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قياس جودة الخدمات التعليمية من وجهة نظر طلاب 
  HEdPERFالدراسات العليا باستخدام مقياس 

 )دراسة ميدانية في جامعة تشرين(
 

 د. طو المرشدمشرف مشارك:                        أ.د صلاح شيخ ديبإشراف: 
 غاليو نعسان السراقبيالطالبة: 

 
 الممخص

مة في جامعة تشرين من وجية نظر ى جودة الخدمات المقد  ىدف البحث إلى قياس مستو 
، تكون مجتمع البحث من طلاب HEdPERFطلاب الدراسات العميا باستخدام مقياس 

اعتمد البحث عمى الدراسات العميا في كميتي طب الأسنان والاقتصاد في جامعة تشرين. 
: إن  مستوى جودة ائج أىمياالاستبانة كأداة لجمع البيانات. تم  التوصل إلى عدد من النت

الخدمات التعميمية بأبعادىا )الجوانب الأكاديمية، الجوانب غير الأكاديمية، السمعة أو 
مة في جامعة تشرين كان مرتفعاً من وجية نظر طلاب الصيت، تسييلات الوصول( المقد  

عن . وىذا يدل عمى رضا أفراد عينة البحث HEdPERFالدراسات العميا وفقاً لمقياس 
مستوى الجودة التعميمية المقدمة بشكل عام. أوصى البحث بضرورة اىتمام الجامعة بتحديث 

 .المقررات والمناىج باستمرار بما يتوافق مع التغيرات في سوق العمل
 
 

 .HEDPERFجودة الخدمات التعميمية، مقياس  الكممات المفتاحية:
  

                                                           
 سورية -جامعة تشرين -كمية الاقتصاد -قسم إدارة الأعمال -أستاذ دكتور. 

 اللاذقية-جامعة تشرين-كمية الاقتصاد-عضو ىيئة تدريسية في قسم إدارة الأعمال-أستاذ مساعد-
 سورية.

  سورية.-اللاذقية-جامعة تشرين-كمية الاقتصاد-سم إدارة الأعماله( في قاطالبة دراسات عميا )دكتور 
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Measuring the Educational Services Quality 

from the Point of View of Postgraduate 

Students using the HEdPERF scale 

(A Field study at Tishreen University) 
       

      Prof. Dr. Salah Shiek Deep
             Dr. Taha almrshed

 
Ghalia Nassan Al-Sarakbe 

 
Abstract 

The research aimed to measure the level of quality of services 

provided at Tishreen University from the point of view of 

Postgraduate students using the HEdPERF scale. The research 

community consisted of Postgraduate students in the faculties of 

dentistry and economics at Tishreen University. The research relied on 

the questionnaire as a data collection tool. Several key findings were 

highlighted: The level of educational services quality in all its 

dimensions (academic aspects, non-academic aspects, reputation or 

access facilities) provided at Tishreen University was high from the 

point of view of Postgraduate students according to the HEdPERF 

scale. This indicates that the research sample members are satisfied 

with the level of educational quality provided in general. The research 

recommended that the university should continuously update its 

courses and curricula to align with changes in the labor market.  

 
Keywords: Educational Services Quality, HEdPERF Scale 
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 .مقدمة:1
دارة الجودةو  الجودة تدرك العديد من المنظمات أىمية يدين الاستراتيجي عمى الصع ا 

الة يمكن إدارة الجودة الفع   إلى استنتاج أن   المنظماتلقد توصمت العديد من و ، والتنفيذي
 كبيرأدى إلى اندفاع مما ، وتوفر مزايا استراتيجية في السوق ،أن تعزز قدرتيا التنافسية

يا لتشكيل وتطوير أساليب ، وعمى اختلاف حجميا ونوعياالمنظماتمن قبل العديد من 
لتقييم أداء  حاسماً  الجودة معياراً تمثل  .(Anderson et al., 1994) في إدارة الجودة

لعملاء. تواجو اتمبية توقعات و التوافق مع المتطمبات درجة  إلىشير ت  و  ،المنتجات
يشيد التعميم الجامعي في إذ ، الجامعات تحديات جديدة في القرن الواحد والعشرين

وزيادة أعداد الطلاب بما  ر مسبوق نتيجة لمطمب المتزايد عميوالعصر الحالي توسعاً غي
الجامعات التي تجذب وتحتفظ بالطلاب  دعت  إذ ، في ذلك طلاب الدراسات العميا

المتميزين في برامج الدراسات العميا عادةً مؤشراً عمى سمعتيا الأكاديمية في التعميم 
ارات المتخصصة التي تساعد في دفع ماً لممعرفة والمييمثمون مورداً قي  فيم ، والبحث

 د اىتمام الجامعةي عكما  ،التقدم الأكاديمي والميني والاقتصادي لممجتمعات حول العالم
عمى التزام الجامعة بالتميز  اً مؤشر  الدراسات العميامة في مرحمة بجودة الخدمات المقد  

يتعين عمييا  وبالتالي. تكارع عمى الإبداع والابالأكاديمي وتقديم بيئة تعميمية وبحثية تشج  
أن تكون تنافسية ليس فقط من خلال جوانبيا التعميمية والاجتماعية والإدارية 

عمى الصعيدين العالمي والمحمي كمحركات للابتكار والمساىمة  والتكنولوجية، ولكن أيضاً 
، أصبح وبجانب المتطمبات والتحديات الإقميمية والوطنية والدولية في التنمية المستدامة.

تحسين أداء الجامعات وجودة التعميم أكثر أىمية من أي وقت مضى. يتطمب تحقيق 
 . وىذالاحتياجات العميل وضمان توافق المنتج مع ىذه الاحتياجات عميقاً  الجودة فيماً 

تطمب إعادة بناء التعميم عمى أسس ومعايير معرفية وعالمية لضمان تقديم التعميم بجودة ي
وكريمة،  العياشي) ترضي أصحاب المصمحة داف تعميمية ممتازةعالية وتحقيق أى

وتقييم واقع جودة الخدمات التعميمية في جامعة  قياسىذا البحث من  الغاية (.2014
 .في مرحمة الدراسات العميا تشرين من وجية نظر الطلاب

 
 



 HEdPERFظر طلاب الدراسات العليا باستخدام مقياس قياس جودة الخدمات التعليمية من وجهة ن
 )دراسة ميدانية في جامعة تشرين(

11 

 . مشكمة البحث:2
تحقيق جودة الخدمة  العديد من المشكلات تقف أمام ناكى أن   الأبحاثنتائج أظيرت 
في سورية نظام التعميم العالي  إن   تدني مستوى جودة الخدمة، إذ ايمنية، سور  في التعميمي ة

نجازات الكم عمى فييا إاستراتيجية غمبت إذ اعتمدت الاحتياجات الراىنة،  لا يخدم جيداً 
(. وىذا يظير بشكل واضح من خلال استمرار تراجع 2017عمي، ) حساب الكيف

ن لم يحدث إصلاح واسع ، يف الجامعات السورية في التصنيف العالمي لمجامعاتتصن وا 
 سورية.النطاق فسوف يحول دون التقدم الاقتصادي والاجتماعي في 

قامت الباحثة بدراسة استطلاعية في جامعة تشرين لمتعرف عمى واقع الخدمات التعميمية 
 من خلال نتائج الدراسة الاستطلاعيةو من وجية نظر الطلاب في مرحمة الدراسات العميا، 
سيطرة الإجراءات الرسمي ة الروتيني ة في تبي ن وجود قصور في جودة الخدمات التعميمية و 

، كذلك تباينت نتائج عممية تقديم الخدمة، وقصور المرافق والتجييزات والمختبرات المجيزة
ي الجامعات والبيئات الدراسات السابقة حول تأثير أبعاد جودة الخدمات التعميمية ف

  المختمفة، وبناء عميو تضع الباحثة الأسئمة البحثية الآتية:
السؤال الرئيس: ما ىو مستوى جودة الخدمات التعميمية المقدمة في جامعة تشرين من 

؟ (HEdPERFمن خلال أبعاد مقياس )وجية نظر الطلاب )مرحمة الدراسات العميا( 
 ية:ويتفرع عنو الأسئمة الفرعية الآت

مقياس الجوانب الأكاديمية كأحد أبعاد  توفر ب عد ما ىو مستوىالسؤال الفرعي الأول: 
(HEdPERF) في جامعة تشرين من وجية نظر الطلاب )مرحمة الدراسات العميا(؟ 

الجوانب غير الأكاديمية كأحد أبعاد  مستوى توفر ب عدما ىو السؤال الفرعي الثاني: 
شرين من وجية نظر الطلاب )مرحمة الدراسات في جامعة ت (HEdPERFمقياس )
 العميا(؟

مقياس السمعة أو الصيت كأحد أبعاد  توفر ب عدما ىو مستوى  السؤال الفرعي الثالث:
(HEdPERF) في جامعة تشرين من وجية نظر الطلاب )مرحمة الدراسات العميا(؟ 

مقياس حد أبعاد تسييلات الوصول كأ توفر ب عد: ما ىو مستوى السؤال الفرعي الرابع
(HEdPERF) في جامعة تشرين من وجية نظر الطلاب )مرحمة الدراسات العميا(؟  
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 . أىداف البحث:3
المقدمة في جامعة  التعميمية التعرف عمى مستوى جودة الخدماتاليدف الرئيس: 

من خلال أبعاد مقياس  من وجية نطر الطلاب )مرحمة الدراسات العميا( تشرين
(HEdPERF). فرع عنو الأىداف الآتية:ويت 

