % من المجتمع المدروس، كما تم است25.86، أي بنسبة في كمية الآداب



 9032 Tishreen University Journal Eco. & Leg. Sciences Series (4) ( العدد13المجمد ) والقانونية الاقتصاديةالعموم  .مجمة جامعة تشرين

 

journal.tishreen.edu.sy                                                   Print ISSN: 2079-3073  , Online ISSN:2663-4295  
339 

بغية تحميل البيانات، وتم   SPSSاستبانة، وقد تم إدخال ىذه البيانات إلى برنامج 150فإن العدد الخاضع لمتحميل بمغ 
بغية معرفة مصداقية الاستبيان ودرجة الاتساق الداخمي بين الأسئمة، وكانت نتيجة الاختبار   إجراء اختبار الفا كرونباخ

 كما يمي:
مقياس الفا كرونباخ –تحميل الموثوقية   

 معاملات الموثوقية

 22 = عدد الأسئمة                    150.0     =عدد الحالات

 9548.    = قيمة اختبار الفا

غير عينة الدراسة  طمبة الدراسات العمياوىذا يعني أنو إذا وزع الاستبيان بمؤشراتو المختمفة عمى عينة أخرى من 
 لمحصول عمى النتائج التي تم التوصل إلييا. %95الحالية، في أوقات مختمفة فإن ىناك احتمال قدره 

 الخماسي في الإجابة عمى الأسئمة الموجية لعينة الدراسة كما يمي : تم اعتماد مقياس ليكرت
 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة

5 4 3 2 1 
وىو القيمة التي يقارن بيا الوسط الحسابي   3=  15/5= 5/ 5+4+3+2+1إن الوسط الحسابي لمقياس لكرت = 
 لكل سؤال أو بعد من أبعاد الجودة.  .

عمى تم توجيو مجموعة من الأسئمة المتعمقة ببعد الممموسية   نتائج التحميل الإحصائي لبعد الممموسية : (1
 وكانت النتائج وفق التالي: طمبة الدراسات العميا في كمية الآداب في جامعة تشرين 

 عمى بعد الممموسيةفي كمية الآداب بجامعة تشرين  طلاب الدراسات العميا( يبين نتائج إجابة 1جدول رقم )

 السؤال
الوسط 
 الحسابي

 الانحراف المعياري

 O.520 1.89 التجييزات والمعدات اللازمة لمدراسة حديثة ومتوفرة لجميع الطمبة.

 0.952 1.78 يتوفر في الجامعة خدمات وتجييزات برمجية تناسب كافة الاختصاصات

 0.613 1.99 الدراسات العمياتقدم الجامعة خدمات لذوي الاحتياجات الخاصة من طمبة 

 0.434 2.33 يوجد غرف ومخابر مخصصة لطمبة الدراسات العميا فقط.

 0.747 2.35 مئالخدمات المخصصة لطمبة الدراسات العميا نظيفة ومرتبة بشكل دا

 -- 2.06 المجموع

  SPSSة بالاعتماد عمى برنامج إعداد الباحث المصدر:    
الوسط الحسابي  (3)( أصغر من 2.06نلاحظ  التالي: بمغ المتوسط الحسابي لبعد الممموسية )( 1بمتابعة الجدول رقم)

وىذا يدل  3ن كافة الإجابات المكونة لبعد الممموسية كانت أقل من ، وىذا يبين عدم توفر بعد الممموسية. إذ أالمقارن
متعمقة بالإضافة إلى عدم توفر برمجيات متخصصة عمى إن التجييزات والمعدات المتوفرة لطمبة الدراسات العميا قديمة، 

