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  ABSTRACT    

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

Faculty of Economics in Tishreen and Tartous Universities from postgraduate students' 

point of view, and to determine the level of students' satisfaction with the educational 

services provided. The study population consisted of postgraduate students in the Faculty 

of Economics in both Tishreen and Tartous Universities. The researcher used the analytical 

descriptive method to measure students' satisfaction with the quality of educational 

services provided. A questionnaire was designed and distributed to postgraduate students 

in order to measure the quality of educational services in both Universities. SPSS was used 

to study and analyze data. Data analysis showed dissatisfaction with the quality of 

educational services provided by the Faculty of Economics in Tishreen University, and  

satisfaction with the quality of the educational services provided by the Faculty of 

Economics in Tartous University from postgraduate students' point of view according to 

the quality dimensions of the educational services (i.e. tangibility, reliability, 

responsiveness, empathy, trust and safety). 
 
 
Keywords: Educational Services- Educational Equipment- Postgraduate Studies- Students' 

Satisfaction. 
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 دراسة مقارنة لرضا طمبة الدراسات العميا عن جودة الخدمات التعميمية 
 بجامعتي تشرين وطرطوسدراسة ميدانية في كمية الاقتصاد  -في الساحل السوري 

 
 *د. أسامة محمد

 
 (2019 / 7 / 5قبل لمنشر في  . 9152/  4/  51تاريخ الإيداع )

 

 ممخّص  
 

 تشرين الاقتصاد في جامعتيالتعميمية المقدمة في كمية  الخدمات جودة مستوى عمى التعرف إلى الدراسة ىذه ىدفت
 تكون ية المقدمة.الطمبة عن الخدمات التعميم رضاومعرفة مستوى  ،من وجية نظر طمبة الدراسات العميا وطرطوس
معة طرطوس. استخدم اوج جامعة تشرينكل من في  الاقتصادطمبة الدراسات العميا في كمية  من الدراسة مجتمع
ستبانة وتم تصميم وتوزيع ا .ن جودة الخدمات التعميمية المقدمةرضا الطمبة عالمنيج الوصفي التحميمي لقياس  الباحث

، كما تم دراسة وجامعة طرطوس عمى طمبة الدراسات العميا بغية قياس درجة جودة الخدمات التعميمية في جامعة تشرين
لخدمات التعميمية اجودة الرضا عن ، وبعد تحميل البيانات تبين عدم توفر  SPSSوتحميل البيانات باستخدام برنامج

جودة لمخدمات التعميمية المقدمة في كمية الاقتصاد  الرضا عن وتوفر في جامعة تشرين الاقتصادالمقدمة في كمية 
الاعتمادية،  )الممموسية، التعميميةلأبعاد جودة الخدمات  من وجية نظر طمبة الدراسات العميا وفقاً بجامعة طرطوس 

 الثقة والأمان(. التعاطف، الاستجابة،
 
 

 رضا الطمبة. -الدراسات العميا  -التعميمية التجييزات  -: الخدمات التعميمية ات المفتاحيةالكمم
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  :مقدمة
فشيئاً إلى  شيئاً  يوقد انتقل مع التطور التكنولوجكان الاىتمام بالجودة منصباً فقط عمى قطاع الصناعة والإنتاج لقد 

من قبل المنظمات  حيث حظيت إدارة جودة التعميم بالاىتمام الكبير .يةالتعميمالخدمات جودت الخدمات ومنيا جودة 
التحدي الحقيقي الذي ا أصبح التعميمية عمى المستوى العالمي وذلك كون إدارة الجودة الشاممة والاعتماد الأكاديمي

تواجيو المنظمات التعميمية في العقود القادمة لتحقيق منتج تعميمي يحقق الرؤية والرسالة والأىداف ليا وفق متطمبات 
 ة.المجتمع والجيات المستفيد

تشير الجودة في المجال التعميمي إلى مجموعة من المعايير والمؤشرات التي تصب في فعاليات الأنشطة والإجراءات 
تعبر عن المواصفات والخصائص المتوقعة  التي تيدف إلى جودة المنتج التعميمي والتحسين المستمر فيو والتي عادةً 

العممي أو المنشورات العممية وذلك وفق العمميات التي يتم من خلاليا أكان الخريج أو البحث  في المنتج التعميمي سواءً 
    [1] تحقيق الجودة الشاممة.

 

 الدراسات السابقة: 
 العالي( التعميم مؤسسات في الشاممة الجودة إدارة ومعايير متطمبات) بعنوان: (2011)ريحاوي، دراسة -1

ومعايير تطبيق نظام إدارة الجودة الشاممة في مؤسسات  ما ىي متطمبات :الآتيفي السؤال  مشكمة الدراسة تمخصت
اعتمدت الباحثة المنيج الوصفي الذي يعتمد عمى وصف مفيوم إدارة الجودة الشاممة  المنيج العممي: التعميم العالي.

ير ثم وضع تصور لتطو  ومعوقات استخدامو، ومتطمبات ومعايير استخدامو في التعميم الجامعي، واتجاىاتو الحديثة،
التركيز عمى تحسين في  أىمية الدراسة: كما جاءت التعميم الجامعي في ضوء استخدام مفاىيم إدارة الجودة الشاممة.

يبرز البحث أىمية مدخل إدارة الجودة  وتطوير الييكل التعميمي الجامعي ليتلاءم مع مفيوم إدارة الجودة الشاممة،
يساىم ىذا البحث في تحسين المدخلات التعميمية كما  امعي وتطويره.الشاممة كأسموب في تحسين النظام التعميمي الج

بالإضافة إلى معرفة المعوقات التي  واستغلاليا بشكل يتناسب مع حجم الأىداف والمخرجات المطموبة من الجامعات،
جامعات تعوق تطبيق إدارة الجودة الشاممة في الجامعات مما سيساىم في التشخيص العممي لجوانب النقص في ال

ىدفت الدراسة: لتقديم إطار عام لمفيوم إدارة كما وبالتالي وضع الحمول المناسبة لاستكمال تمك الجوانب.  العربية،
كما بحثت الدراسة المعوقات الرئيسية  في مؤسسات العالي، وومن ثم فحص متطمبات ومعايير تطبيق الجودة الشاممة،

 أما النموذج المتبع في ىذه الدراسة: الوعي بمفيوم إدارة الجودة الشاممة. التي تحد من فعالية ىذا النظام وسبل  نشر
مستوى عضو ىيئة  مستوى الطالب الجامعي، ) معتمدا عمى نموذج ديمنغ في الدراسة(:الآتية فقد شمل المستويات 

شاممة لمتعميم العالي تمثل إن إدارة الجودة ال توصمت الدراسة إلى مجموعو من النتائج أىميا: مستوى المناىج. التدريس،
يعزى اىتمام النظام التعميمي بتطبيق الجودة الشاممة إلى عدد من  إستراتيجية متكاممة لتطوير المؤسسات التعميمية،

ظيور تقنيات جديدة في نظم  وارتفاع معدلات الالتحاق والإنفاق عمى التعميم، المعطيات أبرزىا: المنافسة الدولية ،
إن أىم معايير الجودة الشاممة . والنظر إلى الخدمات التعميمية بروح المشروع التجاري ب الإنتاج،المعمومات وأسالي

وتحسين الأداء  وكفاءة القيادة التربوية، ورغبات الييئة التدريسية، لمتعميم العالي تتمثل في تمبية احتياجات الطمبة،
 التقويم الذاتي، دة الشاممة في التعميم ومن أىميا:وجود عدة آليات يمكن تطبيقيا لضبط الجو . ونوعية المخرجات
 تقويم إنتاج الطلاب التحصيمي.  الدراسات الذاتية،



