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 ممخّص  
 

ين من وجية نظر جودة خدمات التَّعميم الجامعي في كميِّة التَّربية بجامعة تشر  توافر ىدف البحث إلى تعرُّف مدى
بين متوسطي درجات إجابات أفراد عيّنة البحث حول مدى توافر جودة خدمات التَّعميم فرق طمبتيا، وكذلك تعرُّف ال

 ،استخدم البحث الحالي المنيج الوصفي(. السّنة الدِّراسيةالجامعي في كميِّة التَّربية بجامعة تشرين تبعاً لمتغيرات )النَّوع، 
( عبارة موزعة عمى أربعة محاور حول جودة الخدمات الجامعيّة، 40مؤلفة من ) بحث تم بناء استبانةلتحقيق أىداف الو 
 .2018/2019لمعام الدراسي ( طالباً وطالبة في كميِّة التَّربية بجامعة تشرين، 132) تم تطبيقيا عمى عيّنة بمغتو 
وتم التَّأكد من ثباتيا في جامعة تشرين،  ( محكمين7لمحكم عمى صدق الاستبانة عرضت عمى مجموعة مؤلفة من )و 

من خلال حساب معامل ألفا  طالباً وطالبة في كميِّة التَّربية بجامعة تشرين( 38بتطبيقيا عمى عيّنة استطلاعية شممت )
 .(0.937(، والذي بمغ )Cronbach – Alphaكرونباخ )

امعي في كميِّة التَّربية بجامعة تشرين من وجية نظر أشارت نتائج البحث إلى أن مدى توافر جودة خدمات التَّعميم الج
بين إجابات إحصائيَّة  دلالة ذات عدم وجود فروقالبحث من الطَّمبة جاءت بدرجة متوسِّطة، كما أظيرت النتائج عيّنة 

، لمتغير النَّوع مدى توافر جودة خدمات التَّعميم الجامعي في كميِّة التَّربية بجامعة تشرين تبعاً  أفراد عيّنة البحث حول
لصالح طمبة السنوات الرَّابعة والخامسة. وقدم البحث  السّنة الدِّراسيةتبعاً لمتغير  إحصائيَّة دلالة ذات وجود فروق

شراك، و مياقدِّ ت   التَّي الخدمات ةونوعيّ  بجودة الجامعة اىتمام ضرورة توصيات عديدة أىمّيا  الخدمات تحسين في الطَّمبة ا 
 الجامعيّة.

 
 ، الطَّمبة.الجامعي الجودة، جودة الخدمات، التَّعميملكممات المفتاحية: ا
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  ABSTRACT    

 

The research aims to identify the Availability the quality services of university education  

at Faculty of Education in Tishreen University from the students' point of view, also to 

define the differences in the degree of the research sample about the Availability the 

quality services of university education  at Faculty of Education in Tishreen University 

according to these variables (sex, study year). The present research used the descriptive 

analytical approach, and to achieve the objectives of the research, questionnaire has been 

consisted of (40) statements distributed into four sections for the quality services of 

University, were applied on sample (132) students at Faculty of Education in Tishreen 

University during the academic year of (2018 – 2019). Validity of the questionnaire was 

established though a jury of (7) of the teaching staff of educational at Tishreen University. 

Pilot sample consisted of (38) students at Faculty of Education in Tishreen University 

Reliability was established through Cronbach – Alpha Reliability (0.937). 

The research results showed that the Availability the quality services of university 

education  at Faculty of Education in Tishreen University were middle rated from the view 

point of the the students'. In fact there are no found differences between the answers of 

sample research about the Availability the quality services of university education  at 

Faculty of Education in Tishreen University according to the variable (sex), but there are 

found differences in the degree it's found according to the variable (study year), in favor of 

four and five years. The research provided some suggestions such as interest of the 

University with the quality of the services which provide its, and participate the students in 

improvement  of the  university services. 
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 مقدمة: 
 اىتمامًا تستدعى يالتَّ  المواضيع من المختمفة والييئات المؤسسات في المقدمة الخدمات في الجودة موضوعيعدُّ       
 المختمفة والييئات المؤسسات أداء تطوير في وحيوية أىمية من الموضوع ليذا لما، والمتخصصين باحثينال من كبيرًا
 إلى ظرالنّ  يتم أن الضروري من بات. و الحديث العصر في المتسارعة المتغيرات ظل في نافسيةالتَّ  عمى قادرة لتكون
 الخدمات فصناعة المؤسسات، كافة في إىمالو أو عنو غناءالاست يمكن لا وضروريًا ممحًا أمرًا عمى أنَّيا الخدمات جودة
 جودة يجعل مما وىذا الراىن، الوقت في المنافسة عالم في الأمم من العديد اقتصاد في الأىمية متزايد دوراً  تؤدي

 بأىميةالإيمان  مجرد يكفي دع  ي   لمو (. Firdaus, 2006, 31) المنافسة عمى لمقدرة والداعم لمنجاح المفتاح الخدمة
نّ  متميزة، جودة ذات خدمة تقديم  انطباعاتيم ومعرفة العملاء واقتراحاتيم، بشكاوى الاىتمام إلى الإدارة سعي يتطمب ماوا 
 الخدمة مقدمو إليو يطمح الذي ميزالتَّ  إلى تصل بمستواىا، حتى والارتقاء الخدمة، جودة وتطوير مة،قدَّ الم   الخدمة عن

 والاستراتيجيات الأساليب من الكثير توظيف يتطمب وىذا (.37، 2006، إدريس) سواء حد   عمى منيا والمستفيدون
 .لممستفيدين أفضل خدمة تقديم أجل من والإمكانيات الوسائل وتسخير
يق وتحق عميميّةالتَّ  العمميَّةخلات دلم   لمستمرا طويرالتَّ و  لمتحسين متقدمة أساليب بيقتط إلى الجودة يةمعميدف وت       

 ىذه نوتتضم العالي، عميمالتَّ  مؤسسات خرجاتم   تجويد اليالتَّ وب العمميات، أو الممارسات في الممكنة المستويات ىمأع
 تترتب اليالتَّ وب ،يعميمالتَّ  المنتج في المستمر حسيفالتَّ  إلى اىتنفيذ ييدف يالتَّ  المعايير نم مجموعةبيق تط العمميَّة

 يتأثر نمطي، وغير مادي غير كمنتج الخدمة خصائص فيثل تتم خاصة حدياتت عميميةالتَّ  الخدمة جودة قياسن ع
 .ايمن المستفيد ةيج نوم الخدمة ممقد ةيج نم البشري املبالع
 أفضل تعميمية خدمات تقديم يعني ما بقدر فقط الطّلاب استقطاب إلى ييدف لا العالي عميمالتَّ  تسويق مفيوم أن كما    

 سويقالتَّ  مفيوم تطبيق إلى الحاجة بأمس العربية الجامعات أن فيو لاشك ومما(، لمجتمعوا الطّلاب) العملاء ترضي
 إلى وجوالتَّ ، إذ أن المستقبمية نمويةالتَّ  احتياجاتيا وتمبي، مجتمعاتيا مع تتعامل حتى مضى وقت أي من أكثر، ىذا

 عميمالتَّ  مؤسسات عمى الأكبر العبء الحياة يضع نواحي شتى في متطورة وطرق عممية بأساليب المستقبل استشراف
 (.35، 2005، نبعو أبو) العالي
 نميةالتَّ  عممية كانت ولما المستجدة، حدياتالتَّ و  طوراتالتَّ  لمواكبة باستمرار أىدافيا تحقيق لمجامعات يتسنَّى ولكي     
 القوة نقاط عمى لموقوف لمطلاب المقدمة عميميّةالتَّ  الخدمات جودة قياس من لابد كان قياس عممية بدون تتحقق لا

 اليالتَّ وب وأكيدة واضحة أسس عمى بناءً  طويرالتَّ  إمكانية ولينؤ لممس يتسنى حتى عميميّةالتَّ  العمميَّة تعتري يالتَّ  والضعف
 الخدمات جودة قياس العالي عميمالتَّ  مؤسسات من يتطمب كمو وىذا (.3، 2011، الربيعي) تنافسية ميزة تحقيق يصبح

عمى  وقادرة وقعاتالتَّ  تساير المقدمة الخدمات أن من أكدالتَّ  أجل من والدارسين الطّلاب لزبائنيا من تقدميا يالتَّ 
 .نافسيةالتَّ 

 يمي: فيما الأبعاد ىذه وتتمثل الأبعاد، ثلاثي كمفيوم الخدمة ( جودةRust & Oliverوروست ) أوليفر قدمو         
 إلى الفنية تشير الجودة(. و الخدمة إنتاج فيو تم الذي المحيط -  "الوظيفية الجودة" المقدمة الخدمة - الفنية الجودة)

 وتشير الفنية، الجودة نقل بيا يتم يالتَّ  الكيفية في فتتمثل الوظيفية الجودة أما الخدمة، إنتاج في المستخدمة قنيةالتَّ  الجوانب

 المكان في يتوفر ما إلى فيشير الخدمة، إنتاج فيو يتم الذي المحيط أما والزبون، الخدمة مقدم بين فاعميةالتَّ  العلاقات إلى

( بين .Zeithaml et alوميز زيتامل وآخرون )، (Ramla,2004 , 154) مادية إمكانات من الخدمة إنتاج فيو يتم الذي
الخدمة  - الخدمة الكافية - الخدمة المطموبة) (Zeithaml et al., 1993, 4ثلاثة أنواع من جودة الخدمة: )



 مبيض                                                                                من وجية نظر الطَّمبة الجامعي التَّعميم خدماتجودة 

310 

 الخدماتوعمى الرغم من الاىتمام المتزايد بقضايا جودة الخدمة ومناقشتيا من قبل المتخصصين في جودة  .(المتوقعة
 ,Sahney and Karunes)، و(Hernon et al, 1999) ، منيا دراسة كل منعالميةفقد أكدت دراسات ، الجامعيّة

لم تمق  الاىتمام  الجامعيّةأن مفيوم جودة الخدمات نت ي بيالتَّ  (Brochado and Marques, 2007)(، و2004
الفني الذي  الجانب من بدراستيا وذلك الجامعيّة الخدمات جودةي تشكميا التَّ ومن الأىمية  .ر بشكل جيدالكافي، ولم يطوّ 

ية، وكذلك دريسالتَّ عات في الجامعة، والخدمات داخل المكتبية وفي القا عميميّةالتَّ  البيئةي عبَّر عنو بشكل كمي من خلال 
 من الطالب إلى الفنية الجودة نقل عممية فييا تتم يالتَّ  الكيفية إلى يشير الذي ، والجانب الوظيفي،سجيلالتَّ خدمات 
 كميِّةفي  الجامعيّة الخدماتيأتي ىذا البحث لتعرف مدى توافر جودة  (.الخدمة تقديم عمى العاممين ميارةأي ) الخدمة
 عة تشرين من وجية نظر طمبتيا.بجام التَّربية
 : البحث مشكمة

 استخدام عمى تقوم حيث المجتمع، وأىداف قيم من نابعة محددة فمسفة عمى قائمة تربوية مؤسسة الجامعة دُّ تع          
 ونشر تبنيدوراً ميماً في  الجامعة تؤدي، و محددة خرجاتبم   تنتيي متنوعة وأنشطة لعمميات تخضع مختمفة دخلاتم  
 والذي ،الطَّمبة رضا من درجات تحقق مطموبة بجودة تعميمية خدمات توفي اأنَّي كما، المجالات بجميع والمعرفة لعمما

 أىم أحد ولعل ،الخدمات تمك من المستفيدة الأخرى رافطالأ عمى زيادة مباشر بشكل العممي مستواىم عمى ينعكس
 المواصفة تؤكده ما وىذا مخرجاتيا، وتحسين مستوى لرفع ىو الجامعيّةالخدمات  جودة ترابمؤش الاىتمام أسباب

 درجة لمعرفة واضحة أساليب تبني الي الجامعة يدعو مما الخدمة، متمقي عمى ركيزالتَّ  سماتيا أىم كان يالتَّ و  القياسية،
 الطَّمبة لمتطمبات استجابتيا ودرجة الجامعة أداء وعن الجامعة، تقدميا يالتَّ  عميميّةالتَّ  الخدمات نحو الطَّمبة رضا