أبعاد مقياس كأحد التعر ف عمى مستوى الجوانب الأكاديمية  اليدف الفرعي الأول:
(HEdPERF) من وجية نطر الطلاب )مرحمة الدراسات العميا(. في جامعة تشرين 

التعر ف عمى مستوى الجوانب غير الأكاديمية كأحد أبعاد مقياس  اليدف الفرعي الثاني:
(HEdPERF) من وجية نطر الطلاب )مرحمة الدراسات العميا(. في جامعة تشرين 

أبعاد مقياس  كأحدالتعر ف عمى مستوى السمعة أو الصيت  اليدف الفرعي الثالث:
(HEdPERF) من وجية نطر الطلاب )مرحمة الدراسات العميا(. في جامعة تشرين 

أبعاد مقياس  حدكأالتعر ف عمى مستوى تسييلات الوصول  اليدف الفرعي الرابع:
(HEdPERF) من وجية نطر الطلاب )مرحمة الدراسات العميا(. في جامعة تشرين 
 . فرضيات البحث:4

 معنوية بين متوسط إجابات أفرادجوىرية ذات دلالة لا توجد فروق الفرضية الرئيسة: 
 مستوى جودة الخدمات حول 3عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي 

. ويتفرع (HEdPERFمن خلال أبعاد مقياس ) المقدمة في جامعة تشرين التعميمية
 عن ىذه الفرضية ما يمي:
بين متوسط إجابات  معنويةجوىرية ذات دلالة لا توجد فروق الفرضية الفرعية الأولى: 

الجوانب  مستوى حول 3عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي  أفراد
 .في جامعة تشرين (HEdPERFقياس )أبعاد مكأحد الأكاديمية 

بين متوسط إجابات  معنويةجوىرية ذات دلالة لا توجد فروق الفرضية الفرعية الثانية: 
مستوى الجوانب غير  حول 3عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي  أفراد

 .في جامعة تشرين (HEdPERFالأكاديمية كأحد أبعاد مقياس )
بين متوسط إجابات  معنويةجوىرية ذات دلالة لا توجد فروق ثالثة: الفرضية الفرعية ال

مستوى السمعة أو  حول 3عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي  أفراد
 .في جامعة تشرين (HEdPERFأبعاد مقياس ) كأحدالصيت 
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ابات بين متوسط إج معنويةجوىرية ذات دلالة لا توجد فروق  الفرضية الفرعية الرابعة:
مستوى تسييلات  حول 3عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي  أفراد

 .في جامعة تشرين (HEdPERFأبعاد مقياس ) كأحدالوصول 
 حدود البحث: -5

 ( حدود البحث1جدول )
اقتصر ىذا البحث عمى جمع البيانات خلال الفترة الزمنية المتم ثمة  حدود زمانية

 2024 يسان عاممن شير شباط إلى شير ن
 في مرحمة الدراسات العميا طلاب جامعة تشرين  حدود مكانية

اقتصر البحث عمى قياس مستوى الجودة التعميمية كما يدركيا  حدود موضوعية
 HEdPERFالطلاب في جامعة تشرين، وتم  استخدام أبعاد مقياس 

وىي: الجوانب الأكاديمية، الجوانب غير الأكاديمية، السمعة أو 
 صيت، تسييلات الوصول. ال

 من إعداد الباحثة.المصدر: 
 . مصطمحات البحث وتعريفاتو الإجرائية:6

 مصطمحات البحث:
"مجموع السمات هي   ISO 8402 – 1986: حسب مواصفة Qualityالجودة 

والخصائص الكمية لسمعة أو خدمة تحمل قدرتيا عمى تمبية الاحتياجات المعمنة أو 
 .(Werbińska-Wojciechowska, 2011)" الضمنية

 Allen andحسب : Educational Service Qualityجودة الخدمة التعميمية 
Davis (1991)   ت عرف جودة الخدمة التعميمية بأنيا التقييم الشامل الذي يقوم بو الطلاب

  (.Jain et al., 2011لمخدمات التي يتمقونيا كجزء من تجربتيم التعميمية )
أعضاء الييئة التدريسية  مسؤوليات ت مثل: Academic aspects ميةالجوانب الأكادي
 الجيد، ميارة الإيجابي السموك مثل الرئيسة السمات عمى الضوء وتسميط تجاه الطلاب،

لمطلاب  منتظمة ملاحظات تقديم عمى والقدرة الكافي التشاور يتيح مما الاتصال،
(Abdullah, 2006.) 
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فتيا ) :Non-academic aspectsالجوانب غير الأكاديمية  ( Abdullah, 2006عر 
مدى وفاء الموظفين غير الأكاديميين بواجباتيم ومسؤولياتيم التي يقومون بيا لمساعدة 

الخدمات المساندة والبنية التحتية التي ، وكذلك تتضمن الطلاب في إنجاز ميمتيم الدراسية
 (.2016خرون، آو )الصالحي  ودعم تكوين اتحادات لمطلاب توفرىا الجامعة

الصورة الذىنية لدى المجتمع عن المنظمة ومدى : Reputationالسمعة أو الصيت 
اندماجيا في المجتمع، وقدرتيا عمى تحقيق رسالتيا تجاه الطمبة والمجتمع )أبو وردة، 

 (.26ص.  2007
 سي ليبشكل مدى قرب المنظمة من وسائل المواصلات : Accessتسييلات الوصول 

ى المنظمة، فضلًا عن الموحات الإرشادية وسيولة الوصول إلى قاعات الوصول إل
نترنت وحل المشكلات عبر س، ودرجة الاستجابة لتمقي الطمبات عن طريق الإيدر تال

 (.2016الياتف )الصالحي وآخرون، 
 التعريفات الإجرائية:

حتياجات او الدرجة التي تمبي بيا الجامعة متطمبات تقييم  جودة الخدمات التعميمية:
جودة و ، وبمعايير عالية وجود بيئة تعمم فع الةوغيرىم من أصحاب المصمحة، و الطلاب 

تحسين البنية  يشمل أيضاً  ،المناىج والموارد التعميمية، فضلًا عن توفير دعم فع ال لمطلاب
 .التحتية لمجامعة والمرافق والموارد التعميمية، بالإضافة إلى دعم البحث والتطوير والابتكار

تقديم المسؤوليات بفي الجامعة يتضمن قيام أعضاء الييئة التدريسية  :الجوانب الأكاديمية
رشادىم والاتصال الإيجابي معيم، الأكاديمية تجاه الطلاب  يتم ذلك من خلال تقييم مدى وا 

قيام الأكاديميين بتقديم الدعم الأكاديمي اللازم لمطلاب، بما في ذلك تقديم النصائح 
اءة بشكل منتظم، وتوفير فرص التشاور والمساعدة اللازمة لتعزيز تجربة ت البن  والملاحظا

 .الطلاب الأكاديمية وتعزيز فرص نجاحو
بواجباتيم في الجامعة يتضمن تقييم مدى وفاء الموظفين الجوانب غير الأكاديمية: 

الموظفين م ومدى التزاومسؤولياتيم المتعمقة بمساعدة الطلاب في إنجاز ميمتيم الدراسية. 
، وتشجيع بتقديم الدعم اللازم لمطلاب أو توفير الموارد التي يحتاجونيا لنجاحيم الأكاديمي

 .الجامعة الأنشطة الطلابية، بالإضافة إلى الجوانب المادية لتقديم الخدمة
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في المجتمع ومدى اندماجيا فيو،  لمجامعةتقييم الصورة الذىنية السمعة أو الصيت: 
متع الجامعة بالسمعة الحسنة فيما تقدمو من ، وتابي في المجتمع والطلابوتأثيرىا الإيج

 تصميم المباني وجماليتيا.بالإضافة إلى ، تخصصات أكاديمية مطموبة في سوق العمل
من وسائل النقل العامة أو مواقف  الجامعةمدى قرب  يتضمن تسييلات الوصول:

كما يتضمن التقييم تحميل الموحات . جامعةالسيارات ومدى سيولة الوصول إلى موقع ال
لمساعدة الزوار عمى التنقل بسيولة، وتقدير مدى  الجامعة الإرشادية والتوجييية داخل

ومدى فاعمية حل المشكلات عبر الياتف  ،لمطمبات والاستفسارات عبر الإنترنتتيا استجاب
 ي.أو البريد الإلكترون

 . الإطار النظري والدراسات السابقة:7
 النظري:الإطار 

 مفيوم جودة الخدمات التعميمية:
مجموعة من يستوعب مفيوم الجودة إلى أن  ( Martin et al., 2020)شارت دراسة أ

عمى  يرتكزإن  الفيم الحالي والمقبول عمى نطاق واسع لمفيوم الجودة  وجيات النظر،
تيم أو تجاوزىا ىو المفاىيم التي ت ركز عمى العملاء، إذ أن  تمبية احتياجات العملاء وتوقعا

عمى تعريف لمجودة يرتكز عمى  Juran and Godfreyوركز ة، ما يحدد الجود
د بينما اعتم "،Fitness for use" ،"الملاءمة للاستخدام"احتياجات العميل عمى أنيا 

Crosby (1965 ) بأن ياوجية نظر موجية نحو الإنتاج من خلال تعريف الجودة 
 أيضاً  تم   ."( Zero Defectsالعيوب الصفرية"بيل المثال عمى س)المطابقة لممواصفات 

توسيع الفيم ليشمل مفيوم الجودة في مجال الخدمات، إذ تم  تقديم أبعاد جديدة لمجودة مثل 
  الجودة الفنية والجودة الوظيفية.