 9112 Tishreen University Journal. Arts and Humanities Series( 1( العدد )11الآداب والعموم الإنسانية المجمد ) .مجمة جامعة تشرين 

 

journal.tishreen.edu.sy                                                   Print ISSN: 2079-3049  , Online ISSN:2663-4244 

11 

أثر تطبيق معايير الجودة والاعتماد الأكاديمي عمى تسويق مخرجات ) بعنوان: (2012 ،السرحان) دراسة -2
 (.التعميم العالي في الجامعات السعودية
ما آثر تطبيق معايير الجودة والاعتماد الأكاديمي عمى تسويق مخرجات  التالية: تضمنت مشكمة الدراسة التساؤلات

التعميم العالي في الجامعات السعودية، ما مدى فعالية إدارة الجودة الشاممة التي تم تحديدىا من قبل الييئة الوطنية 
م إدارة الجودة الشاممة في مؤسسات للاعتماد الأكاديمي.  وتكمن أىمية الدراسة في بيان مدى إمكانية تطبيق مفاىي

التعرف عمى مدى تبني إدارة الجامعات لمفيوم إدارة ىدفت الدراسة إلى التعميم العالي لما يحققو من نتائج إيجابية. كما 
الجودة الشاممة، مدى تركيز الجامعات عمى العاممين كأحد عناصر الجودة، مدى تركيز الجامعات عمى الاىتمام 

وجود علاقة ايجابية وقوية بين تركيز إدارة الجامعة  كما توصمت إلى العديد من النتائج أىما:لاجتماعية. بالمسؤولية ا
عمى الرسالة، ضمان الجودة، المرافق، التخطيط المالي وبين مخرجات العممية التعميمية. وجود علاقة ايجابية وقوية بين 

مين، المسؤولية الاجتماعية، التحسين والتطوير وبين مخرجات العممية تركيز إدارة الجامعة عمى الثقافة التنظيمية، العام
 التعميمية.

 سعود من الممك جامعة التربية بكمية النفس عمم ماجستير برنامج بعنوان: تقويم (2016 دراسة )أبو هاشم، -3
المجمد  العالي،الأكاديمي، المجمة العربية لضمان جودة التعميم  الاعتماد معايير ضوء عمى الطمبة نظر وجهة

 (24) العدد التاسع،
تمحورت مشكمة الدراسة بالتساؤل الآتي: ما درجة توافر معايير الاعتماد الأكاديمي في برنامج الماجستير بكمية عمم 
النفس في جامعة الممك سعود، ما مستوى تقييم برامج الماجستير بكمية عمم النفس في جامعة الممك سعود من وجية 

ما ىدفت الدراسة إلى الآتي: تقويم برامج الماجستير بكمية عمم النفس في جامعة الممك سعود من وجية نظر الطمبة. ك
نظر الطمبة لموقوف عمى نقاط القوة والضعف فيو وخصوصاً لأنو يتم تقييمو لأول مرة في ضوء معايير التقويم 

كانت درجة الرضا عمى برنامج الماجستير بنسبة والاعتماد الأكاديمي. توصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أىميا: 
% يرون أن البرنامج جيد 50% غير راضين عن البرنامج، كان مستوى تقييم البرنامج كالآتي 22.4% في حين 77.6
ضعيف، إن ترتيب معايير  الاعتماد الأكاديمي وفقاً  %3.9% ممتاز و7.9% يرون البرنامج جيد و38.2جدا و

القبول -المرافق والتجييزات-لممتوسطات الحسابية لاستجابة الطمبة والطالبات كانت كالآتي: أعضاء ىيئة التدريس
 وأخيرا الإشراف العممي. -المقررات الدراسية-أىداف البرنامج-التعمم والتعميم-والتسجيل

 Total Quality Manage- ment بعنوان: ((Sayed Sohib Zubair, 2013 دراسة -4

in Public Sector Higher Education Institutions  
 )إدارة الجودة الشاممة في مؤسسات التعميم العالي في القطاع العام(

نظام  : ما ىي مجالات التحسين المطموبة لتطبيق إدارة الجودة الشاممة فيالآتيركزت مشكمة الدراسة عمى التساؤل 
ىدفت ىذه الدراسة إلى قياس مستوى الجودة الشاممة  . كماالتعميم العالي في باكستان والصعوبات الحالية وسبل حميا

تم تجميع البيانات والمعمومات من خلال تصميم وتوزيع استبيان  في جامعات التعميم العالي الحكومية في باكستان،
الباحث عمى تطوير عدة نماذج منيا  واعتمد ،عاد إدارة الجودة الشاممةشمل الاستبيان كافة أب عمى طلاب الجامعات،

يتم تطبيق إدارة الجودة الشاممة في  وقد توصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أىميا: نموذج بالديرج. نموذج جوران،
–التقييم -الممكية-الرؤية-)القيادة عممية التحسين يجب أن تشمل المجالات التالية الجامعات الباكستانية بوتيرة بطيئة،
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عدم وجود حمول مناسبة لمعديد من المعوقات التي تواجو تطبيق مبدأ إدارة الجودة الشاممة في الجامعات  المقاييس(.
يجب زيادة التركيز والاىتمام بالطلاب  يجب تدريب وتحسين مستويات العاممين والموظفين في الجامعات.الحكومية. 

 إمكانية الاستفادة من نتائج ىذه الدراسة العممية لتطبيق إدارة الجودة الشاممة في الجامعات الباكستانية. .وتمبية حاجاتيم
 

  :مشكمة البحث  
كمية في  طاب دراسات عميا 22عمى عينة مبدئية مكونة من  الباحثمن خلال الدراسة الاستطلاعية التي قام بيا 

حيث تمَّ إجراء مقابلات شخصية. وتمحورَت أسئمة المقابمة حول  2018في عام  الاقتصاد بجامعتي تشرين وطرطوس
 المقدمة وقد تضمنت الأسئمة الآتي:التعميمية مفيوم وأىمية جودة الخدمات 

 .الجامعتينعن جودة الخدمات المقدمة في  طمبة الدراسات العميارأي  -
 الخدمات المقدمة. طبيعةعن  طمبة الدراسات العميارأي  -
 .الجامعتينعن الخدمات المقدمة في  مبة الدراسات العمياطدرجة رضا  -

 من خلال المقابلات ما يمي: لمباحثوقد تبين 
 .المقدمةالتعميمية عدم الرضا عن الخدمات  -
 .طمبة الدراسات العمياانخفاض مستوى الجودة من وجية نظر  -

عمييا في  الطمبةودرجة رضا  التعميميةات وبناء عمى الدراسة الاستطلاعية والنتائج الأولية المرتبطة بجودة الخدم
التعميمية ، تنطمق الدراسة من مشكمة أساسية يمكن صياغتيا بالتساؤل الآتي: ما ىو مستوى جودة الخدمات الجامعتين

 عن ىذا التساؤل مجموعة من التساؤلات الفرعية الآتية: ويتفرع، الاقتصاد بجامعتي تشرين وطرطوس كميتيالمقدمة في 
 ين؟تالمذكور  الجامعتينعن جودة الخدمات المقدمة في  طمبة الدراسات العمياما ىو مستوى  رضا  -
 تعزى لأبعاد جودة الخدمات؟  الجامعتينبجودة الخدمة في  الطمبةىل يوجد اختلافات أساسية في رأي  -
 ؟لجامعتينالجودة الخدمة المقدمة وجودة الخدمة المدركة لدى  الطمبةىل يوجد فجوة بين توقعات  -
 