 إدارية سفةمف تعدُّ  ييف إلحاحًا، أكثر وباتت جديدة أبعادًا عميميّةالتَّ  الخدمة في الجودة إلى الحاجة اكتسبت قد .يموحاجات
 الفعالية نتضم يىو  ا،يدافىأ إلىول والوصىا نمو قيق لتح العملاء حاجات إشباع ىمع ترتكز الجامعة لقيادات ةجيمو 

 احتياجات إرضاءن لأ ز،ميُّ التَّ و ق فو التَّ  إلى ايةيالن في تؤدي يالتَّ  يعميمالتَّ قل الح في المرتفعة، والكفاءة العظمى
 وكذلك وبتموطرامجو وب فيو نيمالعام مستوى جودة ىمع افالمط يةيان فيع يتوق العالي عميمالتَّ  نم ووتوقعات المجتمع

 .الأكاديمية ووبيئت الأساسية ىياكمو ىمع
 وبناء عممي تحصيل من ليم تقدمو بما الشباب حياة في الميمة المراحل من الجامعيّة فالمرحمة وتعدُّ           
 دور مجامعات، ولمستقبلاً  ليم المخولة المسؤوليات لتحمل مستعدين تجعميم مما الفكرية قدراتيم وصقل سوية لشخصية

 المقدمة الجامعيّة الخدمات عمى الضوء إلقاء أو دراسة توجب وليذا ،عالي تعميمي مستوى ذات طمبة إعداد فيميم 
 .تقدميا يالتَّ  الجامعيّة الخدمات جودة حول الطَّمبة تصورات ومعرفة منيا

وسع في نشر التَّ العالي وزيادة الإقبال عميو سمة ىذا العصر، وما نجم عن ىذا  عميمالتَّ وسع في التَّ ولما كان        
ناسب بين أعضاء ىيئة التَّ صاحبيا أوجو قصور تمثمت في عدم و ية في الجامعات، لابالطّ زيادة في الكثافة  عميمالتَّ 
 في ىذه المؤسسات. عميمالتَّ ض من مستوى جودة ل وتخفّ ، كما ترتب عن ذلك أشياء تقمّ الطَّمبةفييا وأعداد  دريسالتَّ 

ي يتمناىا القائمون التَّ من جودة الخدمات لم تصل بعد إلى المستوى المطموب  ربويةالتَّ وانطلاقاً من أن معظم المؤسسات 
 لمطَّمبةارتبط اتساع عدد الجامعات بانخفاض مستويات الخدمة المقدمة عمى ىذه المؤسسات في تقديميا لطمبتيم، إذ 

(Alexandris, et.al, 2008, 17.)  ة ورعاية بما في ذلك الجوانب الأكاديميّ  الطَّمبةحياة صبحت العديد من جوانب أو
دارة النمو في أعداد  مبةالطَّ  ، عميميّةالتَّ  العمميَّةلتحقيق أىداف  ، والوفاء بمتطمباتيمالطَّمبةتعاني من صعوبة في كيفية وا 
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. لمطَّمبةالمقدمة  الجامعيّة الخدماتيأتي ىذا البحث لإثارة الاىتمام بموضوع  جودة  وتخريج كوادر بكفاءة وجودة عالية.
  :الآتي سؤال الرئيسمشكمة البحث في ال تتحددوقد 

 بجامعة تشرين؟ التَّربية كميِّةفي  الطَّمبةمن وجهة نظر  الجامعي عميمالتَّ  خدماتما مدى توافر جودة 
 : البحث أسئمة

 يجيب البحث عن الأسئمة الآتية:
 بجامعة تشرين من وجية نظر طمبتيا؟ التَّربية كميِّةفي  الجامعي عميمالتَّ جودة خدمات مدى توافر  - 1
البحث  عيّنة( بين متوسطي درجات إجابات أفراد 0.05عند مستوى دلالة ) إحصائيَّةدلالة  ذوق وجد فر ي ىل - 2

 ؟النَّوعين تبعاً لمتغير بجامعة تشر  التَّربية كميِّةفي  الجامعي عميمالتَّ جودة خدمات حول مدى توافر 
البحث  عيّنةبين متوسطي درجات إجابات أفراد  (0.05)عند مستوى دلالة  إحصائيَّةدلالة  ذووجد فرق ي ىل - 3

 ؟الدِّراسية السّنةبجامعة تشرين تبعاً لمتغير  التَّربية كميِّةفي  الجامعي عميمالتَّ جودة خدمات حول مدى توافر 
 

 : وأهدافه البحث أهمية
 : تيمن الآ تي أهمية البحثأت
 عميو الضوء وجب تسميط لذا المعاصرة، وعاتالموض أىم من الجامعات قبل من المقدمة الخدمات موضوع يعد .4

 . الجامعة عن لمطَّمبة الذىنية الصورة في تكوين الخدمات ليذه اليامة المكانة من بالرغم الباحثين اىتمام يمق   لم حيث
دة في بمدان عديدة ومنيا سورية. فالجو ي، إذ بات يتمتع باىتمام بارز العال عميمالتَّ أىمية قياس موضوع الجودة في  .9

، فيي المعيار الذي يقاس بو رضى المستفيدين، عن ما تقدمو ة، وفي كفاءة أداء العمل الإداريليا دور في تنمية المعرف
 من خدمات تتوافق مع اىتماماتيم ورغباتيم ومتطمباتيم. والبحث الحالي يسيم في إضاءة ىذا الجانب الميم.

 كان مرموقة مكانة أخذت يالتَّ  التَّربية كميِّةوخاصة  ة،ت السوريّ الرئيسة بين الجامعا الجامعات من تعد جامعة تشرين .3
وتحسينيا  نقاط الضعف لمعرفة وىذا أكثر دراسات بإجراء وذلك، رقييا في والمساىمة عمييا الضوء إلقاء من الواجب

 .الجامعة وبرامج خطط وضع عند
جامعة تشرين من ب التَّربية كميِّةفي  لمطَّمبةيسيم البحث الحالي في محاولة تشخيص مستوى جودة الخدمة المقدمة  .1

ي تفتقر إلييا كميّات جامعة تشرين ىو التَّ من القضايا  أنَّو، باعتبار الطَّمبةخلال استقصاء آراء المستيدفين الذين ىم 
 والباحثين.  وأعضاء الييئة تعميمية الطَّمبةي تقدميا لممستفيدين منيا من التَّ عدم معرفة مستوى الجودة في الخدمات 

ي تعدّ إدارتيا جزءاً من التَّ  الجامعيّةقد تشكل نتائج ىذا البحث إضافة معرفية قابمة لمتطبيق في مجال الخدمات  .5
 في جامعات القطر. الجامعيّةالإدارة 

المقدمة ليم  الجامعي عميمالتَّ جودة خدمات في في جامعة تشرين  التَّربية كميِّة طمبةي تستقصي آراء التَّ ندرة الدراسات  .6
ميمة في ىذا المجال،  الطَّمبة، لأن آراء الجامعيّةفي حدود عمم الباحث، الأمر الذي يشكل ثغرة في بحوث جودة الإدارة 

 . والبحث الحالي يأتي كمحاولة لسد ىذه الثغرة.    ي ىذه الخدمة، ويستطيعون تقويمياباعتبارىم المقصودين ف

الجامعي، وزيادة جودتيا، الأمر الذي ينعكس  عميمالتَّ البحث في تحسين خدمات  ي يتوصل إليياالتَّ أىمية النتائج  .7
 .   مخرجاتوجودة الي تحسين التَّ ، وبلمطَّمبةعمى المستوى العممي 

 إلى تحقيق الآتي: يهدف البحثو 
 ظر طمبتيا.بجامعة تشرين من وجية ن التَّربية كميِّةفي  الجامعي عميمالتَّ جودة خدمات  توافر تعرُّف مدى -1
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في  الجامعي عميمالتَّ جودة خدمات البحث حول مدى توافر  عيّنةبين متوسطي درجات إجابات أفراد فروق تعرُّف ال - 2
 (.الدِّراسية السّنة، النَّوع) اتبجامعة تشرين تبعاً لمتغير  التَّربية كميِّة

 مصطمحات البحث:
 :بيا زوّدالموالخدمة الفعمية  زبونال بين توقّعاتمصطمح يشير إلى الفجوة  جودة الخدمة (Calvert, 1997, 408 
&Hernon.) 

  الخدمة و ، الفرق بين توقعات الطالب لتمقي الخدمة وتوقعاتو عن الأداء الفعمي ليا :الجامعي عميمالتَّ جودة خدمات
 عميمالتَّ ات خدموتتضمن  .(O'Neill and Palmer, 2004, 42) ىي حصولو عمى المعرفة ي ينتظرىا المستفيدالتَّ 

، وي قاس مدى (سجيلالتَّ و المكتبة، و  ،دريسالتَّ قاعات و ية"، دريسالتَّ  عميميّةالتَّ "البيئة  عميميّةالتَّ في هذا البحث ) الجامعي
 في جامعة تشرين عمى الاستبانة الموجية إلييم. التَّربية كميِّةالبحث من طمبة  عيّنةتوافرىا من خلال إجابات أفراد 

  نجاز. وتؤخذ المؤشرات لإاً ويعتمد عمييا كمقياس لمجودة أو ايي يمكن قياسيا إيجابالتَّ ىي البيانات دة: مؤشرات الجو
عنى بو ونتيجة لذلك فإن الأمر ن  عادة من البيانات المنشورة وعادة ما تكون دليلًا غير مباشر عمى جودة الموضوع الذي 

غييرات في ظل التَّ تتطمب المعمومات الناتجة عنيا بعض  وقد ،يتطمب وضع العديد من المؤشرات لتقييم الإنجاز
 .(6 ،9119وطعيمة،  الظروف السائدة )البندري،

  أو  أربع سنوات، ومدتو النظامي عميمالتَّ الذين يدرسون في برنامج عممي تربوي في  الطَّمبةىم  :التَّربية كميِّةطمبة
وتزويدىم والإدارية  ،يةدريسالتَّ الإرشادية، و  العمميَّةالمرتبطة ب الميارات ييدف  إلى إكساب المنتسبين إليوخمس سنوات، 

العالي  عميمالتَّ )وزارة  عممالتَّ قويم ونظريات التَّ وأساليب  عميمالتَّ وتقنيات  دريسالتَّ والنفسية لطرائق  ربويةالتَّ بالأسس الفمسفية و 
 الثالثة الدِّراسيةالمداومين فعمياً في السنوات  الطَّمبة :ميأنَّ ويعرف إجرائياً ب .(16، 2004 الجميورية العربية السورية،في 
 كميِّة( في "معمم صف" تربية الطفلو ، دريسالتَّ  وطرائقالمناىج و أو الخامسة، في أقسام )الإرشاد النفسي،  الرَّابعةحتى و 

 بجامعة تشرين. التَّربية

  منهجية البحث:
 حميممميالتَّ  وصممف طبيعممة الظمماىرة موضممع البحممث، فممالمنيج الوصممفي " نَّمموأبيعممرَّف الممذي و  سممتخدام المممنيج الوصممفي تممم ا 

وتعد الأبحاث الوصفية أكثمر ممن  ،"الموجودة، كما يفسر العلاقات بين ىذه الظواىر ربويةالتَّ يساعد عمى تفسير الظواىر 
د عممى ىمذا الممنيج اعتمالا وتم. "(76، 2006، دويدارتفسر )ت قيم و مشروع لجمع معمومات فيي تصف وتحمل وتقيس و 

، وممن ثمم المقدممة ليممفي جمودة الخمدمات جامعة تشرين ب التَّربية كميِّةعن آراء طمبة  حصائيَّةمن خلال جمع البيانات الإ
ي التَّممي تسممتخدم فممي دراسممة مؤشممرات الجممودة، واسممتخلاص النتممائج التَّمم حصممائيَّةي جمعممت بالأسمماليب الإالتَّممتحميممل البيانممات 

 .المقدمة ليم، وتقديم المقترحات لتحسين جودة الخدمات كميتيمفي  ىاتوافر تبيّن مدى 
 حدود البحث:

 :2018/2019 طبق البحث في الفصل الأول من العام الدراسي الحدود الزمنية . 
 :جامعة تشرينفي  التَّربية كميِّة عمىقتصر البحث الحالي ا الحدود المكانية. 
 جامعة تشرينب التَّربية كميِّةفي  طمبة من عيّنة ىعم الحالي البحثقتصر ا: الحدود البشرية. 
 من وجية نظر  جامعة تشرينب التَّربية كميِّةفي  الجامعي عميمالتَّ جودة خدمات  توافر مدىتمثل في ت :العمميةحدود ال

 . طمبتيا
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 ته: عينمجتمع البحث و 
، وتربية دريسالتَّ  وطرائقد النفسي، والمناىج الإرشا) في الأقسام التَّربية كميِّةطمبة تكون مجتمع البحث من        
في  9148/9149خلال العام الدراسي  الدِّراسةالذين أمضوا سنتين أو أكثر في الجامعة ويتابعون ( "معمم صف" الطفل
 عميمالتَّ جودة خدمات درجة توافر بحيث يكون لدييم خبرة بوالمداومين فعمياً، أو الخامسة،  الرَّابعةالثالثة أو  السّنة

في جامعة تشرين،  التَّربية كميِّة( طالباً وطالبة )8651بشكل أكبر من طمبة السنوات الأولى، وقد بمغ عددىم )الجامعي 
. ومن أو الخامسة الرَّابعة السّنة( طالباً وطالبة في 118، و)الثالثة السّنة( طالباً وطالبة في 515(، موزعين إلى )8181

( طالباً وطالبة عند 861، وقد بمغت )الدِّراسيةمسنة ل%( تبعاً 81عشوائية طبقية بنسبة ) نةعيّ مجتمع البحث تم اختيار 
( استبانة لنقص المعمومات في الإجابة عمى بعض 81(، وتم استبعاد )846تطبيق استبانة البحث عمييا، عادت منيا )

الجدول ، كما ىو مبين في الدِّراسية لسّنةاو  النَّوع ( استبانة. وقد صنفت عمى أساس818) عيّنةمحاورىا، فأصبحت ال
(8) . 

 (الدِّراسية السّنةو  النَّوع) متغيراتالبحث بحسب  عيّنة( يبين توزع 1الجدول )

 
 : ، وتطبيقها، وحساب صدقها وثباتهاأداة البحث )الاستبانة(إعداد 

من خلال الإطار النظري،  ،الجامعي عميمالتَّ جودة خدمات تم استخلاص مؤشرات إعداد أداة البحث )الاستبانة(:   -
خامسة  أو  : ثالثة/رابعةالدِّراسية السّنة: ذكر/أنثى  النَّوعحكيم، تضمنت البيانات الأساسية )التَّ ومن ثم تم بناء استبانة 

 خمسةللإجابة، أي تم وضع  ليكرت الخماسيصحيح وفق مدرج التَّ د أسموب اعتمتم او  ،ياوطريقة الإجابة عن عبارات
بة أمام كل فقرة من فقرات القائمة المستخدمة بحيث يختار المستجيب بديلًا واحداً فقط منيا يمثل مدى بدائل للإجا

عبارات في  الجامعي عميمالتَّ جودة خدمات المؤشرات  توافراشتممت استبانة رأي الطالب مدى و انطباق الفقرة عميو. 
 عميميّةالتَّ "البيئة  عميميّةالتَّ  الخدمات تية )الأول:الآالمحاور  نم وتألفت( فقرة، 40) وتضمنت .الخدمات ىذه تصف

وأعطي لكل فقرة من (، سجيلالتَّ  خدمات المكتبة، الرابع: خدمات الثالث:، دريسالتَّ قاعات  خدمات ية"، الثاني:دريسالتَّ 
، 4، مرتفعة: 5جداً:  )مرتفعةبدرجة متوافر عمى النحو الآتي: ، وافرالتَّ فقرات الاستبانة وزناً مدرجاً، لتقدير درجة 

، 2، مرتفعة: 1)مرتفعة جداً: بدرجة متوافر ( لمعبارات الإيجابية و 1، منخفضة جداً: 2، منخفضة: 3: متوسِّطة
 .( لمعبارات السمبية5، منخفضة جداً: 4، منخفضة: 3: متوسِّطة

 أكد من صدق الاستبانة بطريقتين:التَّ تم  صدق الاستبانة:  -
جامعة ب التَّربية كميِّةعمى مجموعة من المحكّمين في  الأولية بصورتيا استبانة البحث رضتع صدق المحكمين: –أ 

ملاحظاتيم حول مناسبة فقرات الاستبانة لإبداء  ( محكمين،7، وقد بمغ عددىم )يةدريسالتَّ تشرين من أعضاء الييئة 
وتعديل ما ىو غير مناسب من ، ا المغويةوكذلك وضوح صياغتي محاورىا،ومدى انتماء الفقرات إلى لاستبانة البحث، 
صياغة بعض وفي ضوء ذلك تم تعديل  عبارة،( من 44وتكونت الاستبانة بصورتيا النيائية من )وجية نظرىم، 

 عديل وبعده.التَّ ( عبارات الاستبانة قبل 9ويوضح الجدول ) العبارات.

 عوامل المتغير متغير 
 الدِّراسية السّنة

 المجموع
 أو الخامسة الرَّابعة السّنة الثالثة السّنة

 النسبت العذد النسبت العذد النسبت العذد

 %39.6 13 %49.7 96 %49.9 47 ركور النَّوع

 %67.1 89 %31.6 16 %39.6 13 إناث

%15.5 61 المجموع  79 51.5%  439 411%  
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عادة صياغتها عمى استبالتَّ ( العبارات 2جدول )  الجامعي عميمالتَّ انة جودة خدمات ي تم تعديمها وا 
 عديلالتَّ العبارة بعد  عديلالتَّ العبارة قبل 

 إضافة المعمومات مصادر عمى الحصول كيفية إلى الطَّمبةيتم توجيو 
يوية،  التَّ ية خدمات )النظافة و دريسالتَّ القاعات  يتوافر في

 المحاضرات. خلال المناسبة دفئة(التَّ و)الإضاءة، و 
 المحاضرات. خلال المناسبة يوية(التَّ ية خدمات )النظافة و دريسالتَّ القاعات  يتوافر في
 المحاضرات. خلال المناسبة دفئة(التَّ ية خدمات )الإضاءة، و دريسالتَّ القاعات  يتوافر في

 )كراسي، طاولات، السبورة، الكيرباء(.ية دريسالتَّ يتوافر صيانة دورية لتجييزات القاعات  ية.دريسالتَّ يتوافر صيانة دورية لتجييزات القاعات 
 ولطف احترام بكل مساعداتيم عالية ويقدمون بكفاءة المكتبة في يتميز العاممون عالية  بكفاءة المكتبة في يتميز العاممون

 طاولات( ،مقاعد، رفوف، ت الحديثة )خزائنجييزات والمعداالتَّ يتم تزويد المكتبة باستمرار ب جييزات والمعدات الحديثة التَّ يتم تزويد المكتبة باستمرار ب
 بسرعة وبسيولة يطمبيا يالتَّ  المراجع من استعارة الطَّمبةيصعب عمى  يطمبيا يالتَّ  المراجع من استعارة الطَّمبةيتمكن  

 لمطَّمبةوآلياتو  سجيلالتَّ ترتيبات  كميِّةتوضح إدارة ال لمطَّمبة سجيلالتَّ ترتيبات  كميِّةتوضح إدارة ال
 ووافية. وجداول واضحة إجراءات الطّلابتقدم في قسم شؤون  واضحة. إجراءات الطّلابتقدم في قسم شؤون 
 جداول وافية. الطّلابتقدم في قسم شؤون 

 حذف بالثقة كميِّةال في يتمتع العاممون
 حذف المختمفة الخدمات تقديم في عدم وجود أخطاء

 حذف الجامعة في والرحلات للاحتفالات فرصة تتوفر
 حذف وجوىيم عمى تظير يالتَّ  بالابتسامة العاممون يمتاز 

 كميِّمةال الدَّرجمةو  الدِّراسمة محماور ممن محمور كمل درجمة بمين الارتبماط ( معاممل3يوّضمح الجمدول ) الصددق البندائي: -ب
جمموع درجمات عبمارات مو  الدِّراسمة محماور ممن محمور بمين كمل ارتباطيمة علاقمة وجمود سمتنتجي   قراءتموممن و  سمتبانة.لال

 الداخمي. الاتساق من بدرجة عالية متعتت الاستبانة أنَّ  يؤكد وىذا(. 0.01عند مستوى دلالة ) ككل الاستبانة
 انجامعي عهيمانتَّ جودة خدماث لاستبانت  كهيِّتان اندَّرجتو اندِّراست محاور من محوركم  درجت بين الارتباط ( معامم3انجدول )

 سجيلالتَّ  خدمات المكتبة خدمات دريسالتَّ قاعات  يةدريسالتَّ  عميميّةالتَّ البيئة  رتباط وقيمة الاحتمال/معامل الاالمحور  
 *0.858 **0.943 **0.886 **0.928 معامل الارتباط
 0.000 0.000 0.000 0.000 قيمة الاحتمال

 .0.01عند مستوى دلالة **
 التَّربية كميِّةطالباً وطالبة في ( 38استطلاعية بمغت ) عيّنةعمى  بحثاستبانة التم تقدير ثبات : استبانة البحثثبات  -

لمحاور الاستبانة، ساق الداخمي حسب معامل الات ، إذ(Cronbach Alphaطريقة ألفا كرونباخ )ب، بجامعة تشرين
مبين في ىو  ، كما(، وىي قيمة مقبولة إحصائياً 1.937الثبات الكمي بمغ ) معاملىذه يتضح أن وللاستبانة ككل، 

 . البحث عيّنةأفراد عمى  تعميم النتائج يمكن إذمن الثبات  جيدةأن الاستبانة تتمتع بدرجة  ي دُّل عمىوىذا  .(4الجدول )
 

 الجامعي عميمالتَّ ثبات بطريقة ألفا كرونباخ لاستبانة جودة خدمات ال( يوضح معامل 4الجدول )
 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات المحور

 0.799 12 ية"دريسالتَّ  عميميّةالتَّ "البيئة  عميميّةالتَّ  محور الأول: الخدماتال
 0.844 6 دريسالتَّ قاعات  المحور الثاني: خدمات
 0.788 12 المكتبة المحور الثالث: خدمات
 0.792 10 سجيلالتَّ  المحور الرابع: خدمات

 0.937 40 كميِّةال الدَّرجة     
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لفصل الأول من العام الدراسي في جامعة تشرين خلال ا التَّربية كميِّةطمبة  بقت الاستبانة عمىط   :تطبيق الاستبانة -
نتائج الاستبانة، وقد است خدمت  وتم تحميل ،الدِّراسيةأثناء حضورىم المحاضرات في القاعات  ،2018/2019

 فسير النّتائج، ووضع المقترحات.ثم ت، لمعينات المستقمة (t)واختبار ، النسبي والوزنالمتوسطات الحسابية، 
 النظرية لمبحث: الأسس

بدأ الاىتمام بجودة الخدمة بعد أن وصف بعض الباحثين الجودة بمدى خدمة المنتج  مفهوم جودة الخدمة: – 1
عمى الأداء العالي ليذه الجامعات، مع ضرورة  ، فجودة الخدمة تدلُّ لأغراض المستخدم بنجاح وذلك في مفيومو الواسع

 يصعب يالتَّ  المواضيع من الجودة تعدُّ و ة من قبميا. ستخدام مقاييس لقياس جودة الخدمات، وتحسين الخدمات المقدمّ ا
 تضع أن المنظمة عمى أنَّو يعني وىذا ،المواصفات مع يتطابق ما عمى أنَّيا البعض فياعرّ  فقد كممات، ببضعة تعريفيا
 ،المواصفات ىذه مع الخدمة تتفق أن يجب الجودة أىداف تحديد دوبع ،الجودة أىداف وضع عند لممواصفات معايير
 المفيومين وىذين ،الزبون حاجات إشباع عمى مبنية وىي للاستخدام، مةءالملا تتضمن متعددة أخرى تعريفات وىناك
 دمتق حين وتحدث العملاء جانب من تحدد أن فقط يمكن فالجودة .لمجودة العميل تقرير مبدأ في توحيدىما يمكن

 عن ناتج الخدمة جودة تحميل تعقد نأو  العميل، احتياجات تحقق يالتَّ  المواصفات حسب الخدمة أو السمعة المنظمة
 إمكانية عدم بالإضافة إلى لمعميل ظاىرة غير الإنتاج عوامل تكون ما وعادة استيلاكيا، وعممية إنتاجيا عممية ترابط
 (.14 ،2003، ودعبول بأيو ) بيا تحيط يالتَّ  والمتغيرات الخدمة لمس

: وتعني ما يتوقعو العملاء عن جودة الخدمة المقدمة الجودة المتوقعة - 1: وىناك ثلاث مصطمحات لجودة الخدمة
 - 2حاجات الزبون وصورة المؤسسة ووعود مقدم الخدمة المعمق عنيا.  :ة منياوقعات بعوامل رئيسالتَّ وتتأثر ىذه إلييم 

ي يشعر بيا الزبون أثناء تجربة حصولو الفعمي عمى الخدمة، ويؤثر فييا التَّ الجودة  : ويقصد بياالجودة المجربة
ي يقدرىا الزبون عند قيامو التَّ ويقصد بيا الجودة  الجودة المدركة: - 3عاملان ىما الجودة الفنية والجودة الوظيفية. 