مبة الدراسات العميا، وعدم توفر بكل قسم من الأقسام، كما إن الجامعة لا توفر خدمات لذوي الاحتياجات الخاصة لط
 .رف ومخابر مخصصة لطمبة الدراسات العميا تماشياً مع طمبة الدراسات العميا في كميات الجامعة الاخرىغ
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عمى   الاعتماديةتم توجيو مجموعة من الأسئمة المتعمقة ببعد  التحميل الإحصائي لبعد الاعتمادية :نتائج  (2
 طمبة الدراسات العميا في كمية الآداب في جامعة تشرين  وكانت النتائج وفق التالي:

 الاعتمادية عمى بعدفي كمية الآداب بجامعة تشرين يبين نتائج إجابة طلاب الدراسات العميا ( 2جدول رقم )

 السؤال
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 0.687 2.85 الكميةبأماكن عمميم ضمن   العميا يمتزم موظفو شعبة الدراسات

 0.836 2.11 تقدم الخدمات التعميمية بسرعة كبيرة في الجامعة

 0.128 1.88 كافة التجييزات والكتب والمرجعيات متوفرة في الجامعة.

 0.548 1.54 الأخطاء الإدارية المتعمقة بطمبة الدراسات فور اكتشافيايتم تصحيح 

 -- 2.07 المجموع

  SPSSالمصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى برنامج        
( وىذا يبين عدم  توفر بعد 2.07( نلاحظ الآتي: إن المتوسط الحسابي لبعد الاعتمادية )2بمتابعة الجدول رقم)

أقل  الإجاباتأن الوسط الحسابي لكافة  (، .وذلك للأسباب التالية:3الوسط الحسابي ليا أصغر  من )الاعتمادية كون 
حيث تبين عدم التزام موظفي الدراسات العميا بأماكن تواجدىم وعدم تقديم الخدمات التعميمية بالسرعة المرجوة  .3من 

زات الضرورية والمراجع الحديثة لطمبة الدراسات العميا في من قبل طمية الدراسات العميا، بالإضافة إلى عدم توفر التجيي
 المكتبات، وعدم تصحيح الأخطاء الإدارية بالسرعة المرجوة من قبل الطمبة.

تم توجيو مجموعة من الأسئمة المتعمقة ببعد الاستجابة عمى طمبة  ( نتائج التحميل الإحصائي لبعد الاستجابة :3
 الدراسات العميا في كمية الآداب في جامعة تشرين  وكانت النتائج وفق التالي:

 الاستجابةعمى بعد في كمية الآداب بجامعة تشرين يبين نتائج إجابة طلاب الدراسات العميا ( 3جدول رقم )

الوسط  السؤال
 الحسابي

 الانحراف المعياري

 1.243 1.98 خدماتيم بشكل دقيق وسريع تقديم في الجامعة عمى العاممونيحرص 

 0.733 2.01 يعاممك العاممون في الجامعة بحسن استقبال ولباقة

 0.868 1.81 الخدمة والطمبات تنفيذ كيفية بدقة الطمبة الجامعة في العاممون  يخبر

 0.658 1.91 القائمين عمى العمل بالجامعةيوجد اىتمام شخصي من قبل 

 0.831 2.13 لا ينتظر الطالب وقتا طويلا لمحصول عمى الخدمات التعميمة في الجامعة

 -- 1.91 المجموع

  SPSSالمصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى برنامج        
(، وىو يبين عدم توفر بعد 1.91قد بمغ ) بعد الاستجابةل( يمكننا القول : الوسط الحسابي 3بملاحظة الجدول رقم)

حيث لا يقدم العاممون في الجامعة خدماتيم بشكل سريع  (.3الاستجابة، كون الوسط الحسابي ليذا البعد أصغر من )
 .وظروفومن قبل العاممين في الجامعة بوقت الطالب  ، كما لوحظ عدم توفر اىتمام شخصيوبمباقة
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تم توجيو مجموعة من الأسئمة المتعمقة ببعد الامان والثقة عمى طمبة  :لبعد الأمان والثقةميل الإحصائي نتائج التح 4) 
 الدراسات العميا في كمية الآداب في جامعة تشرين  وكانت النتائج وفق التالي:

 والثقةعمى بعد الامان في كمية الآداب بجامعة تشرين يبين نتائج إجابة طلاب الدراسات العميا ( 4جدول رقم ) 

 الوسط الحسابي السؤال
الانحراف 
 المعياري

 0.516 1.99 ىناك ثقة تامة بكامل الكادر الإداري الموجود بالجامعة

 0.523 2.25 فورا الطمبة  طمبات لتمبية استعداد عمى الجامعة في العاممون

الطمبة   أسئمة عن للإجابة الكافية المعرفة الجامعة في العاممون يمتمك
 واستفساراتيم .

1.87 
0.540 

 0.713 1.93 أوقات العمل بالجامعة  يناسب جميع المراجعين

 -- 2.01 المجموع

  SPSSالمصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى برنامج        
( ،وىو يبين عدم توفر 2.01: أن الوسط الحسابي لبعد الامان والثقة قد بمغ )( نلاحظ  ما يمي4بمتابعة الجدول رقم)

حيث لوحظ عدم توفر ثقة بالكادر الإداري الموجود (. 3كون الوسط الحسابي ليذا البعد اصغر من )الأمان والثقة بعد 
 من قبل طمبة الدراسات العميا، كما لوحظ عدم رضا طمبة الدراسات العميا عمى أوقات عمل العاممين فييا. بكمية الآداب

تم توجيو مجموعة من الأسئمة المتعمقة ببعد الامان والثقة عمى طمبة  حصائي لبعد التعاطف:نتائج التحميل الإ5) 
 الدراسات العميا في كمية الآداب في جامعة تشرين  وكانت النتائج وفق التالي:

 
 عمى بعد التعاطففي كمية الآداب بجامعة تشرين يبين نتائج إجابة طلاب الدراسات العميا ( 5جدول رقم ) 

 الانحراف المعياري الوسط الحسابي السؤال
 0.799 2.18 يتمتع الطالب باىتمام شخصي من قبل العاممين في الجامعة

 0.865 2.36 يقدر العاممون بالجامعة ظروف الطالب الخاصة ويتفاعمون معيا

 0.732 1.83 يرتبط العاممين بالجامعة بعلاقة طيبة مع الطمبة

 1.190 2.53 بمساواة ودون تمييز في الجامعة.يعامل كافة الطمبة 

 -- 2.23 المجموع

  SPSSالمصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى برنامج        
كمية في التعاطف ( وىو يبين عدم توفر بعد 2.23: أن الوسط الحسابي )( نلاحظ  ما يمي5بمتابعة الجدول رقم)

 (.3كون الوسط الحسابي ليذا البعد أصغر من ) الآداب
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 وبحساب متوسط الأبعاد السابقة )أبعاد متغير الجودة (نلاحظ الآتي :
 Descriptive Statistics التعميمية ( يبين متوسط أبعاد جودة الخدمات 6جدول رقم ) 

 N Minimum 

Maximu

m Mean 

 2.0680 3.00 1.30 150 الممموسية

 2.0700 3.00 1.30 150 الاعتمادية

 1.9100 2.67 1.17 150 الاستجابة قوة

 2.0080 3.20 1.40 150 والامان الثقة

 2.2300 3.00 1.25 150 التعاطف

 2.0572 2.97 1.28 150 الجودة

Valid N (listwise) 150    

 

  SPSSالمصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى برنامج        
: عدم القول ، وبالتالي يمكن(2.05قد بمغ ) أبعاد جودة الخدمات التعميمية( نلاحظ أن متوسط 6وبمتابعة الجدول رقم )
 ، كمية الآداب في جامعة تشرين من وجية نظر طمبة الدراسات العمياالمقدمة في  التعميميةتوفر جودة لمخدمات 