 وأهدافه: أهمية البحث
  :أهمية البحث

المحمية، بالإضافة إلى  الجامعات الحكوميةالمقدمة في  التعميميةتنبع أىمية الدراسة من أىمية دراسة جودة الخدمات 
وتأتي أىمية  المحمية. الجامعات الحكوميةعن جودة الخدمات المقدمة في  طمبة الدراسات العميادراسة مدى رضا 

ومدى إلمام الكوادر بيا. ودراسة   الجامعتينفي  التعميميةالدراسة من خلال معرفة وقياس تطبيق معايير جودة الخدمات 
 عن الخدمة المقدمة ومعرفة درجة قبوليم ورضاىم عن ىذه الخدمات. الطمبةرضا 

 العامة الجامعاتخدمات المقدمة في تشكل ىذه الدراسة مساىمة نظرية عممية من خلال دراسة وتحميل جودة ال
كما تشكل ىذه الدراسة إضافة عممية بحيث تقدم دليلًا تجريبياً ممموساً عمى  تقييم جودة  ،الساحل السوريفي  الحكومية
 يا.نع طمبة الدراسات العميا رضاالمقدمة و  التعميميةالخدمات 

  : أهداف البحث 
 تيدف الدراسة إلى الآتي:

 .الجامعتينالمقدمة في  التعميميةوجودة الخدمات  طمبة الدراسات العميادراسة العلاقة بين درجة رضا  -
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 المذكورين. الجامعتينقياس سوية جودة الخدمات المقدمة في  -
 .الجامعتينفي  الطمبةتحديد الفجوة بين الخدمات المتوقعة والمدركة وفقاً لرأي  -
 محل البحث. الجامعتينرضا في دراسة الفروق بين جودة الخدمة وال -

  :فرضيات البحث
 :من مجموعة من الفرضيات الآتيةتنطمق الدراسة 

أبعاد الجودة الواجب  وبين الجامعتينتوجد فروق جوىرية بين أبعاد جودة الخدمات المقدمة في  :ىالفرضية الأول -
 (.a=  0.05ى دلالة )مستو  توفرىا عند

تشرين  جامعتيفي  طمبة الدراسات العمياا لمقدمة عمى درجة رضلجودة الخدمات االفرضية الثانية: لا يوجد أثر  -
 .وطرطوس

تعزى لجودة الخدمة  الجامعتينفي  طمبة الدراسات العمياالفرضية الثالثة: لا توجد فروق جوىرية بين درجة رضا   -
 .التعميمية

 

  البحث: يةمنهج
 اشتمل حيث فرضيات الدراسة، اختبار وكذلك الدراسة وعينة مجتمع وصف بيدف التحميمي الوصفي المنيج استخدام تم

  المتوسط أن عمى الاعتماد تم بحيث والمتوسطات الحسابية المئوية، والنسب التكرارات حساب عمى الوصفي المنيج
 أكثر كانت ذاا  و  سمبية التقييمات أن يعني فيذا  (5)من (3) من أقل الاختبار قيمة كانت وكمما الافتراضي (5) من(3)
 .يجابيةإ تقييمات فيي 5)) من (3) يساوي أو

 طرطوستشرين و  كميتي الاقتصاد في جامعتيفي  الحدود البشرية: طمبة الدراسات العميا
 .حل السوريالسافي  طرطوستشرين و  الاقتصاد في جامعتي كميتاالحدود المكانية: 

 .2019الحدود الزمانية: عام 
مجتمع الدراسة من طلاب الدراسات العميا في كميتي الاقتصاد في جامعتي تشرين وطرطوس تألف الدراسة: مجتمع 

 الذين توزعوا عمى الشكل التالي:
 ( يبين توزع طلاب الدراسات العميا في كميتي الاقتصاد بجامعتي تشرين وطرطوس1جدول رقم )

 المجموع جامعة طرطوس جامعة تشرين 
 360 201 159 ماجستير
 47 23 24 دكتوراه
 407 224 183 المجموع

 .2012المصدر: شعبتي الدراسات العميا في كميتي الاقتصاد بجامعتي تشرين وطرطوس عام    
 عينة الدراسة: تم الاعتماد عمى العينة الطبقية لأن مجتمع الدراسة محدد وغير متجانس، وقسمت الطبقات كما يمي: 

  

 الجامعة )كمية الاقتصاد(

 جامعة طرطوس  جامعة تشرين
 دكتوراه ماجستير دكتوراه ماجستير
159 24 201 23 
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%، وتمثمت جامعة 45 نسبةبشكل متناسب بين الجامعتين حيث تمثمت جامعة تشرين )كمية الاقتصاد( ب العينةوزعت 
، كما وزعت العينة بشكل متناسب بين أعداد طلاب الماجستير والدكتوراه في %55 نسبةطرطوس )كمية الاقتصاد( ب

%؛ 13%، وطلاب الدكتوراه بنسبة 87كل كمية، حيث تمثل طلاب الماجستير في كمية الاقتصاد بجامعة تشرين بنسبة 
بعد الانتياء من و %؛ 10%، وطلاب الدكتوراه بنسبة 90أما طلاب كمية الاقتصاد فقد تمثل طلاب الماجستير بنسبة 

%( أكثر بقميل من 10% في كل جامعة )عينة عشوائية بسيطة لكل طبقة 50حساب العينة تم توزيع الاستبانة بنسبة 
 100نسبة العينة العشوائية البسيطة نظراً لصغر مجتمع الدراسة ولمحصول عمى دقة أكبر في البيانات، حيث تم توزيع 

استبانة في كمية الاقتصاد بجامعة طرطوس كما ىو مبين في الدول  100شرين واستبانة في كمية الاقتصاد بجامعة ت
 التالي مع مراعاة النسب السابقة:

 ( يبين عدد الطلاب الذين وزعت عميهم الاستمارة2جدول رقم )
 المجموع جامعة طرطوس جامعة تشرين 

 177 90 87 ماجستير
 23 10 13 دكتوراه
 200 100 100 المجموع

 المصدر: إعداد الباحث   

 
 الإطار النظري:

  التعميمية: الخدمة جودة أولًا: مفهوم
يا بجودة قيقخصائص وسمات العممية التعميمية والتي تظير النتائج المراد تحتعرف جودة الخدمات التعميمية بأنها: 

 عالية.
  يتضمن النقاط التالية: الخدمة جودة مفيوم تحديد إن :كالآتي (Michael & Sower) مايكل وساور كما عرفيا

 .الخدمة ليذه العملاء توقعات عم الفعمي الأداء قتطاب لدرجة معيار  1 -
دراكيم لمخدمة العملاء توقعات بينرق الف  2 -  .ليا الفعمي للأداء وا 

 يتوقعون التي الخدمة عم فعلاً  يتمقونيا التي الخدمة مقارنة لخلا من الخدمة جودة عمى المستفيدينيحكم  3 - 
 .عمييا لالحصو 
 عن راضين سيكونون المستفيدين نإف التوقعات، قتفو  (فعلاً  عمييا لالحصو  تم التي) المدركة الجودة كانت اذإ 4 -
 .الخدمة عن راضيين غير سيكونون المستفيدين نإف التوقعات، من لأق الخدمة أداء كان اذإ أما. بيا وسعداء الخدمة

[2] 
 قياس جودة الخدمة: ثانياً: طرق 

جودة الخدمات وتعميم تمك المعايير  ( أنو لا يمكن وضع معايير ثابتة لقياسوعكاشةالحدابي  عن نقلاً  يؤكد )المحيلاوي
القطاعات الخدمية بتطوير المقاييس  الخدمية، بل ىناك حاجة ماسة إلى أن يقوم كل قطاع من عمى كل المؤسسات
وجود معايير مشتركة يمكن  المقدمة في ضوء الظروف المحيطة، ولكن لا يمنع منالخدمة  المناسبة لقياس جودة