توقعة غير واقعية )المتوقعة أعمى من المجربة( بالمقارنة بين الجودة المتوقعة والجودة المجربة فإذا كانت الجودة الم
فتكون الجودة المدركة منخفضة، وتكون الجودة المجربة مرتفعة عندما يتقابل مستوى الجودة المجربة مع الجودة 

لجودة الخدمة بعدين  ( أنّ Swan & Combسواين وكومب )وقد أكد كل من . (6، 2004)الميمي وآخرون،  المتوقعة
ر عن فاعمية وىي تعبّ التَّ الجودة   و ي يتعرض ليا العميل عند تمقيو الخدمةالتَّ الجودة المادية الممموسة ) ساسيين ىما:أ
  .(46، 9143)عيد، فاعل بين مقدم الخدمة ومتمقييا التَّ ة ذاتيا حين يتم الخدميّ  العمميَّةداء أ
 وذلك ىذا المجال، في الباحثين من واسع اىتمام مىع عميميّةالتَّ  الخدمات مفيوم حاز العالي: عميمالتَّ جودة خدمات  – 2

تعميمية ذات  خدماتب توفي اأنَّي كما المجالات، بجميع والمعرفة ونشر العمم تبني في الجامعة تؤديو الذي ورالدّ  بسبب
 تمك من الأخرى المستفيدة الأطراف عمى زيادة مباشر بشكل العممي مستواىم ينعكس عمى والذي ،عالية جودة
 ما وىذا خرجاتيا،وتحسين م   مستوى لرفع ىو عميميّةالتَّ  العمميَّة جودة الاىتمام بمؤشرات أسباب أىم أحد دمات. ولعلالخ

ويرى  .الطَّمبة وحاجات لمتطمبات وتمبتيا الخدمة، متمقي عمى ركيزالتَّ  أىم سماتيا كان يالتَّ و  القياسية، المواصفة تؤكده
 وجودة المخرج، الأداء وجودة صميمالتَّ  جودة عن ريعبّ  الجامعي عميمالتَّ  في الجودة نظام مفيوم ( أن2008)المخلافي، 

 والأىداف، والموائح، والمادية، البشرية، الموارد عن روتعبّ  دخلات)الم   :ىي عناصر أربعة من الجودة نظام ويتكون
 وخدمات الجامعة نواتج عن روتعبّ  خرجات،الم   الثالث العنصر ، أمالمطَّمبة الخارجية والأنشطة المنياج كذلك والنظم،

عن  روتعبّ  الراجعة، غذيةالتَّ  الأخير والعنصر أو المستفيدين، الخدمة لطالبي والمتاحة مسبقاً  المحددة والمعايير
مجموعة  أنَّو عمى عميمالتَّ  في الجودة ( إلى2000قويم(. وينظر)عشيبة، التَّ و  المتابعة عممية من المستفادة المعمومات
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 أو بالمدخلات يتعمق ما منيا سواء ،عميميّةالتَّ  العمميَّةعناصر  جميع في تتوفر أن ينبغي يالتَّ  والخصائص المعايير
 المعايير تمك وتحقيق وحاجاتيم المتعممين ومتطمباتو ورغبات المجتمع احتياجات تمبي يالتَّ و ، المخرجات العمميات أو

 في الجودة فإن (2007)الخميسي،  وجية نظر والبشرية. ومن المادية العناصر لجميع الفعال خلال الاستخدام من
 بمختمف وفاعميتو يعميمالتَّ  النظام عمييا لكفاءة المتفق والمستويات لممعايير يعميمالتَّ  النظام عممية استيفاء ىي عميمالتَّ 

 من لكل والفاعمية والكفاءة يمةمن الق مستوى أعمى يحقق والمخرجات، والبيئة( بما عناصره )المدخلات، والعمميات،
 والمجتمع(. ،الطَّمبةة )عميمالتَّ  الخدمة وتوقعات طالبي النظام أىداف

 تمك وتعميم الخدمات لقياس جودة ثابتة معايير وضع يمكن لا أنَّو( 2006وي، ا)المحي يؤكد الخدمة:جودة قياس  – 3
 بتطوير الخدمية من القطاعات قطاع كل يقوم أن ىإل ماسة حاجة ىناك بل المؤسسات الخدمية، كل عمى المعايير
 مشتركة معايير من وجود يمنع لا ولكن المحيطة، الظروف ضوء في المقدمة جودة الخدمة لقياس المناسبة المقاييس

  - 1جودة الخدمات الآتي:  قياس مداخل ومن المتماثمة، أو المتشابية المؤسسات الخدمية بعض عمى تطبيقيا يمكن
يمثل  الذي الشكاوي عدد مقياس المدخل ىذا إطار في الطرق الشائعة ومن الزبائن: منظور من الخدمات دةجو  قياس
لقياس  استخداماً  المقاييس أكثر وىو :الرضا مقياس - 2. عيّنةم زمنية فترة خلال الزبائن بيا يتقدم يالتَّ  الشكاوي عدد
 ليم المقدمة الخدمة نحو الزبائن شعور طبيعة كشف عنلم وذلك المقدمة، الخدمات جودة نحو الزبائن رضا درجة

 المقدمة الخدمة مستوى بين طابقالتَّ بمدى  يقاس الخدمة جودة مستوى :الفجوة مقياس - 3 .والضعف وجوانب القوة
 الزبائن بتوقعات نبؤتَّ الو  حميلالتَّ و  الدِّراسةتعني  الخدمة جودة فإن اليالتَّ وب بيا، ليتنبأ الزبائن ما يتوقعو وبين لمزبائن فعًلا

 يالتَّ  القيمة عمى أن المقياس ليذا الأساسية الفكرة تقوم :القيمة مقياس  - 4 .مستمر بيا بشكل الارتقاء ومحاولة
 لمحصول عمى كمفةالتَّ و  الزبون جانبي من المدركة بالخدمات المنفعة الخاصة عمى تعتمد لمزبائن خدمية منظمة تقدميا
بالخدمات  الخاصة المنفعة ازدادت مستويات فكمما تحدد القيمة يالتَّ  ىي والسعر المنفعة بين ةفالعلاق الخدمات ىذه

 قياس  - 5 .صحيح والعكس الخدمات تمك طمب زاد إقباليم عمى كمما لمزبائن، المقدمة ازدادت القيمة كمما المدركة،
 الجودة وقياس المدخلات بدلالة الجودة قياس :الآتية المقاييس بين مييزالتَّ  يمكن المفيوم ىذا إطار في :المهنية الجودة
 المبذولة لمجيود راراستم ذلك جاء وقد :الفعمي الأداء مقياس  - 6 .المخرجات بدلالة الجودة وقياس العمميات، بدلالة
 الثقة نم عالية بدرجة القياس من النَّوع ىذا ويتمتع ،الخدمة جودة لقياس وعممي عممي نموذج إلى لمتوصل عالميًا

مكانية والمصداقية  الحكم يمكن الخدمة ىذه جودة أن باعتبار المقدمة، لمخدمة الفعمي الأداء عمى يركز فيو طبيقالتَّ  وا 
الفعمي.  الأداء = الخدمة جودة :اليةالتَّ  بالمعادلة ذلك عبير عنالتَّ  يمكن أنَّوو  الزبائن، نظر وجية خلال من مباشرة عمييا

 لابد من المؤسسات ىذه داخل من عميميّةالتَّ  المؤسسة في المقدمةالخذماث  جودة لقياس أنَّه (2010ويضيف )بركات، 
زالة  اكتشاف يتم بحيث لعممية الإنتاج لاحقة الرقابة ىذه وتأتي الخدمة: جودة رقابة  - 1 :الآتي  معيبة عناصر أي وا 
 بعد استكشافيا يتم لمضعف مظاىر أي إلى عرفالتَّ جودة بال رقابة عممية تعني عميميّةالتَّ  العمميَّة وفي الإنتاج، ليذا

 طريق وعن والداخمية، الخارجية الاختبارات والفحوص باستخدام الرقابة ىذه ممارسة وتتم ،عميميّةالتَّ  العمميَّةاستكمال 
عداد الدراسات، قاريرالتَّ  كتابة  العمميَّة وخلال قبل يَّةالعمم ىذه وتتم الجودة: ضمان  - 2 .الأمور أولياء رأي وأخذ وا 
 وىنا نفسيا، المخرجات أو المنتجات منزأ يتج لا جزء الجودة تكون وفييا الجودة، رقابة في كما بعدىا، وليس ،عميميّةالتَّ 

 المنطمق ىذا أو النموذج ىذا بتطبيق يصعب أنَّو إلا ،عيب أو خمل أي حدوث لمنع والسعي المواصفات، تطبيق يمكن
 غالبًا، وحدىا عميميّةالتَّ  المؤسسة عمى يعتمد لا عميميّةالتَّ  الأىداف بعض تحقيق أن إلى راً نظ ،عميميّةالتَّ  العمميَّة عمى
 ىذا ويقوم :الجودة إدارة نظام  - 3 .عميميّةالتَّ  العمميَّة في ياراتتأثي تتداخل أن يمكن كثيرة وظروف راتمتغي ىناك مانّ وا  
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 من لمتأكد الضرورية الآليات مع العمل تكامل إلى وييدف المؤسسة، في عاممينال بةراقوم إدارة أساس عمى النظام
 الإنتاج لعممية خطيطالتَّ ) :الآتية بالعمميات القيام أن ذلك ويعني ،عميميّةالتَّ  العمميَّة حلرام من مرحمة كل في الجودة

 يعميمالتَّ  النظام جعةراوم النتائج تمك لتحقيق ةالمناسب يجياتراتالاست عمى الاتفاق لمنتائج، الواضح حديدالتَّ  والرقابة،
 إلى ويسعى الجودة، ضمان لنظام راً وتطوي امتداداً  النموذج ذا: يعدُّ ىالشاممة الجودة إدارة - 4 .(قبتورار ومراباستم
لى الخدمة، متمقي رضى في راغباً  المؤسسة أعضاء من عضو كل جعل  ليم يسمح لأن قابًلا المؤسسة نظام جعل وا 
دراكو تصوره عمى ويعتمد الخدمة، متمقي عمى زيركِّ  الذي نظيميالتَّ  حسينالتَّ ب أساسًا معني بذلك وىو بذلك،  وتوقعو وا 
 Parasuraman, et دراستقد كانت نتائج ف ،Brady & Cronin(2001)لـ وفقاً  .لو مةقدَّ الم   الخدمة لجودة

al.(1985) يَّةالعممبعاد كل من الناتج و أ أن ،م العملاء جودة الخدمةحين يقيّ  وأنَّ كشفت ، إذ يَّةىمعمى قدر كبير من الأ 
بعاد عامة أ (41)كأسموب لمدراسة نتج عنو تقرير ركيز التَّ اعتماد جمسات مجموعات ، وقد تم قييمالتَّ  في نتائجتؤثر 