 من وجية نظر العينة:قياس الفجوات لبيان جودة الخدمة المقدمة في كمية الآداب في جامعة تشرين 
وبالتالي فإنو وفقاُ لعينة الدراسة ومكان المدركات)الأداء الفعمي(، – جودة الخدمة = التوقعات كما ذكر سابقاً، إن  

 المدركة والخدمة  )المتوقعة الخدمة (الطالب  توقعات بين) الدراسة من غير الممكن قياس إلا الفجوة الخامسة

كونيا الفجوة الوحيدة التي يدركيا طالب الدراسات العميا، وذلك لكون الفجوات الأخرى تحدث داخل  ،.))الفعمية(
الجامعة وتتعمق بالإدارة وىي خارج نطاق مجتمع وعينة ومجتمع البحث. حيث يتوقع الطالب الحصول عمى خدمة جيدة 

طالب وفقاً لعينة الدراسة كان الحصول عمى جودة ووفقاً لتقسيمات أبعاد الجودة، ومقياس ليكرت الخماسي فإنو توقع ال
 .3قيمة الوسط الحسابي المقارن  تساوي أو تتجاوزخدمة تعميمية 

 
 ( قياس الفجوة ورضا الطمبة في كمية الآداب في جامعة تشرين7جدول رقم)

توقعات طمبة  البعد
 الدراسات العميا

الخدمة)الأداء( 
 المدركة الفعمية

فجوة 
 الجودة
 )سمبية(

 الرضا =
 المتوقع -الإدراك 

 النتيجة

وعدم  الأداء > المتوقع، الاستياء 0.94- 0.94 2.06 3 الممموسية
 الرضا

وعدم  الأداء > المتوقع، الاستياء 0.93- 0.93 2.07 3 الاعتمادية
 الرضا

وعدم  الأداء > المتوقع، الاستياء 1.09- 1.09 1.91 3 الاستجابة
 الرضا
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وعدم  الأداء > المتوقع، الاستياء 1- 1 2.00 3 الأمان والثقة
 الرضا

وعدم  الأداء > المتوقع، الاستياء 0.77- 0.77 2.23 3 التعاطف
 الرضا

وعدم  الأداء > المتوقع، الاستياء 0.95- 0.95 2.05 3 الجودة
 الرضا

  المصدر: إعداد الباحثة       
 ( نلاحظ الآتي:7بمتابعة الجدول )

  انخفاض درجة الخدمة المدركة الفعمية من قبل عينة الدراسة بالنسبة لمجودة ولكافة أبعادىا حيث كانت أقل
 (.3من الوسط الحسابي المقارن وفقاً لمقياس ليكرت الخماسي)

  وجود فجوة )سمبية( بين الخدمات المتوقعة والخدمات المدركة، بالنسبة لجودة الخدمات ولكافة أبعاد الجودة
 وجية طمبة الدراسات العميا.من 

  بالنسبة لجودة الخدمات ولكافة  الأداء > المتوقععدم وجود رضا من قبل أفراد العينة المدروسة حيث كان
 أبعاد جودة الخدمات الخمس، كما لوحظ أن الرضا كان سمبي القيمة وىو يدل عمى عدم وجود رضا.

جراء اختبار   ت عينة الدراسة لكل متغير عمى حدةتوسط إجابابحساب م ةالباحث تولمتأكد من النتائج السابقة قام وا 
One-Sample T Test   ( اختلافا جوىرياً 3لبيان فيما إذا كانت قيمة المتوسط تختمف عن القيمة)  وقد كانت

  النتائج كالآتي:
 One-Sample Test ( يبين نتائج الاختبار8جدول رقم )

 Test Value = 3 

 t df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

     Lower Upper 

 2.2274 1.9086 2.0680 000. 149 26.076 الممموسية

 2.2294 1.9106 2.0700 000. 149 26.105 الاعتمادية

 2.0791 1.7409 1.9100 000. 149 22.700 الاستجابة

 2.1906 1.8254 2.0080 000. 149 22.094 والامان الثقة

 2.3979 2.0621 2.2300 000. 149 26.689 التعاطف

أبعاد جودة 
 الخدمات التعميمية

25.748 149 .000 2.0572 1.8966 2.2178 

 

  SPSSالمصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى برنامج 
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أصغر من مستوى أبعاد جودة الخدمات التعميمية ( لمتغير P sig=0.000من خلال الجدول السابق نلاحظ أن قيمة )
، كما إن قيم (2.05( مما يعني معنوية قيمة الوسط الحسابي أي أن الوسط الحسابي لمتغير الجودة ىو )0.05) الدلالة

(P sig=0.000 .لكافة أبعاد جودة الخدمات التعميمية وىي أصغر من مستوى الدلالة ) وبالتالي لا يوجد مراعاة لمبدأ
 كمية الآداب في جامعة تشرين من وجية نظر طمبة الدراسات العميا.الجودة عند تقديم الخدمات في 

( نرفض فرضية العدم الرئيسية الأولى ونقبل الفرضية البديمة حين أن متوسط أبعاد جودة الخدمات 8و  7من الجدول )
 a=0.05أصغر من مستوى الدلالة  p=0.000كما أن قيمة  3ياس المستخدم أقل من متوسط المق 2.05التعميمية 

بين رضا طمبة الدراسات العميا السائد حالياً  في الكمية محل الدراسة عن جودة الخدمات وبالتالي يوجد فروق جوىرية 
 التعميمية المقدمة وبين الرضا الواجب توافره عن الخدمات التعميمية المقدمة.

 لنسبة لمفرضيات الفرعية الآتي:كما يتضح با
 2.06الأولى ونقبل الفرضية البديمة حين أن متوسط الممموسية \نرفض فرضية العدم الفرعية الفرضية الفرعية الأولى: 

فروق   . يوجدa=0.05أصغر من مستوى الدلالة  p=0.000كما أن قيمة  3أقل من متوسط المقياس المستخدم 
جوىرية بين بعد جودة الخدمات التعميمية المتعمق بالممموسية المتوافر حالياً في الكمية محل الدراسة وبين بعد جودة 

 الخدمات التعميمية المتعمقة بالممموسية الواجب توافرىا.
 2.07ن متوسط الاعتمادية الثانية ونقبل الفرضية البديمة حين أ\نرفض فرضية العدم الفرعية الفرضية الفرعية الثانية: 

فروق   .. يوجدa=0.05أصغر من مستوى الدلالة  p=0.000كما أن قيمة  3أقل من متوسط المقياس المستخدم 
جوىرية بين بعد جودة الخدمات التعميمية المتعمق بالاعتمادية المتوافر حالياً في الكمية محل الدراسة وبين بعد جودة 

 الاعتمادية الواجب توافرىا.الخدمات التعميمية المتعمقة ب
 1.91نرفض فرضية العدم الفرعية الثالثة ونقبل الفرضية البديمة حين أن متوسط الاستجابة الفرضية الفرعية الثالثة: 

وجد  فروق .. يa=0.05أصغر من مستوى الدلالة  p=0.000كما أن قيمة  3أقل من متوسط المقياس المستخدم 
التعميمية المتعمق بالاستجابة المتوافر حالياً في الكمية محل الدراسة وبين بعد جودة  جوىرية بين بعد جودة الخدمات

 .الخدمات التعميمية المتعمقة بالاستجابة الواجب توافرىا
نرفض فرضية العدم الفرعية الرابعة ونقبل الفرضية البديمة حين أن متوسط الأمان والثقة الفرضية الفرعية الرابعة: 

توجد  . a=0.05أصغر من مستوى الدلالة  p=0.000كما أن قيمة  3توسط المقياس المستخدم أقل من م 2.01
فروق جوىرية بين بعد جودة الخدمات التعميمية المتعمق بالأمان والثقة المتوافر حالياً في الكمية محل الدراسة وبين بعد 