  الخدمات التالي:. الخدمية المتشابية أو المتماثمة، ومن مداخل قياس جودة تطبيقيا عمى بعض المؤسسات
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 الذي الشكاوي عدد مقياس المدخل ىذا إطار في الطرق الشائعة ومن :الزبائن منظور من الخدمات جودة قياس 
 .معينة زمنية فترة خلال الزبائن بيا يتقدم التي الشكاوي يمثل عدد

 لمكشف  وذلك المقدمة، الخدمات جودة نحو الزبائن رضا لقياس درجة استخداماً  المقاييس أكثر وىو :الرضا مقياس
 .والضعف وجوانب القوة ليم المقدمة الخدمة نحو الزبائن شعور طبيعة عن
 ما يتوقعو وبين لمزبائن فعًلا المقدمة الخدمة مستوى بين بمدى التطابق يقاس الخدمة جودة مستوى :الفجوة مقياس 

 بيا بشكل الارتقاء ومحاولة الزبائن بتوقعات والتنبؤ والتحميل سةاتعني الدر  الخدمة جودة فإن وبالتالي بيا، ليتنبأ الزبائن
 .مستمر

 لقياس وعممي عممي نموذج إلى لمتوصل عالميًا لمجيود المبذولة اً استمرار  ذلك جاء وقد :الفعمي الأداء مقياس 
 الأداء عمى يركز فيو التطبيق مكانيةوا   الثقة والمصداقية من عالية بدرجة القياس من النوع ىذا ويتمتع. جودة الخدمة
 [3] الزبائن. نظر وجية خلال من مباشرة الحكم عمييا يمكن الخدمة ىذه جودة أن باعتبار المقدمة، الفعمي لمخدمة

 شروط قياس جودة الخدمات التعميمية:ثالثاً: 
 زااكتشاف  يتم بحيث لعممية الإنتاج لاحقة الرقابة ىذه وتأتي: الخدمة جودة رقابة ليذا  معيبة عناصر أي لةوا 

استكمال  بعد استكشافيا يتم لمضعف مظاىر أي عمى الجودة بالتعرف رقابة عممية تعني التعميمية العممية وفي الإنتاج،
 كتابة طريق وعن والداخمية، الخارجية ت والفحوصاالاختبار  باستخدام الرقابة ىذه ممارسة وتتم التعميمية، العممية
 .الأمور أولياء أير  وأخذ سات،اعداد الدر وا   التقارير

 مع  العمل تكامل إلى وييدف المؤسسة، في العاممين قبةاإدارة ومر  أساس عمى النظام ىذا ويقوم: الجودة إدارة نظام
 التخطيط عممياتب القيام أن ذلك ويعني التعميمية، احل العمميةر م من مرحمة كل في الجودة من لمتأكد الضرورية الآليات
 جعةاالنتائج ومر  تمك لتحقيق المناسبة اتيجياتر الاست عمى الاتفاقو لمنتائج،  الواضح التحديدو  والرقابة، الإنتاج لعممية
 .قبتوراوم راباستمر  التعميمي النظام

 تكون  وفييا الجودة، رقابة في كما بعدىا، وليس العممية التعميمية، وخلال قبل العممية ىذه وتتم: الجودة ضمان
 خمل أي حدوث لمنع والسعي المواصفات، تطبيق وىنا يمكن نفسيا، المخرجات أو المنتجات من أيتجز  لا جزء الجودة

 بعض تحقيق أن إلى اً نظر  التعميمية، العممية المنطمق عمى ىذا أو النموذج ىذا بتطبيق يصعب أنو إلا. أو عيب
نما غالبًا، وحدىا التعميمية المؤسسة عمى يعتمد لا الأىداف التعميمية  تتداخل أن يمكن كثيرة وظروف تامتغير  ىناك وا 

  [4].التعميمية في العممية تيااتأثير 
 التعميمية:أبعاد جودة الخدمات رابعاً: 

 والآلات الأدوات مثلا الخدمة، تقدم تيلا لممؤسسة المكونات الممموسة جميع تشمل وىى: الممموسة العناصر 
 من الخدمة نفسيا. جزءا تشكل الَّتي الممموسة ءاوالأجز  العاممين، ومظير والمباني

 كمما الجودة، من معين بمستوى الخدمة تقديم عمى قدرتيا في المؤسسة عمى الاعتماد يعني وىذا: الاعتمادية 
 [5] .مرة أول من السميمة الخدمة تقديم آخر بمعنى أو ذلك، منيا طمب

 الخدمة، متمقي تااستفسار  عمى والرد الخدمات، لتقديم المؤسسة في العاممين واستعداد رغبة يعني وىذا: الاستجابة 
 .المحدد الوقت في طمباتيم وتمبية
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 ألفاظ أو مصطمحات استخدام وعدم يأخذىا تيال المعمومات إلى والاطمئنان حةابالر  العميل شعور :والثقة الأمان 
 وشعوره الخدمة سوء نتيجة ليا يتعرض أن يمكن تيال المخاطر من بالأمان شعوره وكذلك الخدمة، متمقي يفيميا لا

 .لديو بالأماناً شعور  يوفر كمو وىذا الخدمة، ليذه كفء العاممين بأن شعوره أيضا الميم ومن بالثقة،
 الاتصال عمى قادر وأنو الأساس، ىي مصمحتو وأن الموظف اىتمام محور أنو العميل يشعر أن: التعاطف 

 [6] .ذلك مع وتتفاعل حاجاتو تتفيم المؤسسة بأن شعوره الضروري ومن وقت أي في والاستفسار
 وأهميته رضاال مفهوم: خامساً 

 مفهوم رضا العملاء:  - أ
 ترتكز التي الأنشطة الميمة من تعتبر عميو المؤثرة العوامل إلى والتعرف الشرائي وسموكيم العملاء رضا دراسة إن 
 وتحقيق العملاء احتياجات إلى إشباع تيدف والتي الأخرى التسويقية والأنشطة المنتج وتطوير تخطيط عممية عمييا

 التعميمية الخدمات صناعة مجال في أغمب العاممينالمتوقع من  إن .الجيد الشرائي لمسموك نتيجة ىو والرضا رضاىم،
 لأن لمطمبة، والرضا الإشباع تحقيق من لكي يتمكنوا الجودة من عال   وتقديميا بمستوى الخدمات تطوير إلى يسعوا أن

 [7] والجودة. النوع، حيث من التعميمية الخدمة عمى مباشر بشكل يؤثر الذي العنصر الأساسي، يمثمون الطمبة
 : رضا العميل أهمية - ب

 : في نفس الوقت منيا لمطالب والجامعةتحقق حالة الرضا جممة من المزايا 
  كونيا تعبّر عن حالة من الاستقرار النفسي لمطالبحالة الرضا تعتبر ميزة في حد ذاتيا. 
  لأنو يسمح باستقرار برامج وخطط العمل  لمجامعةيحقق ميزة تنافسية  الطالبرضا 
 التي يدرس بيا لمجامعةليكون وفيّا  الطالبى الرضا يخمق حافز لد. 