( أن  الجودة في التعميم 2018وآخرون،  محمدالمشار إليو في ) LŪCE (2018) ذكر
 .ر لمطمبة البيئة الجيدة والتدريس الجيدل ما يمبي احتياجات سوق العمل ويوف  العالي تمثل ك

ىي عممية دائمة تستمر  الجودة في التعميم( أن  2009et al Sârbu ,.ويرى آخرون )
تيدف إلى توحيد وتعزيز القيم والمعتقدات والعادات والتقاليد والممارسات بمرور الأجيال، 

تتفاعل مع و تعكس العلاقة بين الجامعة والمجتمع  الطلاب،مع التي تشترك فييا الجامعة 
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توفير  إلى السعي بجودة الخدمة التعميميةاحتياجات وتوقعات المجتمع المحيط. يقصد 
الاحتياجات الأساسية لمنظام التعميمي، والذي يتكون من جميع أركان العممية وتمبية 

وأساليب وتقنيات التدريس، والمكتبات  التعميمية والمتمثمة في كفاءة الأستاذ الجامعي،
الجامعية، وخدمات الطالب، والبيئة الجامعية... وغيرىا، مع مراعاة أبعاد جودة تمك 

 . (2019الخدمات، وذلك بيدف استفادة الطمبة منيا )محمد وىناء، 
 وفقاً  ،، تتحدد من خلال سمسمة من العواملجودة الجامعة، أو جودة الخدمات التعميمية

، يمكن في البداية فيميا عمى أنيا الدرجة التي Juranريف الجودة العام الذي اقترحو لتع
تطمعات الطلاب والمعممين والموظفين وأولياء ) تمبي بيا الجامعة متطمبات بيئتيا المتزايدة

بتطوير الكوادر التدريسية  الفع ال، وتسيم في تطوير الطلاب، مع الاىتمام (الأمور
 .(Ćwiek,-lskaMicha 2009) والبحثية

وفعالية  ارتقاء مدىبأن يا  عمى ما سبق تعرف الباحثة جودة الخدمة التعميميةءً وبنا
تمبية احتياجات وتوقعات الطلاب مة من قبل المؤسسات التعممية في الخدمات المقد  

ع عمى التعمم وتطوير الميارات والأىالي والمجتمع من خلال توفير بيئة تعميمية تشج  
 بشكل شامل ومستدام. تتضمن جودة الخدمة التعميمية أيضاً  العممية والعمميةرات والقد

الاىتمام بالتفاعل الإيجابي بين المعممين والطلاب، وتقديم دعم فعال لمتحصيل الدراسي 
 .والنجاح الأكاديمي

 أىمية وخصائص جودة الخدمة في التعميم: 
منجاح في معظم الأسواق، نظراً لمتنافس ل اسماً تقديم خدمات عالية الجودة أمراً ح دعي  

 (HEIs) يمتد ىذا التنافس إلى مؤسسات التعميم العالي، الدولي السائد في الوقت الحالي
 وكذلك ،التي تتنافس لجذب أفضل الطلاب من خلال تقديم تعميم وخدمات عالية الجودة

قيم لمية، الذي يٌ التصنيفات العا مثلمتمك الطلاب معايير متعددة لاختيار الجامعة، ي
الجامعات بناءً عمى جوانب أساسية مثل جودة التدريس والبحث العممي ونقل المعرفة 

جودة الخدمات ورضا الطلاب يعتبران أساسيين لبقاء المؤسسات  ن  إذ إوالتوجو الدولي. 
عد الجودة في التعميم العالي موضع ت   (.Silva et al., 2017م )التعميمية في سوق التعمي

 وتزايد أعدادمنمو الكبير في التعميم العالي م، وذلك نظراً لفي جميع أنحاء العالكبير تمام اى
الاستثمارات الخاصة والعامة في زيادة  أسيمتالمتقدمين للالتحاق بالجامعات. وقد 
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الاىتمام بتقييم ممارسات الجودة في مؤسسات التعميم العالي. وتتطمب الممارسات الفع الة 
وتؤثر الجودة ، التعميم العالي تنفيذ عمميات التقييم الكمي والنوعي بشكل شامللمجودة في 

في التعميم العالي مباشرةً عمى اكتساب الطلاب لمميارات الصحيحة التي تساعدىم في 
 .(Randheer, 2015) .واكتساب الميارات التي تتماشى مع متطمبات العصر التوظيف

لممدراء والباحثين الأكاديميين. يعتمد ىذا المفيوم عمى  مفيوم جودة الخدمة أصبح ميماً  إن  
الأداء العام لمجامعة والتأثير الإيجابي عمى مجموعة من الجوانب الميمة مثل الربحية، 
وتخفيض التكاليف، ورضا العملاء )الطلاب(، وولاءىم لمجامعة. تحسين جودة الخدمة في 

المزيد من الطلاب، وبالتالي زيادة مؤسسات التعميم العالي يمكن أن يساعد في جذب 
 .(2015، حمامة) الإيرادات، بالإضافة إلى تعزيز السمعة والمكانة في السوق

، وىي عمى I's 4يشير إلييا بعض الباحثين باسم لمخدمات مميزة خصائصىناك أربع 
 (:Talib et al., 2012) وجو التحديد

 يمكن لمفرد لمسيا أو رؤيتيا أو يعني أنو لا ىذا (:Intangibility) ممموسيةعدم ال-
 .الإمساك بيا

الخدمات غالباً ما تكون متغيرة وقد تكون غير  (:Inconsistencyالتجانس )عدم -
عن اختلافات في ميارات مقدمي  ثابتة في تقديميا. يمكن أن يكون ىذا التباين ناتجاً 

 .الخدمات، أو تفاوت في تفضيلات العملاء، أو عوامل أخرى
في نفس  يحدثان عادةً  ةإنتاج واستيلاك الخدم (:Inseparability) فصلعدم ال-

 .الوقت
المادية التي يمكن تخزينيا  السمععمى عكس  (:Inventoryعدم القابمية لمتخزين )-

 .للاستخدام المستقبميأو  لمتخزين قابمةغير كمخزون، تكون الخدمات 
 Service Quality Models:ة الخدمة مقاييس جود

 مقاييس عامة تستخدم لقياس مختمف أنواع الخدمات، بينما توجد مقاييس خاصة تم   يوجد
تصميميا لقياس جودة الخدمات في قطاعات محددة مثل التعميم العالي، والصحة، 
وخدمات النقل، والخدمات المصرفية، والخدمات العقارية، والخدمات الإلكترونية. تتباين 

طاعات والمجالات، وتتأثر بنوعية الخدمة المقدمة وبثقافة أبعاد جودة الخدمات باختلاف الق
 البمدان، بالإضافة إلى اختلاف مقدمي الخدمة.
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( الذي قدمو Technical and Functional Quality Modelويعد مقياس )
Grönroos  فحاول تقديم نموذج لمجودة  .المحاولة الأولى في ىذا الجانب 1984عام

ثم جاء الثلاثي الأمريكي والجودة الوظيفية، والصورة الذىنية.  تمثل في: الجودة الفنية،
. وفيما بعد 1988( عام SERVQUAL(، الذين قدموا نموذج الفجوة )BPZالمعروف )

كبديل لمقياس الفجوة  1992( عام SERVPERFقدم كرونين وتايمر مقياس الأداء فقط )
(SERVQUALنتيجة لمنقد اللاذع الذي وجيوه لمقياس ا ،) لفجوة، والذي يعتمد عمى

 SERVPERF اعتمد مقياس وقد، مقياس الأداء الفعمي لمجودة دون النظر إلى التوقعات
ة التي تشمل )الممموسية "الجوانب المادية لخمسا SERVEQUAL مقياس ال أبعاد فسن

وقد استخدم ىذا المقياس من قبل  .لمخدمة"، الضمان، الموثوقية، الاستجابة، التعاطف(
يد من الباحثين والميتمين في قطاعات خدمية مختمفة ومنيا خدمة التعميم )الشعيبي، العد

2016). 
 :Higher Education Performance ((HEdPERF مقياس أداء التعميم العالي

كنتيجة لمحاجة إلى أداة تقييم شاممة لجودة الخدمات في التعميم  HEdPERFظير مقياس 
متعددة لتجربة الطلاب، ليس فقط الجوانب الأكاديمية ولكن الاعتبار جوانب بالعالي تأخذ 

 ئالجوانب غير الأكاديمية وبيئة الخدمة بشكل عام. وقد ظير ىذا المقياس لمم أيضاً 
كانت الأدوات  إذالفجوة في الأدوات المتاحة لقياس جودة الخدمات في التعميم العالي، 

 مقياسىذا التطوير  لاب. بالتالي، تم  السابقة محدودة في تقديم صورة شاممة لتجربة الط
سيم في تحسين جودة الة تعكس تجربة الطلاب بشكل أكبر وت  لتوفير أداة شاممة وفع  

 .التعميميةالخدمات التعميمية في المؤسسات 
 تطوير ىذا المقياس واختباره وتحميمو لقياس جودة الخدمة في مؤسسات التعميم العالي تم  

 HEdPERF أن   النتائج. أظيرت Abdullah (2005, 2006) اتالماليزية في دراس
الشائع، وقد أظيرت التحميلات  SERVPERF كان أكثر صحة وموثوقية من مقياس

كان أفضل مقياس لقياس جودة الخدمة في سياق التعميم  HEdPERF الإحصائية أن  
(. كما تفوق ىذا المقياس عمى المقاييس الأخرى Randheer, 2015) العالي

(SERVPERF; SERVQUALويعود ذلك إلى ما يمتمكو ) مقياس من قدرة ىذا ال
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تفسيرية عالية لجودة الخدمة في مؤسسات التعميم العالي، بالإضافة إلى تمتعو بدرجة 
وتك ون المقياس من ستة أبعاد ىي )الجوانب غير الأكاديمية، عالية من الصدق والثبات. 