  Responsivenessالاستجابة   Reliability يَّةالاعتماد  Tangibles يَّةالممموس) لجودة الخدمات وىي:
   المطفCompetenceالكفاءة   Securityمان الأ  Credibility يَّةالمصداق  Communication تالاتصالا

Courtesy   فيم العميلUnderstanding the Customer   الوصول Access .) ًبعاد لأتكثيف ىذه ا وقد تم لاحقا
  Tangibles يَّةالممموس: )ىإل Factor Analysis لعامميحميل االتَّ باستخدام  (5)لى إبعاد ( أ41)واختصارىا من 

 ,Empathy  (Caiعاطف التَّ   Assuranceالضمان   Responsibility يَّةالمسؤول  Reliability يَّةالاعتماد

2012, 207 Jun &) . 
وتحسين  مستوى فعر  ىو يَّةعميمالتَّ  يَّةالعمم جودة الاىتمام بمؤشرات أسباب أىم أحد ( أن2010ويذكر )القزاز، 

مما  الخدمة، متمقي عمى ركيزالتَّ  ىو سماتيا أىم كان يالتَّ (، ISO 2008) يَّةالقياس المواصفة تؤكده ما وىذا مخرجاتيا،
 وعن أداء تقدميا، يالتَّ  الخدمات  عن المستفيدينرضى  مدى لمعرفة واضحة أساليب تبني لىإ المؤسسات يدعو

 .متمقي الخدمة وحاجات باتلمتطم استجابتيا ودرجة المؤسسة
 الدراسات السابقة:

 :يَّةالدراسات العرب
  ( بعنوان: نموذج مقترح لقياس جودة الخدمات 7002وردة،  أبودراسة ) َّطبيق عمى مؤسسات التَّ ب يَّةعميمالت
العالي، يسمى  عميمالتَّ إلى تطوير مقياس يصمح لقياس جودة الخدمة بقطاع  الدِّراسة ىدفت العالي في مصر. عميمالتَّ 

. وتتمثل المساىمة الرئيسة ليذا البحث في تحويمو إلى مقياس نموذجي يصمح لقياس جودة (HEDPERF) مقياس
خاصة(، وتبعاً لنتائج اختبارات الصدق والثبات  مأ يَّةكانت حكومأالعالي في مصر )سواء  عميمالتَّ الخدمة في مؤسسات 

والجودة والكفاءة  يَّة. ولقد أظيرت النتائج درجات عالية من الصلاحوصفيال جيالمن الباحثم واستخد، ليذا المقياس
الاعتماد عمى أداء الأبعاد الأربعة  يَّةلممقياس المعدل طبقاً لمتقديرات الناتجة من تحميل البيانات، وىذا يشير إلى إمكان

العالي في  عميمالتَّ بجودة الخدمة في مؤسسات  نبؤالتَّ في القياس و  يَّةالحال الدِّراسةالواردة بالمقياس الذي توصمت إليو 
وأخيراً  يَّةيمييا الشيرة ثم الجوانب غير الأكاديم يَّةمصر، وأن أكثر الأبعاد قدرة عمى تفسير الجودة ىو الجوانب الأكاديم

   تسييلات الوصول.
 إلى  الدِّراسة. ىدفت يَّةيمنفي الجامعات ال يَّةعميمالتَّ ( بعنوان: جودة الخدمة 7002)الحدابي وعكاشة،  دراسة

. ومن ثم تحديد مستوى يَّةالمقدمة لمطلاب في الجامعات اليمن يَّةعميمالتَّ في جودة الخدمة  ةالكشف عن العوامل المساىم
المقدمة ليم في المجالات المختمفة لمخدمة. استخدم مقياس يضم تسعة عوامل المتعمقة بجودة  يَّةعميمالتَّ جودة الخدمة 
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 من طمبة جامعة صنعاء ممن ( طالباً وطالبة،111عمى ) الدِّراسةوقد أجريت . ( فقرة65، وتكون من )يَّةعميمالتَّ  الخدمة

وقد بينت النتائج عن تباين مستوى . الوصفي جيالمن الباحثم واستخد ،بالجامعة المختمفة بالكميات والمستويات يدرسون
ي يدرسون بيا، التَّ  يَّةالدِّراستمفة باختلاف جنسيم والكميات والمستويات جودة الخدمة المقدمة لمطلاب في المجالات المخ

 .يَّةعميمالتَّ نبؤ بجودة الخدمة التَّ ي يمكن من خلاليا التَّ وصل لعدد من العوامل و التَّ كما أمكن 

  ،طمبة نظر ةوجه من جةبح التَّربية يَّةكمب يَّةعميمالتَّ  الخدمة جودة( بعنوان: 2009دراسة )الحدابي وقشوة 
 طمبة نظر وجية من حجةب التَّربية يَّةكمب يَّةعميمالتَّ  الخدمة جودة مستوى تعرف إلى الدِّراسة ىدفت .يَّةالعمم الأقسام
استخدمت  وطالبة، اً طالب( 300) عددىم والبالغ ،يَّةالعمم الأقسام طمبة جميع من الدِّراسة عيّنة تكونت، و يَّةالعمم الأقسام
 ،دريسالتَّ  ىيئة أعضاء ،يَّةالعمم المادة)ىي  محاور تسعة تضم(، 2007 عكاشة،و  الحدابي)لم  مقننة ةأدا الدِّراسة
م واستخد (.حتيةالتَّ  البنية وظيف،التَّ  لمجامعة، يَّةالذىن ، الصورةيَّةالطّلاب الأنشطة ،سجيلالتَّ و  القبول الموظفون، المكتبة،
 فروقوعدم وجود ، المطموب المستوى دون عميميّةالتَّ  الخدمة جودة مستوى نأ النتائج أظيرتو  ،الوصفي جيالمن الباحث

 جودة لمستوى اً إحصائي دالة فروق، ووجود الجنس لمتغير تعزى عميميّةالتَّ  الخدمة جودة مستوىحول  اً إحصائي دالة
 .المستوىو  خصصالتَّ  لمتغيري تبعاً  عميميّةالتَّ  الخدمة

 الإداري الأداء مستوى عن حمب جامعة في الاقتصاد يَّةكم طمبة رضا مدى :عنوان( ب2009، الحسنيه) دراسة 
 حمب جامعة في الاقتصاد يَّةكمفي  الطَّمبة رضا مستوى تعرف إلى الدِّراسة ىدفت ،"يَّةمسح دراسة :لكميتهم والأكاديمي

 وطالبة طالبًا( 290) من مؤلفة يّنةع عمى لمقياس كأداة الاستبانة استخدمت وقد   لكميتيم، والأكاديمي الإداري الأداء عن
 عن لمرضا العام المستوى أن النتائج بينت وقد ،الوصفي جيالمن الباحثم واستخد ،االعمي والدراسات الأربع السنوات من

 البحث مجال في ومقبول ،يَّةدريسالتَّ  الييئة أعضاء أداء مجال في الجيد بين يتراوح كان المدروسة العشرة المجالات
 تعود الرضا مستوى في يَّةجوىر  فروقات توجد لا أنَّو النتائج بينت كما جميعيا، الأخرى المجالات في وضعيف ي،العمم
 كأحد بالحسبان الطَّمبة رضا يؤخذ بأن الدِّراسة أوصت وقد المحددة، الأسئمة بعض باستثناء ،يَّةالديموغراف المتغيرات إلى

 .توقعاتيم وتمبية الطَّمبة احتياجات سد إلى المختمفة يَّةالجامع الإدارات تسعى وأن ،يَّةوالاعتماد الجودة مكونات
 جامعة تقدمها يالتَّ  الخدمات جودة لقياس وقعاتالتَّ و  الإدراكات بين الفجوة :بعنوان (:2010، بركات) دراسة 

 في الطّلاب اكاتإدر  بين الفجوة عن الكشف إلى الدِّراسة ىدفت .فيها الدارسين نظر وجهة من المفتوحة القدس
 بمغت الدارسين من اختيار تمو  الجامعة، ليم تقدميا يالتَّ  الخدمة لمستوى وتوقعاتيم بطولكرم المفتوحة القدس جامعة

 الجامعة في عميميّةالتَّ  الخدمة جودة ليناسب تطويره بعد الفجوة مقياس استخدم وقد وطالبة،اً طالب (15)
(SERVQUAL)، جودة لقياس ( الخدمةParasuraman, et.al) .موجبة فجوة ىناك أن الدِّراسة نتائج أظيرت وقد 

 بينت كما ،ةالجامع تقدميا يالتَّ  الخدمة لمستوى كميِّةال لمدرجة وتوقعاتيم الدارسين ادراكات بين إحصائيًا دالة غير
 أظير بينما والأمن، والسلامة والاستجابة، الاجتماعي، عاطفالتَّ  :المجالات في إحصائيًا دالو  موجب فرق وجود النتائج

 يَّةوالاعتماد الممموسة، يَّةالماد الجوانب: المجالين في أيضًا حصائيَّةالإ الدلالة مستوى دون ولكن سالبًا فرًقا الدارسون
 إحصائيًا ودالة موجبة فجوة وجود النتائج بينت فقد الجامعة، تقدميا يالتَّ  الخدمة عناصر بخصوص أما رتيب،التَّ  عمى

تاحة الدارسين، لمساعدة الموظفين لدى والرغبة الخدمة، تقديم في الجامعة سرعة: الآتية الخدمة عناصر يف  الفرص وا 
 المدركة الدارسين تقديرات في الفجوة بين إحصائيًا دالة فروق وجود عدم النتائج وبينت ،عارفالتَّ و  والرحلات للاحتفالات
 .الدراسي خصصالتَّ و  الجنس لمتغيري ت عزى الجامعة تقدميا يالتَّ  الخدمة لمستوى والمتوقعة
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 ( بعنوان: 2013، سمماندراسة )طبقًا  بغزة الأقصى جامعة طمبة يدركها كما الجامعيّة الخدمات جودة مستوى
 جامعة طمبة يدركيا كما الجامعيّة الخدمات جودة قياس إلى الدِّراسة ىدفت (.SERVPERFالخدمة ) جودة لمقياس
 الباحث قام وقد ،(Service Performance)الفعمي الأداء الخدمة أو جودة مقياس استخدام خلال من بغزة الأقصى
 وتم فقرًة،  (40)عمى ويشتمل أبعاد ستة من مكون( ServPerf)اختصارًا  الخدمة جودة بقياس خاص مقياس بتصميم
 بينتو  ،الوصفي جيالمنم واستخد طالبة،و  اً طالب  (380)من مكونة الأقصى جامعة طمبة من عيّنة عمى المقياس تطبيق
 ذات فروق جود، وو المقياس أبعاد معظم في والمتوسط الضعيف بين جاء الجامعيّة الخدمات جودة أن الدِّراسة نتائج
 ذات فروق جود، وو المدركة الجامعيّة الخدمات جودة مستوى في الإناث لصالح الجنس لمتغير تعزى إحصائيَّة دلالة
 يَّةالجامعالخدمات  جودة في إحصائيَّة دلالة ذات فروق وجود عدم، و يَّةطبيقالتَّ  خصصاتالتَّ  لصالح ةإحصائيَّ  دلالة

 (.الرابع المستوى الأول المستوى) الدراسي المستوى لمتغير تبعًا المدركة
  ،الة ح :العميا الدراسات في عميميّةالتَّ  الخدمات جودة ( بعنوان: قياس2013دراسة )عاشور والعبادلةMBA في 

 من العالي عميمالتَّ  خدمات تقديم في يَّةالفمسطين الجامعات دور تقييم إلى الدِّراسة ىدفت .بغزة يَّةالإسلام الجامعة برنامج
 قامت ، إذالفجوة نظرية بتطبيق بغزة، وذلك يَّةالإسلام الجامعة في الأعمال إدارة ماجستير برنامج حالة دراسة خلال
 بين ما الفرق حيث من الماجستير، برنامج خلال من المقدمة ةعميمالتَّ  الخدمة جودة تقييم محاولة ىعم الدِّراسة مشكمة

 ،(Parasuraman) أسموب خلال من البحث بيانات جمع في يتمقونو ما وبين يَّةتعميم خدمة من الطَّمبة يتوقعو ما
 أفضل وأن، وتوقعاتيم الطّلاب إدراك بين فجوة دتوج أنَّووبينت النتائج  الشامل، الحصر استبانة الباحثان واستخدم
 توقع مستوى محددات دون جميع وأن الاستجابة ىو محددات الجودة أسوأ وأن، الأمان عنصر ىو الجودة محددات
 .الطّلاب