 جودة الخدمات التعميمية المتعمقة بالأمان والثقة الواجب توافرىا.
نرفض فرضية العدم الفرعية الخامسة ونقبل الفرضية البديمة حين أن متوسط التعاطف الفرضية الفرعية الخامسة: 

وجد  ي .a=0.05أصغر من مستوى الدلالة  p=0.000كما أن قيمة  3أقل من متوسط المقياس المستخدم  2.23
متوافر حالياً في الكمية محل الدراسة وبين بعد فروق جوىرية بين بعد جودة الخدمات التعميمية المتعمق بالتعاطف ال

 جودة الخدمات التعميمية المتعمقة بالتعاطف الواجب توافرىا
 لاختبار الفرضية الرئيسية الثانية تم دراسة الوزن النسبي لأبعاد جودة الخدمات التعميمية بطريقة التحميل العاممي: 

إن طريقة المكونات الأساسية ىي واحدة من :   Principle Components Methodطريقة المكونات الأساسية 
 أىم طرق التحميل العاممي و تأتي في مقدمة الطرق لبساطتيا. 
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 Communities( 9جدول رقم)

 
  SPSSالمصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى برنامج                                              

 حيث أن القيم الأولية للاشتراكيات   Communalitiesالجدول السابق يمثل القيم الأولية والمستخمصة للاشتراكيات 
 (Initial values   تؤخذ مساوية لمواحد في طريقة المكونات الأساسية في ) تؤخذ حالة اعتماد مصفوفة الارتباطات و

 ماد مصفوفة التباينات . الاشتراكيات مساوية لتباين كل متغير في حالة اعت
Extraction   :) من التباينات   0.995مثلَا تشير إلى أن   إن القيمة المستخمصة لاشتراكية الممموسية) الخلاصة

تفسرىا العوامل المشتركة . وبصورة عامة نلاحظ أن العوامل المشتركة تفسر نسبة عالية من   في قيم المتغير الممموسية
 نلاحظ ما يمي : 10رقم و بمتابعة الجدول الثقة والأمان.   لمتغير  0.851أن أقل نسبة ىي  تباين المتغيرات حيث

 
 Total Variance Explained( 10جدول رقم)

 
  SPSSالمصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى برنامج        

يبين الجدول السابق الجذور الكامنة لمصفوفة الارتباطات ) تباين المكونات ( ومجموعيا يساوي رتبة المصفوفة ويساوي 
و يفسر  4.604بقدر عدد المتغيرات حيث أن المكون الرئيسي الأول لو أكبر جذر كامن ) التباين المكون ( ويساوي  5

 وبالتالي أىمل البرنامج باقي المكونات وذلك لصغر قيمتيا. دة.% من التباينات الكمية لمتغيرات أبعاد الجو 92
 وبمتابعة الجدول الآتي:

 Component Matrix( 11جدول رقم)

 
  SPSSالمصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى برنامج        

Communalities

1.000 .995

1.000 .994

1.000 .894

1.000 .851

1.000 .869

ية ملموس ال
مادية الاعت
تجابة قوة الاس
ان قة والام الث
عاطف الت

Initial Extraction

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Total  Variance Explained

4.604 92.074 92.074 4.604 92.074 92.074

.277 5.539 97.613

.113 2.251 99.865

.007 .133 99.998

.000 .002 100.000

Component

1

2

3

4

5

Total % of  Variance Cumulat iv e % Total % of  Variance Cumulat iv e %

Initial Eigenvalues Extract ion Sums of  Squared Loadings

Extract ion Method: Principal Component Analysis.

Component Matrixa

.998

.997

.945

.923

.932

ية ملموس ال
مادية الاعت
تجابة قوة الاس
ان قة والام الث
عاطف الت

1

Compone

nt

Extraction Method:  Principal Component Analysis.

1 components extracted.a. 