وتسييلات الوصول، والبرامج الدراسية، والفيم(، والجوانب الأكاديمية، والسمعة والصيت، 
ثم تم  تقميص تمك الأبعاد إلى خمسة أبعاد رئيسة وىي )الجوانب غير الأكاديمية، الجوانب 

 (.2014، والشيرانيالأكاديمية، السمعة، تسييلات الوصول، البرامج الدراسية( )الشعيبي 
( 2007، إذ قامت دراسة أبو وردة )وقد تم  تطبيق المقياس في بيئات أخرى غير ماليزيا

بتطبيق ىذا المقياس عمى الجامعات المصرية، بعد أن أجرت عميو تحويرات عديدة 
وأعادت ىيكمتو في أربعة أبعاد ىي )الجوانب الأكاديمية، والجوانب غير الأكاديمية، 

بات ، وبناء عمى ما سبق ونظراً لممصداقية والثوالسمعة أو الصيت، وتسييلات الوصول(
الذي يتمتع بو ىذا المقياس في سياق التعميم العالي سيعتمد عميو ىذا البحث في قياس 

 جودة الخدمات التعميمية.
  أبعاد مقياسHEdPERF: 

تتعمق فقراتيا بالمسؤوليات الأكاديمية تجاه الطلاب )من حيث القدرة  الجوانب الأكاديمية:
لمعرفة، والقدرة عمى تحقيق التواصل  عمى توصيل المعمومات وتحويل المقررات الدراسية

المستمر مع الطلاب، فضلًا عمى ميارات الاتصال الجيد والمواقف الإيجابية مع الطلاب 
 داخل وخارج قاعات الدرس(.

تتعمق بالعناصر الضرورية التي تساعد الطلاب عمى الحصول  الجوانب غير الأكاديمية:
كفاءة الموظفين في أداء الأعمال المنوطة  عمى الخدمة بأيسر الطرق والتي تتعمق بدرجة

ليم، وبدرجة الاستجابة لمشكاوى المقدمة أو الطمبات، والسرعة في تقديم الخدمة، ومدى 
تواجد الموظفين، ودرجة الاستعداد التام لمساعدة الطلاب والتعاون معيم ومع أولياء 

 أمورىم لحل مشكلاتيم.
لدى المجتمع عن المنظمة، ومدى اندماجيا في  : وتتعمق بالصورة الذىنيةالسمعة والصيت

المجتمع، وقدرتيا عمى تمبية احتياجات المجتمع، فضلًا عن قدرتيا عمى تحقيق رسالتيا 
 تجاه الطمبة والمجتمع.

تعمق ىذا البعد بمدى قرب المؤسسة من وسائل المواصلات بشكل ي: تسييلات الوصول
ل عممية الوصول رشادية التي تسي  ت الإييسر الوصول إلى المؤسسة، فضلًا عن الموحا
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لى المرافق الأخرى، وتسييل ميمة الحصول عمى تدريإلى قاعات ال س داخل المؤسسة وا 
معمومات مبسطة تفيد في إمكانية التواجد في أماكن تمقي الخدمة في الوقت الملائم وبأيسر 

 كلات عبر الياتف.نترنت وحل المشالطرق، ودرجة الاستجابة لتمقي الطمبات من خلال الإ
ىو أداة ت ستخدم لتقييم جودة الخدمة في التعميم  HEdPERFمقياس ، نجد أن  وبالتالي

مما يزيد من رضا  العالي من وجية نظر الطلاب، مما يسمح بفيم احتياجاتيم وتوقعاتيم
تحسين م. ويمكن استخدام نتائجو لالطلاب وأصحاب المصمحة نحو المؤسسة التعميمية

العمميات التعميمية وتطوير البرامج الأكاديمية لتمبية احتياجات الطلاب بشكل ي المستمر ف
 أفضل. 

 الدراسات السابقة:*
أداة نشر وظيفة الجودة كأسموب لتقييم جودة الخدمة ( بعنوان 2118)سالم، دراسة -1

بجامعة عين  والاعتمادالتعميمية في مرحمة الدراسات العميا دبموم إدارة نظم الجودة 
 .شمس نموذجاً 
 ية:الآت خلال الأسئمة مشك مة الدراسة منتم  صياغة  :مشكّمة الدراسة

ما إمكانية تطبيق أداة نشر وظيفة الجودة كأسموب لتقييم جودة الخدمة التعميمية في -
 منيا:مجموعة الأسئمة الفرعية منو ويتفرع  مرحمة الدراسات العميا؟

، والموثوقية، أو الاعتمادية التعميمية )المعوليةما إمكانية تقييم أبعاد جودة الخدمة -
 نظر الطلاب؟ ةوالممموسية، والتعاطف، والاستجابة( من وجي

ما إمكانية بناء بيت الجودة لكل نظام من الأنظمة الفرعية لمتطمبات نشر وظيفة الجودة -
 )النظام الإداري، والفني، والاجتماعي(؟

موم إدارة نظم الجودة والاعتماد بجامعة عين شمس دب فيما مدى جودة الخدمة التعميمية -
في ضوء علاقاتيا بالأنظمة الفرعية )الإداري، والفني، والاجتماعي( من وجية نظر 

 ؟الطلاب
ة استخدام أداة نشر وظيفة الجودة كأسموب تحديد كيفي  إلى ىدفت الدراسة  :أىداف الدراسة

ت العميا، وكذلك كيف يمكن توظيفيا مرحمة الدراسا يلتقييم جودة الخدمة التعميمية ف
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للارتقاء بجودة الخدمة التعميمية )دبموم إدارة نظم الجودة والاعتماد بجامعة عين شمس 
 .نموذجا(

 الدراسة، من النظري الجانب لمعالجة الوصفي المنيج استخدام تم   لقد: منيجية الدراسة
 لأداة والتطبيقية والمفاىيمية يةالفمسف للأطر المتعمق التحميل في كبير بشكل أسيمت والتي
 أبعاد: محورين تضمنت استبانة تطبيق بنائيا عمى في الاعتماد وتم   الجودة، وظيفة نشر
 الإداري، النظام)الجودة  وظيفة لنشر الفرعية والأنظمة الجامعي، التعميم خدمة جودة

 بتصميم وذلك ة،الجود بيت بناء في QFD أسموب تم  استخدام وقد   (.والاجتماعي والفني،
 لتقييم بند 15 التعميمية، الخدمة جودة أبعاد لتقييم بند 15) تتضمن لمطالب موجية استبانة

 في لمدراسة الممتحقين الدارسين جميع الدراسة مجتمع وقد  شمل (.الفرعية الأنظمة متطمبات
 -2017) الدراسي العام في شمس عين بجامعة والاعتماد الجودة نظم إدارة دبموم

توصمت  :أىم النتائج .(طالبة 27 طالبا ، 18) طالباً  45 عددىم بمغ والذين ،(2018
ة، ، والموثوقي  )الاعتمادية( ةالدراسة إلى تقييم أبعاد جودة الخدمة التعميمية )المعولي  

 ةة، والتعاطف، والاستجابة( من خلال تحديد أىميتيا النسبية من خلال وجيوالممموسي  
 الثانيالترتيب  في%، 35.03لترتيب الأول من نصيب الموثوقية نظر الطلاب، فجاء ا

الترتيب الرابع  في%، 13.35%، وفى الترتيب الثالث المعولية 31.80الممموسية 
  %.6.85الترتيب الخامس التعاطف  ي%، وف12.96الاستجابة 

ات ( بعنوان رضا طمبة الدراسات العميا عن جودة الخدم2119دراسة )زاىر وجنبلاط، -2
 التعميمية )دراسة ميدانية عمى طمبة الدراسات العميا في كمية الآداب بجامعة تشرين(.

 : سعت الدراسة إلى الإجابة عمى الأسئمة الآتية:مشكمة الدراسة
 ما ىو واقع الخدمات التعميمية في جامعة تشرين؟-
ميمية في ما ىي درجة رضا طمبة الدراسات العميا في كمية الآداب عمى الخدمات التع-

 جامعة تشرين؟
ما ىو الوزن النسبي لكل ب عد من أبعاد رضا طمبة الدراسات العميا عمى جودة الخدمات -

 التعميمية في جامعة تشرين؟
 : تبرز من خلال الأىداف الآتية:أىداف الدراسة

 تقديم صورة عن واقع الخدامات التعميمية لطمبة الدراسات العميا في جامعة تشرين.-
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 رجة رضا طمبة الدراسات العميا عمى جودة الخدمات التعميمية المقدمة.بيان د-
الكشف عن الصعوبات والمعوقات التي تواجو تطوير الخدمات التعميمية في جامعة -

  تشرين.
تك ون مجتمع الدراسة من طمبة الدراسات العميا في كمية الآداب في : منيجية الدراسة

لوصفي بالإضافة إلى المنيج الاستقرائي التحميمي جامعة تشرين، تم استخدام المنيج ا
لقياس رضا الطمبة عن جودة الخدمات التعميمية المقدمة في كمية الآداب في جامعة 

تصميم وتوزيع استبانة عمى طمبة الدراسات العميا بغية قياس درجة جودة  تشرين، وتم  
يانات باستخدام برنامج الخدمات التعميمية في جامعة تشرين. كما تم دراسة وتحميل الب

.SPSS تبي ن انخفاض درجة توافر جودة الخدمات التعميمية المقدمة في : أىم النتائج
كمية الآداب في جامعة تشرين من وجية نظر طمبة الدراسات العميا وفقاً لأبعاد جودة 

ا كشفت الخدمة التعميمية )الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، الثقة والأمان(، كم
النتائج عدم رضا طمبة الدراسات العميا في كمية الآداب في جامعة تشرين عن الخدمات 

 التعميمية، إذ كانت الخدمات المدركة أقل من الخدمات المتوقعة.
 العالي. التعميم مؤسسات في الجودة إدارة بعنوان ممارسات (Johry, 2020)دراسة -3

Quality Management Practices in Higher Education Institutions. 