 ( بعنوان: تقييم2015محمد،  جانيالتَّ دراسة :) يَّةر الادا العموم كميِّة نظر طلاب وجهة من عميميّةالتَّ  الخدمة جودة 
نظر  وجية من عميميّةالتَّ  الخدمة مستوى جودة متقيي إلى الدِّراسة دفتى .يَّةالسعود يَّةالعرب المممكة نجران في جامعة في

ن ىناك كا إذا ما معرفة في ةمالمشك تموتمث .يَّةالسعود يَّةالعرب المممكة نجران في جامعة في يَّةالادار  العموم كميِّة طلاب
 يئةى أعضاء لمحاور وفقاً  كميِّةال ايتقدم يالتَّ  يَّةعميمالتَّ  الخدمة جودة مستوى لحو  الطّلاب نظر اتيوج فياختلاف 

 البحث عيّنة وتكونت (.يَّةكمال بيئة، يَّةالطّلاب نشطةالأن، الموظفو ، الادارة، يَّةالماد يلاتيسالتَّ ، العمميَّة المادة) دريسالتَّ 
 الوصفين جييالمن الباحثم واستخد، (يَّةكمال وبيئة ،النَّوعو  كاديمي،الأ لمستوىا) أساس ىمع وطالبة طالباً  (104ن )م

 إحصائيَّة دلالة ذات فروق، وتوجد متوسط يَّةكمال في يَّةعميمالتَّ  الخدمة جودة مستوىأن  النتائج رتيأظو  .والاستدلالي
 ات البحث.لمتغير  تعزى يَّةعميمالتَّ  الخدمة جودة لمستوى

 :يَّةنبالدراسات الأج
 دراسة ( بيتروزليسPetruzzellis, 2006) :عن يَّةالايطال الجامعات طلاب الرضا لدى مستوى قياس بعنوان 

 Student satisfaction and quality of service in) يَّةالايطال الجامعات في لهم المقدمة الخدمات جودة

Italian universities.) جودة عن يَّةالايطال الجامعات طلاب ضا لدىالر  مستوى قياس إلى الدِّراسة ىدفت 
 مستوى لتعرف( servqualواستخدمت مقياس ) المقابمة استخدمت، و يَّةالايطال الجامعات في ليم المقدمة الخدمات
 حالة ضعف إلى الدِّراسة وقد توصمت باري، جامعة في المقدمة الخدمات في الجودة مستوى عن الطّلاب لدى الرضا
 مستوى إلى ترق   لم المقدمة الخدمات يَّةحجم ونوع وأن الجامعة، تقدميا يالتَّ  الخدمات جودة عن لابالطّ  لدى الرضا
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 رضا لتنال عميمالتَّ  يَّةنوع تحسين عمى ركيزالتَّ ب الجامعات بضرورة قيام الدِّراسة وأوصت الأخرى، الجامعات مع يَّةنافسالتَّ 
 .الطّلاب

 ( دراسة عبداللهAbdullah, 2006 )مقياس :العالي عميمالتَّ  في الخدمة جودة قياس: عنوانبHEdPERF vs 

SERVPERF .(Measuring service quality in higher education: .)جودة إلى قياس الدِّراسة ىدفت 
 مقياسي الدِّراسة(، استخدمت SERVPERF) في يَّةالفعم الخدمات مقابل(، HEdPERF، )العالي عميمالتَّ  في الخدمة

(HEdPERF(و ،)SERVPERFلا )حيث، العالي عميمالتَّ  قطاع في الخدمة جودة قياسفي  يَّةالنسب الكفاءة ختبار 
 في المقدمة الخدمة لجودة يداً جد مقياسًا فييا قدمت(، و 2005عام ) في مسبقة بدراسة قامت قد كانت الباحثة أن

 الأداء نموذج تطوير عمي أساسي بشكل يعتمد (عاىدم ، خاصة،يَّةحكوم جامعات( بماليزيا العالي عميمالتَّ  مؤسسات
 عميو أطمقت وقد العالي، عميمالتَّ  مؤسسات في الخدمة جودة لقياس ليصمح لمتطبيق ،SERVPERF الفعمي

HEdPERF ،تقدميا يالتَّ  الخدمات مجال في فقط الأداء ىعم المبني لممقياس ىالأول الأحرفى إل يشير وىو 
لجودة  يَّةالحقيق الأبعاد ددحي والذي(، Higher Education PERFromance-only) يالعال عميمالتَّ  مؤسسات
 .القطاع ىذا داخل يَّةعميمالتَّ  الخدمة

 فويس دراسة (Voss, et al., 2007)  :العالي: دور توقعات الطالب في جامعة  عميمالتَّ جودة الخدمة في بعنوان
ىدفت (. Service quality in higher education: The role of student expectations) .يَّةأورب

في الجامعة، استخدمت  الطَّمبةي لدى المحاضرين من وجية نظر دريسالتَّ وصل لفيم أعمق لجودة الأداء التَّ إلى  الدِّراسة
في أن  الطَّمبة إلى رغبة الدِّراسةأشارت نتائج و في الجامعة.  الطَّمبةمن  عيّنةمقابلات واستفتاءات طبقت عمى  الدِّراسة

، وأن يكون المحاضر قادراً عمى النجاح في الاطلاعيكون المحاضرون وديون ومقبولون ومتحمسون، وواسعو 
 عميمالتَّ حقق من جودة الخدمة في التَّ أداة مفيدة في  يَّةقنالتَّ ، ومستعداً لمينتو. كما أشارت إلى أن استخدام الاختبارات

 العالي. عميمالتَّ  في الخدمة تقويم جودةفي  المطورة يَّةقنالتَّ  تطبيق ختبارالعالي، ودعت إلى إجراء بحوث لا

 ( دراسة هودايري وهودايريHodayari And Hodayari, 2011 )العالي، عميمالتَّ  في الخدمة جودة ":بعنوان 
 Service Quality in Higher Education. )"يَّةالإسلام أزاد جامعة من الخدمات جودة قياس: حالة دراسة

Case study: Measuring service quality of Islamic Azad University .)قياس إلى الدِّراسة ىدفت 
 مكونةة استبان الباحثان واستخدم الخدمة، جودة في تسيم يالتَّ  العوامل تحديد خلال من عميمالتَّ  مجال في الخدمة جودة
 توقعات بين فجوة ىناك أن نتائج بينت وقد ،وطالبة طالباً ( 384) من مكونة عيّنة عمى طبقتو  ،سؤالاً ( 22) من

 في فجوات ىناك أن( SERVQUAL) مقياس استخدام نتائج بينتكما  ،خدمة من يتمقونو ما وبين لمخدمات الطّلاب
 تطبيق ضرورة إلى الدِّراسة وخمصت عاطف،التَّ و  وكيدالتَّ و  والأمان والاستجابة يَّةالممموس لممقياس الخمسة العناصر
( SERVPERF) جودة قياس في متواصل بشكل والضعف القوة نقاط تعرف أجل من الجامعة طلاب عمى المقياس

 لو لما ماليزيا، في العالي عميمالتَّ  قطاع في الخدمة مقياس تفوق إلى النتائج توصمت وقد(، HEdPERF) مقياس ىعم
 .يالعال ميمعالتَّ  مؤسسات في الخدمة لجودة عالية يَّةتفسير  قدرة من

دارتيا، الجودة خصائص من عدداً  السابقة الدراسات تناولت  معظم في أساسياً  جانباً  الطَّمبة وكان. يَّةالجامع ومؤسساتو وا 
 توافرىا مستوى ناحية من وقومت جامعات عدة في نفذت يالتَّ  طبيقاتالتَّ  من يَّةالأكاديم الخدمات وكانت الدراسات،
 بعض وأدخمتيا الأدبيات بعض إلييا أشارت يالتَّ  الجوانب أحد يَّةالجامع الخدمات جودة كانت كما. جودتيا ومستوى
 دراسة يَّةأ عمى العثور يتم لم أنَّو إلا ليم، تقدم يالتَّ  الخدمات جودة ومستوى الطَّمبة حاجات استقصاءاتيا في الدراسات
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 موضوعو في جديد الحالي البحث بقي وبذلك ،ةيَّ الجامع الخدمات جودة في الطَّمبة آراء استقصاء حول تمحورت
 من جديد وىو ،يَّةالجامع خدماتال جودة عن بحثو في جديد فيو. مضامينيا بعض في السابقة الدراسات من ومستفيداً 

 ساتالدرا من الاستفادة وتم ،بجامعة تشرين التَّربية كميِّةفي  الجامعي عميمالتَّ  خدمات في الطَّمبة آراء استقصاء ناحية
 .الاستبانة إعداد وفي يَّةالنظر  البحث أسس وضع في السابقة

 
 :ةمناقشالو  تائجالنّ 

 بجامعة تشرين من وجهة نظر طمبتها؟ التَّربية يَّةكمالجامعي في  عميمالتَّ مدى توافر جودة خدمات  السؤال الأول:
البحث من  عيّنةبجامعة تشرين من وجية نظر  التَّربية يَّةكمالجامعي في  عميمالتَّ لموصول إلى مدى توافر جودة خدمات 

محاور الاستبانة، كما ىو موضح لوالوزن النسبي  ة،طات الحسابيّ لمتوسّ عمى مستوى الاستبانة ككلّ، تم حساب ا الطَّمبة
 (.5في الجدول )

 ممثمة بالمتوسّط الحسابي والوزن النّسبي بجامعة تشرين  التَّربية كميِّةالجامعي في  عميمالتَّ مدى توافر جودة خدمات البحث حول  عيّنة(: إجابات 5جدول )

 المحاور الرقم
المتوسّط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الوزن  النّسبي
درجة 

 وافرالتَّ 
 متوسِّطة 67.2% 0.90 3.36 ية"دريسالتَّ  عميميّةالتَّ "البيئة  عميميّةالتَّ  المحور الأول: الخدمات  .4
 متوسِّطة 54.2% 1.04 2.71 دريسالتَّ ت قاعا المحور الثاني: خدمات  .9
 متوسِّطة 62.8% 0.86 3.14 المكتبة المحور الثالث: خدمات  .3
 مرتفعة 75.4% 1.03 3.77 سجيلالتَّ  المحور الرابع: خدمات  .1

 متوسِّطة 64.4% 0.84 3.22 لممحاور كميِّةالدَّرجة ال
جاءت بجامعة تشرين  التَّربية كميِّةالجامعي في  عميملتَّ امدى توافر جودة خدمات  أن إلى البحث نتائج تشير        
 تصل لم الطَّمبة يتمقاىا يالتَّ  أن الخدمة ت ظير. وىي نسبة %(64.4بمغ ) ووزن نّسبي( 3.22بمغت ) متوسِّطةبدرجة 

خدمات البعض  تم توافريوخبراتيم، فأحياناً  الطَّمبةوتبدو النتائج السابقة واقعية ومعبرة عن تجارب  .توقعاتيم مستوى إلى
بحصول كل محاور  الطَّمبةواتفقت إجابات  .متوسِّطةتوافرىا بحدود الدرجة البعضيا الآخر، ولذا جاء مدى  يتوافرولا 

بمتوسط  إذ حصمت عمى درجة مرتفعة، سجيلالتَّ خدمات باستثناء محور  متوسِّطةالبحث مستوى جودة خدمات بدرجة 
وىذا يدل عمى أن الموظفين في الجامعة يقدمون خدمات وتسييلات  %(،75.4بمغ ) يووزن نّسب (،3.77حسابي بمغ )

 عميميّةالتَّ "البيئة  عميميّةالتَّ  الخدماتفي حين جاءت في المرتبة الثانية بيسر.  يَّةالدِّراس السّنةتتعمق بتسجيميم في  لمطَّمبة
 أعضاء وىذا يدل عمى أن ،متوسِّطة%(، وبدرجة 67.2بمغ ) ووزن نّسبي(، 3.36بمتوسط حسابي بمغ ) ية"دريسالتَّ 