 زاهر,جنبلاط                                                                                 رضا طلبة الدراسات العليا عن جودة الخدمات التعليمية

journal.tishreen.edu.sy                                                   Print ISSN: 2079-3073  , Online ISSN:2663-4295  
332 

 

 الجدول السابق يمثل مصفوفة المكونات التي تتضمن تشبعات المكون الأول الذي تم استخلاصيما .
مع العمم أن التشبع ىو عبارة عن معامل الارتباط البسيط بين المكون ) أو العامل ( والمتغير. كما إن كافة المتغيرات 

 ترتبط ارتباطاً قوياً بالمكون الأول)الأساسي(.
 الآتي: (12)وبمتابعة الجدول

 Component Score Cofficient Matrix( 12جدول رقم)

 
  SPSSالمصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى برنامج        

وتحتسب   Component Scores Coefficientsمخرجات الجدول السابق تمثل معاملات المكونات ) العوامل ( 
أما قيمة المكونات ) العوامل ( فتحسب بموجب ،  Componentsىذه المعاملات من مصفوفة  المكونات السابقة 

الممموسية، الاعتمادية، ل متغير )بعد ( من أبعاد الجودة )الية لممكون الأول، أي تبين الوزن النسبي لكالدالة الخطية الت
 الاستجابة، الأمان والثقة، التعاطف كما في المعادلة التالية:

 التعاطف. 0.203الأمان والثقة +  2.00الاستجابة +   0.205الاعتمادية +  0.217الممموسية +   0.217الجودة = 
طمبة الدراسات بشكل متساوي تقريباً في متغير الجودة من وجية نظر  التعميميةأي تؤثر كافة أبعاد جودة الخدمات 

فراد بالحصول عمى خدمة ذات جودة مرتفعة متكاممة، الأ. وىذا يدل عمى رغبة كمية الآداب في جامعة تشرينفي  العميا
 عمى الآخر. وعدم تفضيميم لأي بعد من أبعاد الجودة

وبالتالي تقبل الفرضية الرئيسية الثانية التي تنص عمى: لا توجد اختلافات نسبية أساسية ما بين التغيرات الحاصمة في 
 أبعاد جودة الخدمات التعميمية في كمية الآداب في جامعة تشرين.

 
 :والتوصيات لاستنتاجاتا
في  من وجية نظر طمبة الدراسات العميا لبعد الممموسية تبعاً المقدمة بجودة الخدمات التعميمية  يوجد انخفاض -1

 .3وىي أقل من الوسط الحسابي المقارن 2.06حيث كانت قيمة الوسط الحسابة  كمية الآداب بجامعة تشرين
من وجية نظر طمبة الدراسات العميا في  يوجد انخفاض بجودة الخدمات التعميمية المقدمة تبعاً لبعد الاعتمادية -2

 .3وىي أقل من الوسط الحسابي المقارن 2.07كمية الآداب بجامعة تشرين حيث كانت قيمة الوسط الحسابة 
من وجية نظر طمبة الدراسات العميا في  يوجد انخفاض بجودة الخدمات التعميمية المقدمة تبعاً لبعد الاستجابة -3

 .3وىي أقل من الوسط الحسابي المقارن 1.91حيث كانت قيمة الوسط الحسابة كمية الآداب بجامعة تشرين 
من وجية نظر طمبة الدراسات العميا  يوجد انخفاض بجودة الخدمات التعميمية المقدمة تبعاً لبعد الأمان والثقة -4

 .3المقارنوىي أقل من الوسط الحسابي  2.01في كمية الآداب بجامعة تشرين حيث كانت قيمة الوسط الحسابة 

Component Score Coefficient Matrix
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من وجية نظر طمبة الدراسات العميا في  يوجد انخفاض بجودة الخدمات التعميمية المقدمة تبعاً لبعد التعاطف -5
 .3وىي أقل من الوسط الحسابي المقارن 2.23كمية الآداب بجامعة تشرين حيث كانت قيمة الوسط الحسابة 

المقدمة ، حيث  التعميميةالخدمات  غن شرينطمبة الدراسات العميا في كمية الآداب في جامعة تعدم رضا  -6
 كانت الخدمات المدركة أقل من الخدمات المتوقعة.