 في الجودة ممارسات أفضلواستكشاف  وصف إلى الدراسة ىدفت: أىداف الدراسة
والاعتماد  لمتقويم الوطني منظور المجمس من اليند في( HEIs) العالي التعميم مؤسسات
NAAC)) .المؤسسات لمختمف الممارسات أفضل من سمسمة ونشرت الييئة طورت وقد 

 .والاعتماد لمتقييم معايير لسبعة وفقاً 
 التعرفو  .NAAC وصفتيا التي المختمفة الممارسات أفضل معرفة ىدفت الدراسة إلى:

 .المنظمة تطوير عمى الممارسات أفضل وتأثير دور عمى
 النظري التحميل واستند الثانوية، البيانات اعتمدت الدراسة عمى :منيجيّة الدراسة

ستخدم او  والتقويم، لمتقدير (NAACوأدلة ) لمجنةا منشورات عمى الجودة لممارسات
المقارنة المرجعي ة لأفضل الممارسات في شكل معايير لقياس مستوى أداء  مجمسال

الجوانب المنياجية، التدريس )وذلك من خلال سبعة معايي ر  ،مؤسسات التعميم العالي
دعم و ة ومصادر التعمم، البنية التحتيو البحث والاستشارات والإرشاد، و والتعمم والتقويم، 
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خمصت الدراسة  :أىم النتائج .الممارسات الصحية(و التنظيم والإدارة، و الطلاب والتقدم، 
 جودة العالي تشمل المعايير: زيادة التعميم مؤسسات في ت نفذ إلى أن  ممارسات الجودة التي

 التعمم، وموارد تيةالتح والبنية والإرشاد والاستشارات والبحث، والتقييم، والتدريس التعميم
  .الصحية والممارسات والإدارة، والتنظيم والتقدم، الطلاب ودعم

 العالي التعميم مؤسسات جودة ( بعنوان تحسينet al., 2021       دراسة )-4
 الحياة. جودة لتحسين كأساس

Improvement Quality of Higher Education Institutions as a 

Basis for Improvement Quality of Life.  

 :الآتية البحث أسئمة عمى للإجابة سعت: مشكمة الدراسة
عيد عمى أىمية الترتيب قوائم أكثر تجريو الذي الترتيب موضوعية مدى ما  العالمي؟ الص 

 ربيا؟في جميورية ص  جودة مؤسسات التعميم العالي ىل يكفي الاعتماد لتقييم 
 ؟التعميم العالي جودةييم ما ىي المنيجيات والمعايير المختمفة لتق

 التعميم في مؤسسات الجودة لتقييم نموذج تقديم واقتراح إلى دراسةىدفت ال: أىداف الدراسة
لدعم واتخاذ القرار لتحسين مؤشرات  وتطوير نظام التكنولوجي،-التقني المجال في العالي

 الجودة.  لتحسين المثمى الإدارية الجودة وتبني الاستراتيجيات
 صربيا في العالي التعميم مؤسسات حول الدراسة ىذه منيجية تطوير تم  : الدراسة منيجيّة

 مؤشرات لتحديد بيم المعترف المصمحة لأصحاب مقد م استقصائي استبيان عمى بناءً 
 أبعاد، أو مجموعات ست إلى مقسمة المؤشرات من مجموعة تقديم تم   .الرئيسة الأداء
 ستة العمم، مؤشرات؛ خمسة مؤشرات؛ التعميم، ةتسع عمى تحتوي التي المؤسسة،: وىي

 أرباب مؤشرات؛ أربعة ،(الطلاب الأمور، أولياء) الخدمة مستخدمو مؤشرات؛
 الأساليب استخدام تم   مؤشرات، ثلاثة المجتمع،/  البمد مؤشرات؛ ثلاثة الاقتصاد،/العمل

 تم الذي المسح نم عمييا الحصول تم   التي البيانات نتائج وتحميل لمراجعة الإحصائية
 مؤسسات جميع لممثمي الإلكتروني البريد عناوين إلى المطور الاستبيان إرسال تم  . إجراؤه
 الأساليب بين تم  الجمع التكنولوجيا، مجال من صربيا جميورية في المعتمدة العالي التعميم

 معالجة امجباستخدام برن البيانات تم  تحميل الكمية. الإحصائية الأساليب مثل المختمفة،
 تطوير الممكن خمصت النتائج إلى إثبات صحة الفرضيات أن و من :أىم النتائج .البيانات
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 القرار اتخاذ لدعم نظام تطويرو العالي،  التعميم مؤسسات وتصنيف الجودة لتقييم نظام
 ناحية من العالي التعميم ومؤسسات الدراسة برامج أداء لتحسين المثمى الاستراتيجية واختيار
 التعميم مؤسسات وتصنيف الجودة لتقييم نظام تطوير تشمل النتائج فإن   وعميو، الجودة،
 التعميم لمؤسسات الرئيسة الأداء مؤشرات أىمية تقييم يختمف ذلك، إلى بالإضافة. العالي
 .المختمفة المصمحة أصحاب نظر وجيات عن العالي

قياس موحد لقياس جودة الخدمات عدم وجود م من خلال المراجعة تبينالمراجعة النقدية: 
تناولت الدراسات السابقة  ،إذ تختمف من دراسة إلى أخرى ومن قطاع وبيئة إلى أخرى

زاىر ؛ 2018لم، سا) دراسات ، إذ ىدفتالخدمات في قطاع التعميم جودةقياس وتقويم 
مبة واقع جودة الخدمات التعميمية المقدمة لطالتعر ف عمى و  تقييمإلى (  2019وجنبلاط،

دراسة ، وكذلك ىدفت SERVQUALوذلك من خلال أبعاد مقياس  الدراسات العميا
(La i   et al., 2021)  العالي التعميم في مؤسسات الجودة لتقييم نموذج تقديم واقتراحإلى 

 وصف إلى( Johry, 2020بينما ىدفت دراسة ) التكنولوجي.-التقني المجال في
تتشابو ىذه الدراسة مع . العالي التعميم مؤسسات في الجودة ممارسات أفضلواستكشاف 

وفي بيئة التطبيق في قطاع التعميم.  جودة الخدماتفي تناول موضوع  وذلكىذه الدراسات 
مستوى جودة الخدمات التعميمية  تيدف إلى التعر ف عمىتتميز الدراسة الحالية بأنيا بينما 

 .HEdPERFالمقدمة في جامعة تشرين من خلال مقياس 

جراءاتو:8  . منيج البحث وا 
اعتمد البحث عمى المقاربة الاستنباطية، ومجموعة طرائق منيا الاعتماد عمى أسموب  

المنيج الوصفي في الإطار النظري، والاعتماد عمى البيانات الثانوية، والأولية، كما تم  
ة، من خلال استخدام أسموب المسح الإحصائي في الدراسة الميدانية لجمع البيانات الأولي  

تصميم قائمة استقصاء تتضمن مجموعة من الأسئمة أو العبارات اللازمة لقياس متغي رات 
طلاب مرحمة الدراسات العميا )طب البحث، تم  توزيعيا عمى مجتمع البحث المكون من 

جامعة تشرين، ثم بعد ذلك اختبار فرضيات البحث باستخدام الأسنان، الاقتصاد( في 
وتحميميا  )التكرارات والنسب والمتوسطات والانحدار( ليب الإحصائيةمجموعة من الأسا

 عمى البرامج الإحصائية المناسبة.
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 مجتمع البحث وعينتو: -9
تكون مجتمع البحث من طلاب الدراسات العميا في كميتي )طب مجتمع البحث: 

جية الأسنان، والاقتصاد( في جامعة تشرين وذلك لقياس جودة الخدمات المقدمة من و 
 نظرىم.

تم  سحب عينة عشوائية بسيطة من مجتمع البحث الأصمي، والبالغ عددىم عينة البحث: 
( استبيان عمى أفراد العينة، وبمغت الاستبيانات 150طالب، إذ تم توزيع ) 600ما يقارب 

 % من الطمبة.25(، وتمثل ما نسبتو 144المستردة والقابمة لمتحميل )
 التحميل:. عرض البحث والمناقشة و 11

بعد مراجعة يا اعتمد البحث عمى الاستبانة كأداة لجمع البيانات، وتم  تصميمأداة البحث: 
 . (Abdullah, 2005,2006؛ 2007أبو وردة، الأدبيات، إذ تم  الاستعانة بالدراسات )

 (:2( عبارة موزعة كما يظير الجدول )31) تكّونت الاستبانة من
 ( توزع عبارات الاستبانة2الجدول )

 العبارات المتغير
 (9-1عبارات ) 9  الجوانب الأكاديمية

 (18-11عبارات ) 9 الأكاديميةغير الجوانب 
 (24-19عبارات ) 6 سمعة أو الصيتال

 (31-25عبارات ) 7 تسييلات الوصول
 المصدر: من إعداد الباحثة.