 الذي الرضا مستوى إلى التعرف عن فضلاً  ،لمطمبة والرغبات الاحتياجات تمبية إلى تسعى الجامعات جميع إن 
 عصر في المنظمات كباقي التعميمية المنظمات فإن لذلك السوق، في واستمرارىا نجاحيا مفتاح يعتبر لأنو ليم؛ تحققو
 خلال منطلاب  كسب والى المنافسة، بوجو الصمود إلى الجامعية المنظمات تسعى ىنا ومن الشديدة، المنافسة تسوده
 نفسو الوقت وفي و،موتقدي إليو، الحصول الطالب يتوقع ما لتمبية الجيود تكثيف خلال من وذلك ليم، الرضا تحقيق
 [8] .المطموب بالمستوى الخدمات تقديم بيدف فيو، المؤثرة العوامل وعمى عميو، والتعرف الرضا، لقياس الجيود تكثف

 وتتضمن الآتي: الطمبة:أسباب رضا وعدم رضا 
 تحميل محددات الرضا:

 )القيمة المتوقعة(، الأداء الفعمي تتحدد بثلاثة أبعاد أساسية ىي التوقعات الطمبةدراسة سموك الرضا لدى إن  
 )القيمة المدركة(، المطابقة أو عدم المطابقة. 

إلى الحصول عميو من خلال خدمة معينة،  الطالبتعبّر التوقعات عن الأداء الذي ينتظر أو يتطمع  التـوقعـات:-أ
 بالطالويعبر عنو بالقيمة المتوقعة قبل تنفيذ قرار تمقي الخدمة ويمكن أن تحدد الجوانب الأساسية لمتوقع الذي يكوّنو 

 عن الخدمة فيما يمي:  
 )توقعات عن خصائص الخدمة)الجودة المتوقعة.  
 توقعات عن المنافع أو التكاليف الاجتماعية. 
 .[9] توقعات عن تكاليف الخدمة 
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نتيجة استعمالو  الطالبيعبّر الأداء المدرك عن مستوى الأداء الذي يحصل عميو فعلا   :لمخدمةالأداء المـدرك  -ب
أن الأىمية الأساسية للأداء المدرك تكمن في كونو  Churchill) & (Permantتشرشل وبيرمانت لمخدمة، ويرى 

بخصوص الخدمة التي كانت محل اختيار من بين  الطمبةيعتبر مرجعي لتحديد مدى تحقق التوقعات التي كوّنيا 
مجموع البدائل و يعتبر الإدراك من بين المعايير المعتمدة في نظرية مقاييس المقارنة لقياس الرضا المتمثمة في )الأداء 

 [10] المثالي و الأداء المتوسط ...(.
اد الفرق بين مستوى التوقعات )الأداء المتوقع( تمثِّل المطابقة عممية إيج :بين توقعات الطمبة ومدركاتهم المطابقة -ج

الأداء الفعمي أو المدرك اكبر من أو  فإذا كان بعد تمقي الخدمة، الطالبومستوى الأداء الفعمي الذي حصل عميو 
المدرك أصغر من  الأداءفي حال كان  يساوي التوقعات التي كوّنيا العميل فينا يتحقق عامل الرضا والعكس صحيح

 . المتوقع
الذي يترجم عن طريق مجموعة من  الطالب، ىي عبارة عن شعور التعميميةعن الخدمات  الطمبةعممية رضا  إن

عمى خدمة معينة بذاتيا دون الأخرى من مثيلاتيا والتي  الطالبالسموكيات، ولعل أىم ىذه السموكيات يتمثل في إقبال 
 [11] .قد تكون ليا نفس المنفعة

 
 المناقشة:النتائج و 

رضا طمبة الدراسات العميا في كمية الاقتصاد عن جودة الخدمات التعميمية المقدمة في جامعتي أولًا: 
 تشرين وطرطوس:

تم تصميم نموذج استبانة لقياس درجة رضا طمبة الدراسات العميا في كمية الاقتصاد بجامعتي تشرين وطرطوس عن 
سؤالًا موزعة عمى أربعة أقسام. كما تم عرض  وعشرين بعاً سجودة الخدمات التعميمية المقدمة، تضمنت الاستبانة 

الاستبانة عمى مجموعة من المختصين في الجامعتين، وتبين صدق الاستبانة بعد إجراء التعديلات المقترحة عمييا، 
استبانة عمى عدد من طمبة الدراسات العميا بغية معرفة مدى وضوح الأسئمة  15ومن ثم تم توزيع عينة أولية مؤلفة من 

الموجية في الاستبانة بالنسبة لمجتمع الدراسة، وبعد استرجاعيا تم إجراء التعديلات المناسبة عمى الأسئمة، وزعت 
الكميتين في الجامعتين  فيطالب دراسات عميا  200من طمبة الدراسات العميا مؤلفة من طبقية الاستمارة عمى عينة 

الاستبيانات  . وقد تم استعادة جميع2019 عام الأول كانونفي موزعتين بالنسب كما ىو موضح في منيج البحث 
كرونباخ بغية  ألفابغية تحميل البيانات، وتم إجراء اختبار   SPSSالموزعة، وقد تم إدخال ىذه البيانات إلى برنامج

 وكانت نتيجة الاختبار كالآتي: رجة الاتساق الداخمي بين الأسئمة،صدق وثبات الاستبيان ودمعرفة 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.950 27 

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

 :ة الموجية لعينة الدراسة كالآتيفي الإجابة عمى الأسئم كرت الخماسييل تم اعتماد مقياس
 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة

1 1 1 9 1 
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الحسابي  القيمة التي يقارن بيا الوسط يوى  3=  15/5 = 5/ 5+4+3+2+1الحسابي لمقياس لكرت = إن الوسط 
 سؤال أو بعد من أبعاد الجودة. لكل
عمى طمبة تم توجيو مجموعة من الأسئمة المتعمقة ببعد الممموسية : نتائج التحميل الإحصائي لبعد الممموسية (1

 وكانت النتائج كالآتي:كمية الاقتصاد بجامعتي تشرين وطرطوس في الدراسات العميا 
 عينة الدراسة عن الأسئمة المتعمقة ببعد الممموسية إجابةنتائج  (3جدول)

 جامعة طرطوس جامعة تشرين الممموسية

 الانحراف المعياري الوسط الحسابي الانحراف المعياري الوسط الحسابي السؤال

 O.520 3.84 0.577 3.88 .إقامتكلمجامعة من مكان من السيل الوصول 
 1.039 2.54 0.952 1.73 .التعميميةبكافة أنواع الخدمات والتسييلات  ةمزود الجامعة 
 0.605 1.82 0.613 1.86 اللازمة. والتجييزات التعميميةوسائل الكافة  الجامعة يتوفر في 
 1.228 3.12 0.434 1.59 ممكن.ممين كافي لتقديم الخدمات بأسرع وقت اعدد الع

 1.046 3.16 0.747 1.58 تجييزات ومعدات حديثة جدا فعالة. الجامعة يوجد في  
 1.018 2.45 0.687 1.84 خدمات مناسبة لذوي الاحتياجات الخاصة الجامعةقدم ت

 1.114 3.13 0.836 2.05 من حيث المظير ةولائق ةومرتب ةنظيف الجامعة 
 1.004 3.48 0.128 2.48 عمى درجة عالية من النظافة وحسن المظيريبدو العاممين 

 1.141 3.25 0.548 1.77 تمتاز الديكورات والتجييزات بجاذبية عالية.
 - 2.83 - 2.09 المتوسط
 SPSSعمى برنامج  المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد

 ( السابق نلاحظ الآتي:3بمتابعة الجدول )
وىذا يبين  ،(1.77)طمبة الدراسات العميا في جامعة تشرين  إجاباتحسب مغ المتوسط الحسابي لبعد الممموسية ب -

طمبة نو عمى الرغم من تأييد معظم أ(.إذ 3من ) أصغربعد الممموسية كون الوسط الحسابي ليذا البعد  توفرعدم 
قد كانت أقل من  الأخرىفة الإجابات للأسئمة الثمانية كا: إلا أن، جامعة تشرينلسيولة الوصول إلى  الدراسات العميا