في جامعة  في كمية الآداب من وجية نظر طمبة الدراسات العمياوجود فجوة بين الخدمات المدركة والخدمات المتوقعة  -7
  تشرين. 

، وىذا يدل عمى جودة الخدمات التعميميةبشكل شبو متساوي بمتغير  التعميميةتؤثر كافة أبعاد جودة الخدمات  -8
 متكاممة بجودة عالية. تعميميةبالحصول عمى خدمة  طمبة الدراسات العميارغبة 

تام في اختيار النموذج الحالي لأن أبعاد الجودة المذكورة )الممموسية ، الاعتمادية، قوة الاستجابة،  توافقىناك  -9
 (.جودة الخدمة التعميميةلتعاطف( كافية لشرح تباينات المتغير التابع)الأمان والثقة ، ا

 :التوصيات
، من خلال جامعة تشرينكمية الآداب بالمقدمة في  التعميميةالعمل عمى رفع سوية جودة الخدمات ضرورة  -1

والعمل عمى تنفيذىا من خلال تدريب  بشكل متوازي ومتساوي. التعميميةزيادة الاىتمام بكافة أبعاد جودة الخدمات 
 الكوادر وتوفير التجييزات اللازمة لطمبة الدراسات العميا.

 جامعة تشرين بكمية الآداب فيتدريب الكوادر البشرية العاممة  خلالتحسين بعد الممموسية من  العمل عمى -2
من خلال اخضاعيم لدورات تساعد عمى  .االاىتمام بطمبة الدراسات العميبغية رفع جودة الخدمات التي تقدميا وزيادة 

 رفع سويتيم في العمل.

في كمية الآداب في جامعة تشرين العاممين الإداريين زيادة عدد تحسين بعد الاعتمادية والاستجابة و ضرورة  -3
مين في العمل عمى تدريب العاممن خلال  .وبسرعة كبيرة بجودة عاليةلطمبة الدراسات العميا بغية تأمين كافة الخدمات 

 كمية الآداب عمى حسن التعامل مع طمبة الدراسات العميا.

العمل عمى تحديث المكتبات في الكميات بأحدث الكتب والدوريات، وتوفير مخابر كمبيوتر خاصة لطمبة  -4
 من خلال توفير الدراسات العميا مزودة بأحدث التجييزات ومرتبطة بأحدث المواقع والمكتبات الالكترونية العالمية.

 الاعتمادات المالية اللازمة ليذا الغرض.

المتوقعة والعمل عمى  التعميميةالخدمة  جودةحول  طمبة الدراسات العمياإجراء دراسات دورية عن توقعات  -5
 قياس الفجوات بشكل مستمر، وتحميل أسبابيا.

 التعميمية طمبة الدراسات العميا عن الخدماتالعمل عمى قياس جودة الخدمات المقدمة عن طريق رضا  -6
بالكمية  الجودةضمان  وحدةمن خلال تفعيل دور  بالإضافة لمطرق الأخرى لقياس مستوى جودة الخدمات المقدمة.

 وتوفير العدد اللازم لمعاممين.

وطرق العمل في كافة  أساليبتعميم نتائج البحث وتوصياتو عمى كافة الكميات في جامعة تشرين لتشابو  -7
 الكميات.

 لعممية المقترحة:قائمة بالبحوث ا
 .دراسة أثر جودة الخدمات التعميمة عمى مستوى التحصيل العممي لطمبة الدراسات العميا في جامعة تشرين 

 .دور الكوادر البشرية المدربة في تحسين جودة الخدمات التعميمية في جامعة تشرين 
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