باستخدام البرنامج الإحصائي "الحزمة تم  إجراء التحميل الإحصائي واختبار الفرضيات 
. وقد تم  استخدام )مقياس ليكرت 27إصدار  SPSSالإحصائية لمعموم الاجتماعية 

Likert :الخماسي( وذلك كما يأتي 
 ( مقياس ليكرت3الجدول )

غير موافق  الدرجة
 بشدة

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق

 5 4 3 2 1 الوزن النسبي
المتوسط 
 المرجح

إلى  1من 
1.79 

إلى  1.80من 
2.59 

إلى  2.60من 
3.39 

إلى  3.40من 
4.19 

إلى  4.20من 
5 

 مرتفعة جداً  مرتفعة متوسطة ضعيفة ضعيفة جداً  درجة الموافقة
 المصدر: من إعداد الباحثة.
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 :Validity and Reliabilityصدق وثبات الأداة 
: يشير الاتساق الداخمي إلى مدى اتساق كل مفردة من مفردات صدق الاتساق الداخمي 

المقياس مع الب عد الذي تنتمي إليو المفردة، وتم  حساب الاتساق الداخمي عن طريق 
املات ارتباط بيرسون بين متوسط العبارات كل متغي ر عمى حدة، والمتوسط الكمي مع

 .لممتغيرات مجتمعة

 ( معامل ارتباط بيرسون4الجدول )
Correlations 

 

انب والج

 الأكاديمية

الجوانب غير 

 الأكاديمية

السمعة أو 

 الصيت

تسهيلات 

الإجمالي المتوسط الوصول  

انب الأكاديميةوالج  Pearson 

Correlation 

1 .200
*
 .235

**
 -.067- .587

**
 

Sig. (2-tailed)  .016 .005 .428 .000 

N 144 144 144 144 144 

الجوانب غير 

 الأكاديمية

Pearson 

Correlation 

.200
*
 1 .478

**
 .253

**
 .779

**
 

Sig. (2-tailed) .016  .000 .002 .000 

N 144 144 144 144 144 

 Pearson السمعة أو الصيت

Correlation 

.235
**
 .478

**
 1 -.093- .661

**
 

Sig. (2-tailed) .005 .000  .269 .000 

N 144 144 144 144 144 

 Pearson تسهيلات الوصول

Correlation 

-.067- .253
**
 -.093- 1 .425

**
 

Sig. (2-tailed) .428 .002 .269  .000 

N 144 144 144 144 144 

الإجمالي المتوسط  Pearson 

Correlation 

.587
**
 .779

**
 .661

**
 .425

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 144 144 144 144 144 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 



 HEdPERFظر طلاب الدراسات العليا باستخدام مقياس قياس جودة الخدمات التعليمية من وجهة ن
 )دراسة ميدانية في جامعة تشرين(

12 

( أن  قيم احتمال الدلالة التي تقيس معنوية الارتباط بين المتوسط 4يتبين من الجدول )
، إذ 0.01الكمي والمتوسطات الفرعية لممحاور المدروسة جميعيا دالة عند مستوى دلالة 

(، مما يدل عمى صدق بناء الاستبانة الموضوعة لمقياس. وتشير sig=0.00<0.01أن  )
 إلى اتساق مفردات كل ب عد من أبعاد المقياس مع الدرجة الفرعية لمب عد الذي تنتمي إليو.

 :معامل ثبات متغيرات الدراسة
اس، ( لقياس مدى ثبات أداة القيCronbach Alphaتم  استخدام اختبار ألفا كرونباخ ) 

لعبارات الاستبانة جميعيا وكانت قيمة معامل ألفا كرونباخ لجميع عبارات الاستبانة عمى 
 الشكل الآتي: 

 ( معامل ألفا كرونباخ لممتغيرات الفرعية6الجدول )
 عدد العبارات قيمة ألفا كرونباخ المتغيّرات

 9 1.81   الجوانب الأكاديمية
 9 0.74 جوانب غير الأكاديميةال

 6 0.72 ة أو الصيتسمعال
 7 0.66 تسييلات الوصول

 31 1.797 جودة الخدمات التعميمية
 27إصدار  SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى البرنامج الإحصائي 

 كانت من الجدول السابق يتضح لنا أن  معامل الثبات ألفا كرونباخ للاستبانة ككل بمغ
لبحث العممي، لأن  قيمة ألفا كرونباخ أكثر من ( وىي قيمة كافية لأغراض ا0.797)

% ىي النسبة المعيارية المقبولة، مما يثبت ثبات الأداة ككل وي شير إلى إمكانية ثبات 60
 .النتائج التي يمكن أن تسفر عنيا الاستبانة نتيجة تطبيقيا

 . نتائج البحث والمناقشة:11
الإحصاءات الوصفية وذلك بيدف  تم  استخدامالتوصيف الإحصائي واختبار الفرضيات: 

  توصيف متغيرات الدراسة، ومنيا التكرارات والمتوسطات الحسابية والانحراف المعياري.
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 جوانب الأكاديمية( الإحصاءات الوصفية لمتغير ال7الجدول )

 27إصدار  SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى البرنامج الإحصائي 
ذات تبعاً لبعد الجوانب الأكاديمية جودة الخدمات المقدمة  يتضح من الجدول السابق أن  

وىذا يعكس اىتمام  (،3.74بمتوسط قدره )من وجية نظر آراء العينة رتفع مستوى م
لضمان جودة الجامعة بالجوانب الأكاديمية المقدمة لمطلاب في مرحمة الدراسات العميا 

التعميم ودعم الطلاب، بما في ذلك توفير تعميم شامل يجمع بين المعرفة النظرية والتطبيقات 
يسمح لمطلاب بفيم عميق لممفاىيم النظرية وتطبيقيا  مما العممية في مختمف التخصصات.

تخصيص وقت كافٍ من قِبل الييئة التدريسية لتقديم النصح وكذلك  ،عمى الواقع العممي
ويسيم في تحفيز الطلاب ودعميم في مساراتيم  نيم،يعزز العلاقة بيمما  والمشورة،

، عن آرائيم متعبيرلحرية ل من البقدر معقو  السماح لمطلاب، وكذلك الأكاديمية والمينية

 
 السؤال
 

 
 المتوسط
 الحسابي

 
 الانحراف
 المعياري

 
 الموافقة درجة

ة عمى المعرفة النظرية والتطبيقات تحتوي المقررات في الجامع
 .العممية اللازمة في التخصصات المختمفة

 مرتفعة 1.111 3.33

يتم توفير الوقت الكافي والمناسب من جانب الييئة التدريسية لتقديم 
 .النصح والمشورة لمطلاب

 مرتفعة 1.110 3.31

 مرتفعة .49.0 38.3 .يُسمح لمطلاب بقدر معقول من الحرية لمتعبير عن آرائيم
 ةرتفعم 1.197 3.49 .بحل المشكلات التي تواجو الطلاب التدريسية الييئة أعضاء ييتم

يحرص أعضاء الييئة التدريسية عمى تبني موقف إيجابي اتجاه 
 .الطلاب داخل وخارج المحاضرات

 مرتفعة .0..3 9813

 تتوفر الكفاءات والخبرات الأكاديمية والتعميمية لدى أعضاء الييئة
 التدريسية في الجامعة.

 مرتفعة 1.181 3.31

يتم تحديث المقررات باستمرار بما يتوافق مع التغيرات في بيئة العمل 
 .وحاجات منظمات الأعمال

 متوسطة .130. 3.39

يستخدم أعضاء الييئة التدريسية الوسائل المساعدة في عرض 
 المعمومات وتوصيميا لمطلاب.

 مرتفعة 18.13 3843

لتخصصات والأقسام في الجامعة وتتوافق مع متطمبات سوق تتنوع ا
 العمل.

 مرتفعة 184.1 3841

 رتفعةم 1.431 3.39 
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أعضاء ىيئة التدريس موقفاً إيجابياً والتواصل الفع ال مع الطلاب داخل وخارج وتبني 
يحرص أعضاء الييئة "وقد كانت أكثر العبارات توفراً في ىذا الب عد ىو  .المحاضرات

وسط قدره التدريسية عمى تبني موقف إيجابي اتجاه الطلاب داخل وخارج المحاضرات" بمت
( لجميع 4.03-3.64( وموافقة مرتفعة، وبموافقة مرتفعة وبمتوسط يتراوح بين )4.03)

العبارات باستثناء عبارة "يتم تحديث المقررات باستمرار بما يتوافق مع التغيرات في بيئة 
(، 3.24العمل وحاجات منظمات الأعمال" التي جاءت بدرجة موافقة متوسطة ومتوسط )

أنو في حين أن ىناك جيوداً ت بذل لمحفاظ عمى تحديث المناىج، فإن ىذه ىذا يشير إلى 
الجيود قد لا تكون كافية أو منتظمة بما فيو الكفاية لتمبية توقعات الأطراف المعنية بشكل 

 .كامل
 جوانب غير الأكاديمية( الإحصاءات الوصفية لمتغير ال8الجدول )

 27إصدار  SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى البرنامج الإحصائي 

 
 السؤال
 

 
 المتوسط
 الحسابي

 
 الانحراف

 ياريالمع

 
 درجة
 الموافقة

يتسم الموظفون في الجامعة بسرعة الاستجابة لمطالب الطلاب رغم ضغوط 
 العمل.

 متوسطة 18333 3.19

يحرص الموظفون في الجامعة عمى التواصل الجيد والتعاطف مع الطلاب 
 وطمأنتيم عند التعرض لممشكلات.