 الوسط الحسابي المقارن. 
في بعد الممموسية  توفرعدم وىذا يبين  ،(2.83)في جامعة طرطوس مغ المتوسط الحسابي لبعد الممموسية ب -

 .(3من ) أصغركون الوسط الحسابي ليذا البعد جامعة طرطوس حسب رأي طمبة الدراسات العميا في كمية الاقتصاد 
عمى طمبة تم توجيو مجموعة من الأسئمة المتعمقة ببعد الاعتمادية : الاعتماديةنتائج التحميل الإحصائي لبعد  (2

 وكانت النتائج كالآتي:كمية الاقتصاد بجامعتي تشرين وطرطوس في الدراسات العميا 
 

 عينة الدراسة عن الأسئمة المتعمقة ببعد الاعتمادية إجابةنتائج  (4جدول)
 جامعة طرطوس جامعة تشرين الاعتمادية

الانحراف  الوسط الحسابي الانحراف المعياري الوسط الحسابي السؤال
 المعياري

 0.844 3.66 1.243 2.50 .الجامعةن بأماكن عمميم ضمن و يمتزم الموظف
 0.470 3.91 0.733 1.99 .الجامعةوالاقتراحات لإدارة  ىمن السيل تقديم الشكاو 

 0.485 3.91 0.868 1.76 .الجامعةتقدم الخدمات بسرعة كبيرة في 
يمكن الحصول عمى كافة المعمومات التي تريدىا عن طريق الاتصال 

 بأي وقت.بالجامعة بالياتف أو الانترنت 
1.99 0.658 3.66 0.844 
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 0.470 3.91 0.831 2.18 .طالبتستخدم أنظمة الحاسب في متابعة حالة كل 
 0.650 3.78 1.230 2.49 .الطمبةالخدمات المقدمة تمبي حاجات ورغبات 

 - 3.81 - 2.15 المتوسط
 SPSSعمى برنامج  المصدر: إعداد الباحث، بالاعتماد

 ( السابق نلاحظ الآتي:4بمتابعة الجدول )
الاعتمادية في كية بعد  توفروىذا يبين عدم  ،(2.15)في جامعة تشرين  الاعتماديةمغ المتوسط الحسابي لبعد ب -

 نأ(.إذ 3من ) أصغركون الوسط الحسابي ليذا البعد الاقتصاد في جامعة تشرين من وجية نظر طمبة الدراسات العميا 
 بي المقارن. الوسط الحسابي لكافة للأسئمة قد كان أقل من الوسط الحسا

جامعة في  الاعتماديةبعد  توفر وىذا يبين، (3.81)جامعة طرطوس في  الاعتماديةمغ المتوسط الحسابي لبعد ب -
الوسط الحسابي  نأإذ  (.3من ) أكبركون الوسط الحسابي ليذا البعد  طمبة الدراسات العميا بياحسب رأي  طرطوس

 لكافة للأسئمة قد كان أكبر من الوسط الحسابي المقارن. 
قوة الاستجابة عمى تم توجيو مجموعة من الأسئمة المتعمقة ببعد  :قوة الاستجابةنتائج التحميل الإحصائي لبعد  (3

 وكانت النتائج كالآتي:كمية الاقتصاد بجامعتي تشرين وطرطوس في طمبة الدراسات العميا 
 عينة الدراسة عن الأسئمة المتعمقة ببعد قوة الاستجابة إجابة( نتائج 5جدول)
 جامعة طرطوس جامعة تشرين قوة الاستجابة

الانحراف  الوسط الحسابي الانحراف المعياري الوسط الحسابي السؤال
 المعياري

 1.285 3.21 0.516 1.66 الخدمات بشكل دقيق وسريع تقديم عمى الجامعةيحرص العاممون في 
 0.785 3.69 0.523 1.77 لباقةبحسن استقبال و  الجامعةيعاممك العاممون في 

الإجراءات التي  تنفيذ كيفية بدقة الطلاب الجامعة في العاممون يخبر
 تخصكم.

1.53 0.540 3.62 0.971 

 1.184 3.29 0.713 1.91 .في الجامعةيوجد اىتمام شخصي من قبل القائمين عمى العمل 
 1.036 3.58 1.052 1.97 في أوقات الدوام الجامعةالكامل في  التعميمي والإدارييتوفر الكادر 
 0.649 3.79 1.052 2.01 اللازمة. الخدمة عمى لمحصول طويلا وقتا الطالب لا ينتظر

 - 3.53 - 1.81 المتوسط
 SPSSعمى برنامج  بالاعتماد المصدر: إعداد الباحث

 
 السابق نلاحظ الآتي:( 5بمتابعة الجدول )

قوة الاستجابة في بعد  توفروىذا يبين  عدم  ،(1.81)في جامعة تشرين  قوة الاستجابةمغ المتوسط الحسابي لبعد ب -
الوسط الحسابي  نأإذ  (.3من ) أصغركون الوسط الحسابي ليذا البعد  جامعة تشرين حسب رأي طمبة الدراسات العميا

 لكافة للأسئمة قد كان أقل من الوسط الحسابي المقارن. 
في  قوة الاستجابةبعد  توفر وىذا يبين ،(3.53)في جامعة طرطوس  قوة الاستجابةمغ المتوسط الحسابي لبعد ب -

الوسط الحسابي لكافة  نأإذ  (.3من ) أكبركون الوسط الحسابي ليذا البعد  الطمبةجامعة طرطوس حسب رأي 
 الإجابات للأسئمة قد كان أكبر من الوسط الحسابي المقارن. 

الأمان والثقة تم توجيو مجموعة من الأسئمة المتعمقة ببعد  :والثقة والتعاطف الأماننتائج التحميل الإحصائي لبعد  (4
 وكانت النتائج كالآتي:كمية الاقتصاد بجامعتي تشرين وطرطوس في والتعاطف عمى طمبة الدراسات العميا 
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 عينة الدراسة عن الأسئمة المتعمقة ببعد الأمان والثقة والتعاطف إجابة( نتائج 6جدول)
 جامعة طرطوس جامعة تشرين الامان والثقة والتعاطف

 الانحراف المعياري الوسط الحسابي الانحراف المعياري الوسط الحسابي السؤال

 1.314 3.09 1.169 2.39 .الجامعةىناك ثقة تامة بكامل الكادر الموجود في 
 1.051 3.43 0.799 1.91 فورا الطلاب طمبات لتمبية استعداد عمى الكادر

 1.132 3.39 0.865 1.75 الأسئمة عن للإجابة الكافية المعرفة الجامعة في الكادر يمتمك
 1.190 3.11 0.732 1.95 الطلابتناسب جميع  والدوام في الجامعةأوقات العمل 

 1.143 3.45 1.190 2.16 ويتفاعمون معيا لمطمبةالظروف الخاصة  الكادريقدر 
 0.864 3.52 0.750 2.15 .الطمبةبعلاقة طيبة مع  الكادريرتبط 

 - 3.33 - 2.05 المتوسط
 SPSSعمى برنامج  بالاعتماد المصدر: إعداد الباحث

 ( السابق نلاحظ الآتي:6) بمتابعة الجدول
الأمان بعد  توفروىذا يبين عدم  ،(2.05)في جامعة تشرين  الأمان والثقة والتعاطف مغ المتوسط الحسابي لبعدب -

الوسط الحسابي لكافة  نأإذ  (.3من ) أصغركون الوسط الحسابي ليذا البعد  والثقة والتعاطف في جامعة تشرين
 للأسئمة قد كان أقل من الوسط الحسابي المقارن. 