 يَّةالمكتب خدماتالوأتت  الأخرى. الخدمات بقية من أعمى جودة ذات خدمات لمطَّمبة يقدمون كميِّةفي ال يَّةدريسالتَّ  الييئة
في  ريسدالتَّ قاعات  خدمات%(، ثم وردت 62.8بمغ ) ووزن نّسبي(، 3.14في المرتبة الثالثة، بمتوسط حسابي بمغ )

مع نتائج الدراسات المقارنة وعند  %(.54.2بمغ ) ووزن نّسبي(، 2.71والأخيرة، بمتوسط حسابي بمغ ) الرَّابعةالمرتبة 
ي بينت وجود تباين في مستوى جودة الخدمة التَّ ( 2007)الحدابي وعكاشة، كل من  ا اتفقت مع دراسةأنَّيالسابقة، تبين 

 المستوى دون يَّةعميمالتَّ  الخدمة جودة مستوى ني أظيرت أالتَّ ( 2009شوة، ومع )الحدابي وقالمقدمة لمطلاب، 
، الخدمة لمستوى والمتوقعة المدركة الدارسين تقديراتبحسب  فجوة وجودي بينت التَّ ( 2010، بركات، ومع )المطموب

، وكذلك مع الطّلاب توقع مستوى دون الدِّراسةمحددات  جميع أني أظيرت التَّ  (2013)عاشور والعبادلة،  دراسةومع 
 .متوسط كميِّةال في عميميّةالتَّ  الخدمة جودة مستوىأن  رتيأظي التَّ  (2015محمد،  جانيالتَّ )
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 كميِّةعي في الجام عميمالتَّ مدى توافر جودة خدمات  حولالبحث  عيّنةجابات أفراد فصيميّة لإالتَّ وفيما يأتي الإجابات 
 رتيباً تنازلياً تبعاً لدرجة المتوسط الحسابي عمى النحو لآتي:، مرتبة تبجامعة تشرين التَّربية

  البحث عيّنةأفراد ( إلى إجابات 6يشير الجدول ) :ية"دريسالتَّ  عميميّةالتَّ "البيئة  عميميّةالتَّ المحور الأول: الخدمات 
العبارات ذات الأرقام  وقد جاءت، رينبجامعة تش التَّربية كميِّةفي  عميميّةالتَّ الخدمات  حول مدى توافر جودة الطَّمبةمن 

%(، جاء 75.8(، ووزن نسبي يزيد عمى )3.79تزيد عمى ) يَّة( بدرجة مرتفعة، بمتوسطات حساب12، 1، 10، 7، 3)
(، كما أن العبارات كميِّةال الجامعة في والعاممين الأساتذة مع حدثالتَّ و  الاتصال في صعوبةأعلاىا عمى عبارة )تجد 

%(، 48.8(، ووزن نسبي تراوح بين )3.18(، )2.44تراوحت بين ) يَّة، بمتوسطات حسابمتوسِّطةبدرجة الباقية جاءت 
 %(.63.6و)

  عميميّةالتَّ الخدمات  مدى توافر جودةالبحث حول  عيّنة(: إجابات 6جدول )
 ممثمة بالمتوسّط الحسابي والوزن النّسبي بجامعة تشرين التَّربية كميِّةفي 

 رتيبالتَّ 
 العبارات مالرق

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

درجة 
 وافرالتَّ 

1 3 
 مع حدثالتَّ و  الاتصال تجد صعوبة في

 .كميِّةال الجامعة في الأساتذة والعاممين
 مرتفعة %84.2 1.30 4.21

2 7 
دون الإخلال  الطَّمبةيتم مراعاة ظروف 

 بالعدل والمساواة.
 مرتفعة %79 1.39 3.95

3 10 
 الأساليب إلى الطَّمبةيتم ارشاد 
 المقرر. دراسة إلى المناسبة

 مرتفعة %78.4 1.33 3.92

4 1 
 في السائد الأكاديمي المناخ طبيعة

 .لمطَّمبةملائم  الدِّراسيةالقاعة 
 مرتفعة %76.6 0.43 3.83

5 12 
 الحصول كيفية إلى الطَّمبةيتم توجيو 
 المعمومات. مصادر عمى

 مرتفعة %75.8 1.34 3.79

 متوسِّطة 63.6% 1.27 3.18 آرائيم. إبداء حرية لمطَّمبة يتيح 9 6

7 11 
 يستخدم المدرسون في تدريسيم بعض

 .الطَّمبة يفضميا يالتَّ  الأساليب
 متوسِّطة %62 1.35 3.10

8 6 
 الطَّمبة المدرس ملاحظات يتقبل

 يدريسالتَّ وانتقاداتيم حول الأداء 
 رحب. بصدر

 متوسِّطة %60.6 1.20 3.03

9 4 
القاعة  إدارة في يستخدم المدرسون

 أساليب لا شويقالتَّ  أساليب الدرسية
 والقمع الضبط

 متوسِّطة %59.4 1.18 2.97

9 8 
المقرر  محتوى في الطَّمبةيتم مناقشة 

 تدريسو. وأساليب
 متوسِّطة %59.4 1.18 2.97

10 5 
في  الطَّمبة بين الفردية تراعى الفروق

 اممة من قبل المدرس.المع
 متوسِّطة %58.2 1.21 2.91

11 2 
 كميِّةالمتبعة في ال دريسالتَّ  طرائق

 قدم.التَّ  عمى الطَّمبة متقدمة وتشجع
 متوسِّطة %48.8 1.34 2.44
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  حول مدى  الطَّمبةمن  البحث عيّنةأفراد ( إلى إجابات 7يشير الجدول ) :دريسالتَّ المحور الثاني: خدمات قاعات
 القاعات مساحاتن )عدم كفاية ت العبارتادوقد ور  بجامعة تشرين. التَّربية كميِّةفي  دريسالتَّ خدمات قاعات  ر جودةتواف
( بدرجة المحاضرات خلال مناسبةال "يويةالتَّ و  نظافةالخدمات " يَّةدريسالتَّ  القاعات في فراتو ، يالطَّمبة عددل يَّةدريسالتَّ 

%(، كما وردت العبارات الباقية جاءت بدرجة 76(، ووزن نسبي بمغ )3.8)لمعبارتين  ذاتومرتفعة، بمتوسط حسابي بمغ 
 %(.46.6(، ووزن نسبي يقل عن )2.33تقل عن ) يَّةمنخفضة، بمتوسطات حساب

 الحسابي والوزن النّسبي ممثمة بالمتوسّط بجامعة تشرين التَّربية كميِّةفي  دريسالتَّ خدمات قاعات مدى توافر البحث حول  عيّنة(: إجابات 7جدول )
 رتيبالتَّ 

 العبارات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

درجة 
 وافرالتَّ 

1 
13 

 القاعات عدم كفاية مساحات
 .الطَّمبةلعدد  يةدريسالتَّ 

 مرتفعة %76 1.48 3.8

1 
15 

ية دريسالتَّ القاعات  يتوافر في
 يوية(التَّ خدمات )النظافة و 

 المحاضرات. خلال اسبةالمن
 مرتفعة %76 1.46 3.8

2 
16 

ية دريسالتَّ القاعات  يتوافر في
 دفئة(التَّ خدمات )الإضاءة، و 

 المحاضرات. خلال المناسبة
 منخفضة %46.6 1.51 2.33

3 
14 

 آلات يةدريسالتَّ القاعات  يتوافر في
 يستفيد يالتَّ  جييزاتالتَّ العرض و 

 المحاضرات في تمقي الطالب منيا
 منخفضة %46.4 1.17 2.32

4 
18 

يتوافر صيانة دورية لتجييزات 
سي، )كرا  يةدريسالتَّ القاعات 

 طاولات، السبورة، الكيرباء(
 منخفضة %43.2 1.38 2.16

5 
17 

ية دريسالتَّ يتم تزويد القاعات 
بتقنيات حديثة تمبي الحاجات 

 .عميميّةالتَّ 
 منخفضة %37.2 1.12 1.86

 

 حول مدى توافر  الطَّمبةمن  البحث عيّنةأفراد ( إلى إجابات 8يشير الجدول ) :مات المكتبةالمحور الثالث: خد
( 21، 30، 27، 24، 25العبارات ذات الأرقام )وقد وردت بجامعة تشرين،  التَّربية كميِّةفي  يَّةالمكتبالخدمات  جودة

%(، جاء أعلاىا عمى عبارة )يتم 76.4عمى ) (، ووزن نسبي يزيد3.82تزيد عمى ) يَّةبدرجة مرتفعة، بمتوسطات حساب
، متوسِّطة( بدرجة 19، 20، 23، 28جييزات والمعدات الحديثة(، كما وردت العبارات )التَّ تزويد المكتبة باستمرار ب

 %(.66.8%(، و)48.6(، ووزن نسبي تراوح بين )3.34(، )2.43تراوحت بين ) يَّةبمتوسطات حساب
 ممثمة بالمتوسّط الحسابي والوزن النّسبي بجامعة تشرين التَّربية كميِّةفي  يَّةمكتبالخدمات ال مدى توافر جودةحث حول الب عيّنة(: إجابات 8جدول )

 رتيبالتَّ 
 العبارات الرقم

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

درجة 
 وافرالتَّ 

1 
25 

جييزات التَّ يتم تزويد المكتبة باستمرار ب
، ثة )خزائن، رفوف، مقاعدلحديوالمعدات ا

 طاولات(
 مرتفعة %81 1.26 4.05

2 
24 

 لمطَّمبةتتوافر في المكتبة المساحة الكافية 
جراء البحوث.  والباحثين من أجل المطالعة وا 

 مرتفعة %79.8 1.39 3.99
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3 
27 

 عمى الاطلاع لمطَّمبة المكتبة موظف يتيح
 المكتبة. محتويات

 مرتفعة %79.6 1.47 3.98

4 
30 

لأجيزة المكتبة وتجييزاتيا  يَّةتتوافر صيانة دور 
 لمحفاظ عمى جودة أدائيا باستمرار.

 مرتفعة %77.2 1.38 3.86

5 
21 

تكفي  الجامعة في لممكتبات المكانية السعة
 .الطَّمبة عدد

 مرتفعة %76.4 0.52 3.82

6 
28 

 يالتَّ  المراجع استعارة الطَّمبةيصعب عمى 
 لة.بسرعة وبسيو  يطمبيا

 متوسِّطة %66.8 0.47 3.34

7 
23 

عالية  بكفاءة المكتبة في يتميز العاممون
 ولطف. احترام بكل مساعداتيم ويقدمون

 متوسِّطة %61.6 1.22 3.08

8 
20 

يتم إمداد المكتبة بالمراجع والدوريات الحديثة 
 .الطَّمبةبما يتلاءم مع أعداد 

 متوسِّطة %52.6 1.35 2.63

9 
19 

مكتبات  في المطموبة العممية درالمصا تكفي
 .الطَّمبة لاحتياجات الجامعة

 متوسِّطة %48.6 1.31 2.43

10 
26 

توفر المكتبة أجيزة حاسوبية متخصصة 
 الطَّمبةتستخدم كفيارس آلية من قبل 

 والباحثين.
 منخفضة %45 1.21 2.25

11 
29 

يمبي عدد العناوين في المكتبة احتياجات 
 .الطَّمبةين و المستفيدين من المدرس

 منخفضة %44.8 1.30 2.24

12 
22 

يتوافر في المكتبة نظام الكتروني لمبحث عن 
 المعمومات في المتوفرة.