 متوسطة 18193 3.13

 رتفعةم .1810 3.01 مطف وحسن المعاممة مع الطلاب.يتمتع الموظفون في الجامعة بال
 متوسطة 18144 3.13 يتواصل الموظفون في الجامعة بشكل جيد مع الطلاب.

 مرتفعة 18.44 3.49 يتمتع الموظفون في الجامعة بالكفاءة في أداء الأعمال المنوطة بيم.
يحرص الموظفون في الجامعة عمى تحقيق المساواة بين الطلاب في 

 لمعاممة والاحترام.ا
 توسطةم 18133 38.3

 جداً  مرتفعة .0..0 9899 تدعم الجامعة تكوين اتحادات لمطلاب في الجامعة.

 مرتفعة جداً  18334 9834 تتمتع مباني الجامعة ومرافقيا بالنظافة.
يتوفر في القاعات الدراسية إضاءة وتيوية جيدة لإعطاء المحاضرات 

 بالشكل الأمثل.
 مرتفعة 18.34 .981

 رتفعةم 1.044 3.04 
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ذات تبعاً لبعد الجوانب غير الأكاديمية جودة الخدمات المقدمة  من الجدول السابق أن   يتبين
مام وىذا يعكس اىت (،3.56بمتوسط قدره )من وجية نظر آراء العينة مستوى مرتفع 

جوانب المادية من الموظفين والقبل الجوانب المتعمقة بجودة الخدمات المقدمة من الجامعة ب
تدعم إذ بمغت درجة الموافقة مرتفعة جداً لمعبارات "، في مرحمة الدراسات العميا الخدمة

" تتمتع مباني الجامعة ومرافقيا بالنظافة" و"الجامعة تكوين اتحادات لمطلاب في الجامعة
دعم الجامعة لأنشطة الطلاب من خلال ( وىذا يؤكد عمى 4.29-4.44سط حسابي )بمتو 

، بينما الجامعةوكذلك الحرص عمى نظافة المرافق في السماح بتكوين اتحادات طلابية، 
يتسم الموظفون في الجامعة بسرعة في الاستجابة جاءت الموافقة متوسطة لمعبارات "
رص الموظفون في الجامعة عمى التواصل الجيد يح" و"لمطالب الطلاب رغم ضغوط العمل

يحرص الموظفون في الجامعة " و"والتعاطف مع الطلاب وطمأنتيم عند التعرض لممشكلات
الموافقة المتوسطة ليذه العبارات  "عمى تحقيق المساواة بين الطلاب في المعاممة والاحترام

 ل الموظفين مع الطلابتشير إلى أن ىناك بعض الجوانب التي يمكن تحسينيا في تفاع
 .والاستجابة لتوقعاتيم عند تعرضيم لمضغوط

عمى الرغم من ذلك، يبدو أن الموظفين يظيرون بعض الاىتمام والاستجابة لاحتياجات 
مزيد من بذل كما ي شير الى ضرورة  كلاتيم ولكن ليست بالمستوى المطموب،الطلاب ومش

 .ميع الطلاب في المعاممةالعمل لضمان تحقيق المساواة والاحترام بين ج

في أداء كفاءة الموظفين ونجد درجة الموافقة جاءت مرتفعة لباقي العبارات مما يبرز 
التيوية والإضاءة الجيدة في القاعات الدراسية، مما والاىتمام ب الأعمال الموكمة إلييم،

 .يعكس بيئة جامعية ملائمة ومحفزة لمتعمم
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 سمعة أو الصيتالوصفية لمتغير ال ( الإحصاءات9الجدول )

 27إصدار  SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى البرنامج الإحصائي 
ذات مستوى تبعاً لبعد السمعة أو الصيت جودة الخدمات المقدمة  الجدول السابق أن   ي ظير
انب إيجابية متعمقة جو وىذا يعكس  (،3.62بمتوسط قدره )من وجية نظر آراء العينة مرتفع 

إذ جاءت درجة الموافقة في مرحمة الدراسات العميا،  تقدمياوالخدمات التي  بسمعة الجامعة
( وىذه 4.26" بمتوسط حسابي )مظير وتصميم الحرم الجامعي ممتازمرتفعة جداً لمعبارة "

ظى تحويدل عمى أن  الجامعة  تعكس رضا الطلاب عن البنية الجمالية لمجامعةالموافقة 
. بينما جاءت الموافقة متوسطة بسمعة إيجابية بالنسبة لجمالية وتصميم الحرم الجامعي

تتمتع الجامعة بالسمعة الحسنة فيما تقدمو من تخصصات أكاديمية مطموبة في لمعبارات "
، ىذا يشير إلى أن  "يمكن توظيف الطلاب الخريجين من الجامعة بسيولة" و"سوق العمل

 لمراجعة وتحسين البرامج الدراسية وتعزيز الروابط مع القطاعاتحاجة لمجامعة  ىناك
بعض  ، ويشير إلىلضمان توافق التخصصات الأكاديمية مع متطمبات السوق الأخرى

وفقاً لاحتياجات سوق فيما يتعمق بإيجاد فرص عمل الخريجين التي يواجييا التحديات 
الجامعة  يشير إلى أن   العبارات مماوجاءت مستوى الموافقة مرتفعة لباقي  .العمل المحددة

في  ، مما يعزز مصداقيتيا وثقة الطلاب والمعنيينتفي بالتوقعات التي تعد بيا مسبقاً 
 التي تقدميا. الخدمات التعميمية

  

 
 السؤال
 

 
 المتوسط
 الحسابي

 
 الانحراف
 المعياري

 
 الموافقة درجة

تتمتع الجامعة بالسمعة الحسنة فيما تقدمو من تخصصات 
 أكاديمية مطموبة في سوق العمل.

 متوسطة .4..1 3.34

 مرتفعة 18133 3.09 تتطابق الخدمة التعميمية مع ما ىو معمن عنو مسبقاً.
 متوسطة 18.13 3801 يوجد تحديث وتطوير في الأساليب التعميمية الذي تتبعيا الجامعة.

 رتفعة جداً م .1833 9834 مظير وتصميم الحرم الجامعي ممتاز.
 متوسطة 18.39 3.33 يمكن توظيف الطلاب الخريجين من الجامعة بسيولة.

 مرتفعة 18.34 0..3 .ىناك ثقة فيما تقدمو الجامعة من خدمات تعميمية
 رتفعةم 1.031 3.43 
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 تسييلات الوصول( الإحصاءات الوصفية لمتغير 11الجدول )

 27إصدار  SPSSالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى البرنامج الإحصائي 
ذات مستوى تبعاً لبعد تسييلات الوصول جودة الخدمات المقدمة  الجدول السابق أن   ي ظير
 وبينالمستج شير إلى أن  ي   وىذا ،(3.47بمتوسط قدره )من وجية نظر آراء العينة مرتفع 

الجامعة نجحت في  يقيمون تسييلات الوصول في الجامعة بشكل إيجابي. ىذا يعني أن  
توفير سيولة الوصول إلى مرافقيا وخدماتيا، مما يسيم في تحسين تجربة الطلاب 

الوصول السيل إلى المباني و  قرب الجامعة من الطرق العامة، شملوىذا يورضاىم. 
معمومات عمى موقع الجامعة القاعات الدراسية، المكتبات، وكذلك توافر الو معية، الجا

يتم توفير جاءت درجة الموافقة مرتفعة لجميع العبارات ما عدا عبارات "، الإلكتروني
يتم الاستجابة لاستفسارات وشكاوى الطلاب " و"الخدمة بالقرب من مكان إقامة الطالب

" التي جاءت بدرجة متوسطة سائل الاتصال عن بُعدعن طريق الياتف أو غيره من و 
الوصول المادي لمخدمات بالقرب من ( وىذا يشير إلى أن  2.80-2.79ومتوسط حسابي )

لا تمبي احتياجات  مكان إقامة الطالب وفعالية الاستجابة للاستفسارات والشكاوى عن ب عد
 وتوقعات الطلاب بالشكل المطموب.

 
 السؤال
 

 
 المتوسط
 الحسابي

 
 الانحراف
 المعياري

 
 الموافقة درجة

 متوسطة 18443 3834 يتم توفير الخدمة بالقرب من مكان إقامة الطالب.
يتم الاستجابة لاستفسارات وشكاوى الطلاب عن طريق 

 الياتف أو غيره من وسائل الاتصال عن بُعد.
 توسطةم 181.0 38.1

 رتفعةم 18434 3843 يتم توفير مواقف واسعة ومنظمة لمسيارات.
تساعد في الوصول لمقاعات يتوفر لوحات إرشادية 

 الدراسية.
 ةرتفعم 18434 3.49

 ةتفعمر  9..18 3.34 تتوفر المرافق والتسييلات في المباني الجامعية.
 مرتفعة 18131 3.43 تقع مباني الجامعة بالقرب من الطرق العامة.