الأمان بعد  توفر وىذا يبين ،(3.33)في جامعة طرطوس  الأمان والثقة والتعاطفمغ المتوسط الحسابي لبعد ب -
من  أكبركون الوسط الحسابي ليذا البعد في جامعة طرطوس حسب رأي طمبة الدراسات العميا فييا  والثقة والتعاطف

 الوسط الحسابي لكافة الإجابات للأسئمة قد كان أكبر من الوسط الحسابي المقارن.  نأإذ  (.3)
 نلاحظ الآتي: لطلاب الدراسات العميا السابقة )أبعاد متغير الجودة( الأبعادوبحساب متوسط 

 الصحية في الجامعتين( يبين متوسط أبعاد جودة الخدمات 7جدول رقم )
Descriptive Statistics 

 طرطوس تشرين المنتجع
 N Mean N Mean 

 2.8379 100 2.0871 100 الملموسية
 3.8138 100 2.1520 100 الاعتمادية

 3.5672 100 1.8074 100 الاستجابة قوة
 3.3316 100 2.0518 100 والتعاطف والثقة الأمان

 3.4189 100 2.0240 100 الجودة

 SPSSعمى برنامج  بالاعتماد المصدر: إعداد الباحث                 
 

 يتبين الآتي:( 7وبمتابعة الجدول رقم )
 التعميميةعدم توفر جودة لمخدمات  :يمكن القولبالتالي و  ،(2.02)قد بمغ في جامعة تشرين متوسط الجودة أن  -

 العميا.جامعة تشرين حسب رأي طمبة الدراسات المقدمة في 
 التعميميةتوفر جودة لمخدمات  :يمكن القولبالتالي و  ،(3.41)قد بمغ في جامعة طرطوس متوسط الجودة أن  -

 جامعة طرطوس حسب رأي طمبة الدراسات العميا فييا.المقدمة في 
جراء  قام الباحثولمتأكد من النتائج السابقة    اختباربحساب متوسط إجابات عينة الدراسة لكل متغير عمى حدا وا 

One-Sample Test ( 3لبيان فيما إذا كانت قيمة المتوسط تختمف عن القيمة)  ًوقد كانت النتائج  جوىرياً  اختلافا
 التالي: (6كما ىي بالجدول رقم )
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 One-sample Test (8جدول رقم )

One-Sample Test 

 Test Value = 3 طرطوس Test Value = 3تشرين 

T Df Sig. (2-tailed) T Df Sig. (2-tailed) 

 000. 100 82.438 000. 100 89.093 الملموسية
 000. 100 102.663 000. 100 37.895 الاعتمادية

 000. 100 48.418 000. 100 54.374 الاستجابة قوة
 000. 100 42.320 000. 100 50.061 والتعاطف والثقة الأمان

 000. 100 90.098 000. 100 77.758 الجودة

 SPSSعمى برنامج  بالاعتماد المصدر: إعداد الباحث 
صغر من مستوى الدلالة لمجامعتين أ لمتغير الجودة (P sig = 0.000أن قيمة ) تبينمن خلال الجدول السابق 

 (2.02ىو )في جامعة تشرين ما يعني معنوية قيمة الوسط الحسابي أي أن الوسط الحسابي لمتغير الجودة م (0.05)
في الوسط الحسابي لمتغير الجودة جامعة تشرين. كما إن  لا يوجد مراعاة لمبدأ الجودة عند تقديم الخدمات فيوبالتالي 

 جامعة طرطوس. وبالتالي يوجد مراعاة لمبدأ الجودة عند تقديم الخدمات في (3.41ىو )جامعة طرطوس 
 الجامعتينالخدمات المقدمة في فروق جوىرية بين أبعاد جودة توجد و: أنى التي تنص عم ىالفرضية الأولَ وبالتالي فإن 

تقبل جزئياً. حيث يوجد فروق بالنسبة لجامعة  (.a=  0.05وبين أبعاد الجودة الواجب توفُّرُىا عندَ مستوَى دلالة )
 تشرين ولا يوجد فروق بالنسبة لجامعة طرطوس.

الجامعتين من وجهة نظر طمبة الدراسات قياس الفجوات لبيان جودة الخدمة المقدمة في ثانياً: 
 العميا:
وبالتالي فإنو وفقاُ لعينة الدراسة ومكان )الأداء الفعمي(،  المدركات– جودة الخدمة = التوقعات سابقاً، إن   ركما ذك

 المدركة والخدمة (المتوقعة الخدمة (الطالب  توقعات بين) الدراسة من غير الممكن قياس إلا الفجوة الخامسة
 الجامعة، وذلك لكون الفجوات الأخرى تحدث داخل الجامعةفي  الطالبكونيا الفجوة الوحيدة التي يدركيا  ،))الفعمية(

الحصول عمى خدمة جيدة  طالب الدراسات العمياوتتعمق بالإدارة وىي خارج نطاق عينة ومجتمع الدراسة. حيث يتوقع 
في حصولو عمى الخدمة  طالب الدراسات العميااسي فإنو توقع ووفقاً لتقسيمات أبعاد الجودة، ومقياس ليكرت الخم

عمى  لطالب الدراسات العميا( وبالتالي حتى يوجد رضا 3) تتوافق مع الوسط الحسابي المقارن الجامعتينفي التعميمية 
 كما في الجدول الآتي: 3أكبر من العدد  أوالخدمات المقدمة وجودتيا يجب أن تكون قيمة الوسط الحسابي مساوية 

 ( قياس الفجوة ورضا طمبة الدراسات العميا في كمية الاقتصاد بالجامعتين9جدول )
طمبة توقعات  البعد المكان

 الدراسات العميا
الخدمة)الأداء( 
 المدركة الفعمية

فجوة 
 الجودة

 الرضا =
 المتوقع –الإدراك 

 النتيجة

جامعة 
 تشرين

 وعدم الرضا المتوقع، الاستياء >الأداء  0.91- 0.91- 2.09 3 الممموسية

 وعدم الرضا المتوقع، الاستياء >الأداء  0.85- 0.85- 2.15 3 الاعتمادية

 وعدم الرضا المتوقع، الاستياء >الأداء  1.19- 1.19- 1.81 3 الاستجابة

الأمان 
 والثقة

3 2.05 
-0.95 -0.95 

 وعدم الرضا المتوقع، الاستياء >الأداء 

 وعدم الرضا المتوقع، الاستياء >الأداء  0.98- 0.98- 2.02 3 الجودة

 وعدم الرضا المتوقع، الاستياء >الأداء  0.17- 0.17- 2.83 3 الممموسيةجامعة 
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 عن جودة الخدمات الرضاالمتوقع،  <الأداء  0.81 0.81 3.81 3 الاعتمادية طرطوس

 عن جودة الخدمات الرضاالمتوقع،  <الأداء  0.53 0.53 3.53 3 الاستجابة

الأمان 
 والثقة

3 3.33 
0.33 0.33 

 عن جودة الخدمات الرضاالمتوقع،  <الأداء 

 عن جودة الخدمات الرضاالمتوقع،  <الأداء  0.41 0.41 3.41 3 الجودة
 المصدر: إعداد الباحث 
 ( نلاحظ الآتي:9بمتابعة الجدول )

 بالنسبة لجامعة تشرين: 
المدركة الفعمية من قبل عينة الدراسة بالنسبة لمجودة ولكافة أبعادىا حيث كانت التعميمية انخفاض درجة الخدمة  -

 (.3) أقل من الوسط الحسابي المقارن وفقاً لمقياس ليكرت الخماسي
 لكافة أبعاد جودة الخدمات.وجود فجوة )سمبية( بين الخدمات المتوقعة والخدمات المدركة،  -
بالنسبة لجودة الخدمات ولكافة أبعاد  المتوقع >الأداء عدم وجود رضا من قبل أفراد العينة المدروسة حيث كان  -