 منخفضة %40.8 1.19 2.04
  

 

 حول مدى توافر  الطَّمبةمن  البحث عيّنةأفراد ( إلى إجابات 9يشير الجدول ) :سجيلالتَّ  المحور الرابع: خدمات
، 37، 33، 38، 39، 36العبارات ذات الأرقام ) وقد وردت بجامعة تشرين. التَّربية كميِّةفي  يلسجالتَّ خدمات  جودة
%(، جاء أعلاىا عمى عبارة 75.6(، ووزن نسبي يزيد عمى )3.78تزيد عمى ) يَّة( بدرجة مرتفعة، بمتوسطات حساب40
عبارات الباقية ضمن ىذا المحور بدرجة (، كما وردت اليَّةوواف واضحة وجداول إجراءات الطّلابقسم شؤون  قدمي)

 %(.56.2%(، و)54.8(، ووزن نسبي تراوح بين )2.81(، )2.74تراوحت بين ) يَّة، بمتوسطات حسابمتوسِّطة
 ن النّسبيممثمة بالمتوسّط الحسابي والوز بجامعة تشرين التَّربية كميِّةفي  سجيلالتَّ خدمات  مدى توافر جودةالبحث حول  عيّنة(: إجابات 9جدول )

 رتيبالتَّ 
 العبارات الرقم

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

درجة 
 وافرالتَّ 

1 
36 

 الطّلابقدم قسم شؤون ي
 وجداول واضحة إجراءات

 ووافية.
 مرتفعة %79 1.33 3.95

2 
39 

 من الازدحام الطَّمبةيعاني 
 عممية أثناء في والفوضى

 .سجيلالتَّ 
 مرتفعة %79 1.33 3.95

3 
38 

 عن بالإعلان كميِّةال تقوم
 عممية قبل سجيلالتَّ إجراءات 
 كافٍ. بوقت سجيلالتَّ 

 مرتفعة %77.4 1.24 3.87
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4 
33 

ترتيبات  كميِّةتوضح إدارة ال
 .لمطَّمبةوآلياتو  سجيلالتَّ 

 مرتفعة %77 0.40 3.85

5 
37 

لمتعميمات  الطَّمبة استيعاب يتم
 دائرة تقدميا يالتَّ  والإجراءات

 .الطّلابشؤون 
 مرتفعة %75.8 1.32 3.79

6 
40 

فترة كافية  الطَّمبةي عطى 
 لمتسجيل قبل الامتحانات.

 مرتفعة %75.6 1.30 3.78

7 
31 

 سجيلالتَّ و  تتميز عمميات القبول
 وسيولة. بيسر بالجامعة

 متوسِّطة %56.2 1.29 2.81

8 
35 

بالعدالة  الموظفون يمتزم
 بين ةالمعامم في والمساواة

 .سجيلالتَّ  فترة في أثناء الطَّمبة
 متوسِّطة %56 1.16 2.80

9 
32 

يتمتع العاممون في قسم شؤون 
بدرجة عالية من  الطّلاب

 الكفاءة والانضباط.
 متوسِّطة %55.8 1.27 2.79

10 
34 

 الطَّمبة مع يتعاون الموظفون
 سجيلالتَّ  في مشكلاتيم لحل

 بمطف وباحترام.
 توسِّطةم %54.8 1.16 2.74

البحث  عيّنة( بين متوسطي درجات أفراد 0.05) عند مستوى دلالة إحصائيَّةدلالة  ذووجد فرق ي هل السؤال الثاني:
 ؟النَّوعبجامعة تشرين تبعاً لمتغير  التَّربية كميِّةالجامعي في  عميمالتَّ حول مدى توافر جودة خدمات 

 كميِّةالجامعي في  عميمالتَّ لبحث حول مدى توافر جودة خدمات ا عيّنةلمكشف عن الفرق بين متوسطي درجات أفراد 
 في كما ىو مبين تائجالنّ  وجاءت ،( لمعينات المستقمةt) اختبار استخدام، تم النَّوعبجامعة تشرين تبعاً لمتغير  التَّربية
 (.10) جدول

 البحث  عيّنةلمفرق في درجات  (t)(: اختبار 10جدول )
 النَّوعبجامعة تشرين تبعاً لمتغير  التَّربية كميِّةالجامعي في  عميمالتَّ ات حول مدى توافر جودة خدم

 المحاور
متغيّر 
 النَّوع

عيّنال
 ة

المتوسّط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

(tالمحسوبة ) 
قيمة 
 الاحتمال

 القرار

 عميميّةالتَّ  المحور الأول: الخدمات
 ية"دريسالتَّ  عميميّةالتَّ "البيئة 

 5.73 42.42 43 ذكور
 غير دالّ  0.118 1.575

 12.42 39.28 89 إناث
 المحور الثاني: خدمات

 دريسالتَّ قاعات 
 4.83 16 43 ذكور

 غير دالّ  0728 0.349-
 6.81 16.4 89 إناث

 6.44 38.95 43 ذكور المكتبة المحور الثالث: خدمات
 غير دالّ  0.335 0.968

 11.7 37.1 89 إناث
 6.43 36.33 43 ذكور سجيلالتَّ  ابع: خدماتالمحور الر 

 غير دالّ  0.081 1.756
 10.12 33.36 89 إناث

 19.85 133.7 43 ذكور كميِّةالدَّرجة ال
 غير دالّ  0.225 1.218

 38.17 126.15 89 إناث
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البحث حول مدى توافر  نةعيّ درجات أفراد  ظير بين متوسّطيالذي ( يتبيَّن أنّ الفرق 10من قراءة الجدول )         
، غير دال وليس جوىري، إذ جاءت النَّوعبجامعة تشرين تبعاً لمتغير  التَّربية كميِّةالجامعي في  عميمالتَّ جودة خدمات 

 وجود عدم فسروي .الإجماليمستوى ال(، عند كل محور من محاور الاستبانة وعمى 0.05قيمة الاحتمال أكبر من )
وعند مقارنة ىذه النتيجة مع  المستوى. والإناث بنفس الذكور من لكل متدنية الخدمة أن إلى ةإحصائيَّ  دلالة ذو قفر 

 دالة فروقي أظيرت عدم وجود التَّ ( 2009ا اتفقت مع دراسة )الحدابي وقشوة، أنَّينتائج الدراسات السابقة، تبين 
 وجود عدم ي بينتالتَّ ( 2010، بركات) دراسةع ، ومالجنس لمتغير تعزى عميميّةالتَّ  الخدمة جودة مستوىحول  اً إحصائي
 ت عزى الجامعة تقدميا يالتَّ  الخدمة لمستوى والمتوقعة المدركة الدارسين تقديرات في الفجوة بين إحصائيًا دالة فروق
 سالجن لمتغير تعزى إحصائيَّة دلالة ذات فروق جودي بينت و التَّ ( 2013، سممان) دراسة. واختمفت مع الجنس لمتغير
ي بينت التَّ ( 2007. واختمفت مع دراسة )الحدابي وعكاشة، المدركة الجامعيّة الخدمات جودة مستوى في الإناث لصالح

 وجود تباين مستوى جودة الخدمة المقدمة لمطلاب باختلاف جنسيم.
ابات أفراد ( بين متوسطي درجات إج0.05) عند مستوى دلالة إحصائيَّةدلالة  ذووجد فرق ي هل السؤال الثالث: 
 السّنةبجامعة تشرين تبعاً لمتغير  التَّربية كميِّةالجامعي في  عميمالتَّ البحث حول مدى توافر جودة خدمات  عيّنة
 ؟يَّةالدِّراس

 التَّربية كميِّةالجامعي في  عميمالتَّ البحث حول مدى توافر جودة خدمات  عيّنةلمكشف عن الفرق بين متوسطي درجات 
 في كما ىو مبين تائجالنّ  وجاءت ،( لمعينات المستقمةt) اختبار استخدام، تم يَّةالدِّراس السّنةاً لمتغير بجامعة تشرين تبع

 (.11) جدول
 حول مدى توافر  عيّنةال درجاتق في لمفر (t)(: اختبار 11جدول )

 يَّةدِّراسال السّنةبجامعة تشرين تبعاً لمتغير  التَّربية كميِّةالجامعي في  عميمالتَّ جودة خدمات 

 المحاور
 السّنةمتغيّر 
 يَّةالدِّراس

عيّنال
 ة

المتوسّط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

(tالمحسوبة ) القرار قيمة الاحتمال 

 المحور الأول: الخدمات
 عميميّةالتَّ "البيئة  عميميّةالتَّ 

 ية"دريسالتَّ 

 10.06 32.82 60 ثالثة
 6.61 46.54 72 رابعة أو خامسة دالّ  0.000 9.394-

 المحور الثاني: خدمات
 دريسالتَّ قاعات 

 3.03 11.17 60 ثالثة
 دالّ  0.000 13.023-

 4.82 20.53 72 رابعة أو خامسة

 المكتبة المحور الثالث: خدمات
 7.65 29.43 60 ثالثة

 دالّ  0.000 12.385-
 6.41 44.6 72 رابعة أو خامسة

 سجيلالتَّ  المحور الرابع: خدمات
 9.43 29.27 60 الثةث

 دالّ  0.000 6.683-
 6.44 38.54 72 رابعة أو خامسة

 كميِّةالدَّرجة ال
 27.52 102.68 60 ثالثة

 دالّ  0.000 11.509-
 19.81 150.21 72 رابعة أو خامسة

، يَّةالدِّراس السّنةلمتغير  البحث تبعاً  عيّنة( يتبيَّن أنّ الفرق الذي ظير بين متوسّطي درجات أفراد 10من قراءة الجدول )
 ،مستوى ككلال(، عند كل محور من محاور الاستبانة وعمى 0.05من ) وىري، إذ جاءت قيمة الاحتمال أقلجو دال 

الجامعي متوافرة لدى طمبة  عميمالتَّ جودة خدمات ىذه النتيجة بأن وتفسر  .والخامسة الرَّابعةلصالح طمبة السنوات 
، في السنوات الأخيرة الطَّمبةة عدد ذلك إلى قم الثالثة، وربما يعود إلى السّنةالخامسة مقارنة بطمبة أو  الرَّابعةالسنوات 
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اتفقت مع دراسة )الحدابي وعكاشة، . و الطَّمبةأو الموظفين مع  يَّةدريسالتَّ تعامل أعضاء الييئة لمما يسيل الأمر 
، ومع دراسة يَّةالدِّراسمة لمطلاب باختلاف المستويات ي بينت وجود تباين مستوى جودة الخدمة المقدالتَّ ( 2007

 لمتغير تعزى يَّةعميمالتَّ  الخدمة جودة مستوىحول  اً إحصائي دالة فروقي أظيرت وجود التَّ ( 2009)الحدابي وقشوة، 
دمات الخ جودة في إحصائيَّة دلالة ذات فروق وجود عدم ي بينتالتَّ ( 2013، سممان) دراسة. واختمفت مع المستوى
 (.الرابع المستوى الأول المستوى) الدراسي المستوى لمتغير تبعًا المدركة يَّةالجامع

 
 :وصياتالتَّ الاستنتاجات و 

 :يَّةوصيات الآتالتَّ بناء عمى النتائج المستخمصة من البحث، قدمت     
 يمكن يالتَّ المشكلات  مع عاملالتَّ  يَّةوتعرّف إلى كيف تقدميا، يالتَّ  الخدمات يَّةونوع بجودة الجامعة اىتمام ضرورة 
 .تطرأ أن
 رضاىم مدى عن يَّةاستطلاع دراسات بإجراء من خلال تعرف آرائيم يَّةالجامع الخدمات تحسين في الطَّمبة إشراك 
 يا.عن
 الطَّمبة من المرغوب العالي المستوى إلى إيصاليا عمى والعمل لخدماتيا الحالي قييمالتَّ  نحوالجامعة  توجو. 
  اتخاذو  ،إرضائيم بيدف خدماتيا من (الطَّمبة) المستفيدين مع فاىمالتَّ  من عالية بروح الجامعة إدارة سامات 

 .الخدمة جودة بمستوى الطَّمبةالمستجدين من  مستفيدينال وكسبيم احتياجات تحقيق في تسيم استراتيجيات
 حاجاتيم لتمبية وىذا الطَّمبة مع اممةالمع في المثمى الطريقة عمى الجامعة في العاممين تدريب عمى العمل. 
 ت مشكلاال وتعرف يممع مقابلات إجراءمن خلال  الجامعة تطوير في دورىم وتعزيز الطَّمبة ثقة كسب عمى العمل
 .ي تواجييمالتَّ 
  في الجامعة عميميّةالتَّ الجامعي من وجية نظر الإداريين وأعضاء الييئة  عميمالتَّ  خدمات مستوىإجراء بحث حول 

 البحث الحالي. ي توصل إليياالتَّ  نتائجالومقارنة نتائجيا مع 
  وبرامج خطط وضع عند تداركيا ليتم فييا الضعف نقاط تحديد ومحاولة الخدمات مستوى معرفةإجراء بحث حول 

 .الجامعة
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