 ، كما لوحظ أن الرضا كان سمبي القيمة وىو يدل عمى عدم وجود رضا.الأربعجودة الخدمات 
 بالنسبة لجامعة طرطوس: 

باستثناء بعد الممموسية، درجة الخدمة المدركة الفعمية من قبل عينة الدراسة بالنسبة لمجودة ولكافة أبعادىا  ارتفاع -
 (.3) من الوسط الحسابي المقارن وفقاً لمقياس ليكرت الخماسي أكبرحيث كانت 

 خدمات المتوقعة والخدمات المدركة.( بين الايجابيةوجود فجوة ) -
من أبعاد  ولثلاثةبالنسبة لجودة الخدمات  المتوقع <الأداء العينة المدروسة حيث كان وجود رضا من قبل أفراد   -

 القيمة وىو يدل عمى وجود رضا. ايجابيجودة الخدمات ، كما لوحظ أن الرضا كان أصل أربعة ل
طمبة ا رض : لا يوجد أثر لجودة الخدمات المقدمة عمى درجةأنو ىالتي تنص عم  الثانيةالفرضية وبالتالي فإن 
غير صحيحة وبالتالي تم رفض فرضية العدم وقبول  .كمية الاقتصاد بجامعتي تشرين وطرطوسفي  الدراسات العميا

في  طمبة الدراسات العميارضَا  يوجد أثر لجودة الخدمات المقدمة عمى درجة: أنو الفرضية البديمة التي تنص عمى
 .الجامعتين

ومدركاتيم لمخدمات  طمبة الدراسات العميابين توقعات  سمبية لا يوجد فجوة و:التي تنص عمى أن الثالثةالفرضية  نأكما 
: أنو غير صحيحة وبالتالي تم رفض الفرضية البدائية وقبول الفرضية البديمة التي تنص عمى .الجامعتينالمقدمة في 
. حيث كانت الفجوة الجامعتينات المقدمة في ومدركاتيم لمخدم طمبة الدراسات العميابين توقعات  سمبية يوجد فجوة

 يجابية في جامعة طرطوس.ا  سمبية في جامعة تشرين و 
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 الاستنتاجات والتوصيات 
 :الاستنتاجات

  عدم توفر بعد الممموسية في كمية الاقتصاد بجامعتي تشرين وطرطوس حسب رأي طمبة الدراسات العميا عينة
 الدراسة.

  في جامعة تشرين حسب رأي طمبة الدراسات العميا في جامعة تشرين، كما لوحظ توفر عدم توفر بعد الاعتمادية
 بعد الاعتمادية في كمية الاقتصاد بجامعة طرطوس حسب رأي عينة طمبة الدراسات العميا.

  عدم توفر بعد الاستجابة في جامعة تشرين حسب رأي طمبة الدراسات العميا في جامعة تشرين، كما لوحظ توفر
 لاستجابة  في كمية الاقتصاد بجامعة طرطوس حسب رأي عينة طمبة الدراسات العميا.بعد ا

  عدم توفر بعد الأمان والثقة والتعاطف في جامعة تشرين حسب رأي طمبة الدراسات العميا في جامعة تشرين، كما
 طمبة الدراسات العميا.والثقة والتعاطف  في كمية الاقتصاد بجامعة طرطوس حسب رأي عينة  الأمانلوحظ توفر بعد 

  عدم توفر جودة لمخدمات المقدمة في جامعة تشرين حسب رأي طمبة الدراسات العميا في كمية الاقتصاد، بالإضافة
 إلى توفر جودة لمخدمات المقدمة في جامعة طرطوس حسب رأي طمبة الدراسات العميا في كمية الاقتصاد. 

  الخدمات المتوفرة في جامعة تشرين وبين أبعاد جودة الخدمات الواجب يوجد اختلافات جوىرية بين أبعاد جودة
 توفرىا في الجامعات.

  لا يوجد اختلافات جوىرية بين أبعاد جودة الخدمات المتوفرة في جامعة طرطوس وبين أبعاد جودة الخدمات
 لبعد الممموسية. عات عمى الرغم من عدم وجود فروقالواجب توفرىا في الجام

  المتوقع >الأداء حيث كان طمبة الدراسات العميا في كية الاقتصاد  بجامعة تشرين عدم وجود رضا من قبل 
 .الأربعبالنسبة لجودة الخدمات ولكافة أبعاد جودة الخدمات 

  بالنسبة  المتوقع <الأداء حيث كان طمبة الدراسات العميا في كمية الاقتصاد بجامعة طرطوس وجود رضا من قبل
 .جودة الخدماتمن أصل أربعة لأبعاد  ولثلاثةة الخدمات لجود

  ،في جامعة تشرين ،  لكافة أبعاد جودة الخدماتوجود فجوة )سمبية( بين الخدمات المتوقعة والخدمات المدركة
 في جامعة طرطوس. خدمات المتوقعة والخدمات المدركة( بين الايجابيةوجود فجوة )
 التوصيات:

  :فيما يتعمق بجامعة تشرين 
ضرورة العمل عمى رفع سوية جودة الخدمات التعميمية المقدمة من خلال الاىتمام بالأبعاد الاربعة لجودة  -

 الخدمات ومن الممكن البدء بالتحسينات الآتية:
مية الاقتصاد ك توفير التسييلات والخدمات الجامعية الحديثة التي تمبي طمبات ورغبات طمبة الدراسات العميا في -

 لالكترونية  اللازمة..الخ.امثل: أجيزة الكمبيوتر الحديثة، تحسين مفروشات الغرف، مراجع حديثة، توفير المراجع 
 ة وتحفيزىم بالمكافآت اللازمة. يالاىتمام بالعاممين ورفع سوية تأديتيم لمخدمات من خلال إخضاعيم لدورات تدريب -
وسرعة تأديتيم لمخدمة بالطريقة المناسبة التي تمبي رغبات طمبة الدراسات العميا الاعتماد عمى تقييم أداء العاممين  -

 كفاءة في تأدية الخدمة. الأقلمن أجل التوصل إلى حل المشكلات وتحديد العمالة 
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 :فيما يتعمق بجامعة طرطوس 
التي تمبي طمبات ورغبات  ضرورة الاىتمام ببعد الممموسية من خلال توفير التسييلات والخدمات التعميمية الحديثة -

 طمبة الدراسات العميا.
 الأخرىالثلاثة  الأبعادبة الدراسات العميا حيث كانت نتيجة رضاىم متوسطة عمى مالعمل عمى رفع درجة رضا ط -

 .4وأقل من 
  ودرجة قياس جودة الخدمات التعميمية المقدمة لطمبة الدراسات العميا بشكل دوري لمعرفة رأي طمبة الدراسات العميا

رضاىم عن ىذه الخدمات ومن الممكن ىنا: تصميم استبانة توزع عمى عينة من طمبة الدراسات العميا عن مغادرتيم 
لممنشأة وبتحميل ىذه البيانات سوف تتمكن الكمية والجامعة من تحديد نقاط القوة والضعف والعمل عمى حميا بالسرعة 

 الممكنة.
 الإشكالياتجل تحديد أتين في كمية من قبل الإدارة بشكل متواصل من ضرورة قياس الفجوات الخمس في الجامع 

الفعمي الذي حصل  الأداءالتي تواجو الجامعتين والعمل عمى حميا وبشكل خاص الفجوة الخامسة التي تبين الفرق بين 
 المتوقع لطالب الدراسات العميا في كميتو وجامعتو. والأداءعميو العميل 
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