توفر الجامعة لمطمبة المعمومات التي يحتاجونيا عن 
 امعة الإلكتروني.الجامعة وأنظمتيا عمى موقع الج

 مرتفعة 18343 3.33

 مرتفعة 18003 3.93 
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 ( لعينةt-Studentلاختبار الفرضيات تم  الاعتماد عمى اختبار ) ضيات:اختبار الفر *
 واحدة كما يمي:

 معنوية بين متوسط إجابات أفرادجوىرية ذات دلالة لا توجد فروق الفرضية الرئيسة: 
مستوى جودة الخدمات  حول 3عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي 

  (.HEdPERFين من خلال أبعاد مقياس )التعميمية المقدمة في جامعة تشر 
 بجودة الخدمات التعميميةالإحصائيات الخاصة  (11الجدول )

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 02952. 35428. 3.6032 144 جودة الخدمات

 27إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

 لجودة الخدمات التعميمية  لعينة واحدة tنتيجة اختبار  (12دول )الج
One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

T Df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval 

of the Difference 

Lower Upper 

 6615. 5448. 60317. 000. 143 20.430 جودة الخدمات

 27إصدار  SPSSالتحميل الإحصائي باستخدام برنامج  المصدر: نتائج
 أكبر من متوسط القياس، ىذاوىو  3.60( أن  متوسط الإجابات بمغ 11الجدول ) يظير

مستوى موافقة مرتفعة عن جودة الخدمات التعميمية التي تقدميا الجامعة وفقاً يشير إلى 
عن الجودة العامة سات العميا في مرحمة الدراالطلاب  مما يعكس رضا، لآراء عينة البحث

ولمتأكد من إمكانية اعتماد متوسط المقياس كمؤشر  .لمتعميم والخدمات المرتبطة بو
لممقارنة، تم  اختبار وجود فروق معنوية بين المتوسط المحسوب ومتوسط القياس كما في 

 (. 12الجدول )
( مما يعني  a=0.05>Sig=0.00 ( تبي ن أن  الجدول أن  قيمة )12ومن خلال الجدول )

وجود فروق معنوية بين المتوسط المحسوب ومتوسط القياس، وبالتالي رفض فرضية العدم 
معنوية بين متوسط جوىرية ذات دلالة توجد فروق التي تقول: قبول الفرضية البديمة و

مستوى جودة  حول 3عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي  إجابات أفراد
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أي ، (HEdPERFعميمية المقدمة في جامعة تشرين من خلال أبعاد مقياس )الخدمات الت
مستوى جودة الخدمات التعميمية المقدمة في الجامعة مرضي من وجية نظر طلاب أن  

 .الدراسات العميا
معنوية بين متوسط إجابات جوىرية ذات دلالة لا توجد فروق الفرضية الفرعية الأولى: 

الجوانب  مستوى حول 3درجات مقياس ليكرت الخماسي  عينة البحث ومتوسط أفراد
 .في جامعة تشرين (HEdPERFأبعاد مقياس )كأحد الأكاديمية 

 بمتغير الجوانب الأكاديميةالإحصائيات الخاصة  (13الجدول )
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

انب الأكاديميةوالج  144 3.7492 .62049 .05171 

 27إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 لمتغير الجوانب الأكاديمية لعينة واحدة tنتيجة اختبار  (14الجدول ) 

 27إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 ىو أكبر من متوسط القياسو  3.74( أن  متوسط الإجابات بمغ 13يتبين من الجدول )

، ية التي تقدميا الجامعةالجوانب الأكاديم مستوى عنالموافقة المرتفعة يشير  ذاوى
، وفقاً لآراء عينة البحث عكس رضا الطلاب عن العناصر الأساسية لمعممية التعميميةوي

ولمتأكد من إمكانية اعتماد متوسط المقياس كمؤشر لممقارنة، تم  اختبار وجود فروق 
 (. 14معنوية بين المتوسط المحسوب ومتوسط القياس كما في الجدول )

( مما  a=0.05>Sig=0.00 ( تبي ن أن  الجدول أن  قيمة )14ل )ومن خلال الجدو 
يعني وجود فروق معنوية بين المتوسط المحسوب ومتوسط القياس، وبالتالي رفض 

معنوية جوىرية ذات دلالة توجد فروق التي تقول: قبول الفرضية البديمة فرضية العدم و
 حول 3اس ليكرت الخماسي عينة البحث ومتوسط درجات مقي بين متوسط إجابات أفراد

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

T Df Sig. (2-tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

انب الأكاديميةوالج  14.490 143 .000 .74923 .6470 .8514 
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أي أن  ( في جامعة تشرين.HEdPERFمستوى الجوانب الأكاديمية كأحد أبعاد مقياس )
 الجامعة تقوم بتطبيق المقارنة المرجعية بالشكل المطموب.

معنوية بين متوسط إجابات جوىرية ذات دلالة لا توجد فروق الفرضية الفرعية الثانية: 
مستوى الجوانب غير  حول 3جات مقياس ليكرت الخماسي عينة البحث ومتوسط در  أفراد

 .في جامعة تشرين (HEdPERFالأكاديمية كأحد أبعاد مقياس )
 بمتغير الجوانب غير الأكاديميةالإحصائيات الخاصة  (15الجدول )

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 04718. 56615. 3.5610 144 الجوانب غير الأكاديمية

 27إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 لمتغير الجوانب غير الأكاديمية لعينة واحدة tنتيجة اختبار  (16الجدول )

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

T Df Sig. (2-tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

الجوانب غير 

 الأكاديمية

11.890 143 .000 .56096 .4677 .6542 

 27إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 ىو أكبر من متوسط القياس،و  3.56( أن  متوسط الإجابات بمغ 15يتبين من الجدول )

 الأكاديمية التي تقدميا الجامعةغير الجوانب  مستوى عنالموافقة المرتفعة وىو يشير 
، ولمتأكد من إمكانية اعتماد متوسط المقياس كمؤشر لممقارنة، تم  وفقاً لآراء عينة البحث

اختبار وجود فروق معنوية بين المتوسط المحسوب ومتوسط القياس كما في الجدول 
(16 .) 

( مما  a=0.05>Sig=0.00 ( تبي ن أن  الجدول أن  قيمة )16ومن خلال الجدول )
يعني وجود فروق معنوية بين المتوسط المحسوب ومتوسط القياس، وبالتالي رفض 

معنوية جوىرية ذات دلالة توجد فروق التي تقول: قبول الفرضية البديمة فرضية العدم و
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 حول 3عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي  بين متوسط إجابات أفراد
 .( في جامعة تشرينHEdPERFغير الأكاديمية كأحد أبعاد مقياس ) مستوى الجوانب

معنوية بين متوسط إجابات جوىرية ذات دلالة لا توجد فروق الفرضية الفرعية الثالثة: 
مستوى السمعة أو  حول 3عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي  أفراد

 .نفي جامعة تشري (HEdPERFأبعاد مقياس ) كأحدالصيت 
بمتغير السمعة أو الصيتالإحصائيات الخاصة  (17الجدول )  

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 04758. 57092. 3.6273 144 السمعة أو الصيت

 27إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 لمتغير السمعة أو الصيت احدةلعينة و  tنتيجة اختبار  (18الجدول )

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

T Df 

Sig. 

(2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 

of the Difference 

Lower Upper 

 7214. 5333. 62731. 000. 143 13.185 السمعة أو الصيت

 27إصدار  SPSSامج المصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برن
 أكبر من متوسط القياس، وىو 3.62( أن  متوسط الإجابات بمغ 17يتبين من الجدول )

 لجامعةالتي تتمتع بيا ا سمعة أو الصيتال مستوى عنالموافقة المرتفعة يشير إلى وىذا 
 ، ولمتأكد من إمكانية اعتماد متوسط المقياس كمؤشر لممقارنة، تم  وفقاً لآراء عينة البحث

اختبار وجود فروق معنوية بين المتوسط المحسوب ومتوسط القياس كما في الجدول 
(18 .) 

( مما  a=0.05>Sig=0.00 ( تبي ن أن  الجدول أن  قيمة )18ومن خلال الجدول )
يعني وجود فروق معنوية بين المتوسط المحسوب ومتوسط القياس، وبالتالي رفض 

معنوية جوىرية ذات دلالة توجد فروق لتي تقول: اقبول الفرضية البديمة فرضية العدم و
 حول 3عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي  بين متوسط إجابات أفراد

 ( في جامعة تشرينHEdPERFمستوى السمعة أو الصيت كأحد أبعاد مقياس )
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بات معنوية بين متوسط إجاجوىرية ذات دلالة لا توجد فروق  الفرضية الفرعية الرابعة:
مستوى تسييلات  حول 3عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي  أفراد

 .في جامعة تشرين (HEdPERFأبعاد مقياس ) كأحدالوصول 
بمتغير تسييلات الوصولالإحصائيات الخاصة  (19الجدول )  

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 04611. 55337. 3.4752 144 تسهيلات الوصول

 27إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 لمتغير تسييلات الوصول لعينة واحدة tنتيجة اختبار  (21الجدول )

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

T Df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 

of the Difference 

Lower Upper 

 5664. 3840. 47520. 000. 143 10.305 تسهيلات الوصول

 27إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
ىو أكبر من متوسط القياس، و  3.47( أن  متوسط الإجابات بمغ 19يتبين من الجدول )

وفقاً  لجامعةالتي تقدميا ا ت الوصولتسييلا مستوى عنالموافقة المرتفعة يشير إلى وىذا 
، ولمتأكد من إمكانية اعتماد متوسط المقياس كمؤشر لممقارنة، تم  لآراء عينة البحث

اختبار وجود فروق معنوية بين المتوسط المحسوب ومتوسط القياس كما في الجدول 
(20 .) 

( مما  a=0.05>Sig=0.00 ( تبي ن أن  الجدول أن  قيمة )20ومن خلال الجدول )
يعني وجود فروق معنوية بين المتوسط المحسوب ومتوسط القياس، وبالتالي رفض 

معنوية جوىرية ذات دلالة توجد فروق التي تقول: قبول الفرضية البديمة فرضية العدم و
 حول 3عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي  بين متوسط إجابات أفراد

 ( في جامعة تشرين.HEdPERFأبعاد مقياس )مستوى تسييلات الوصول كأحد 
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 الاستنتاجات والتوصيات:  -12
 توصل البحث إلى الاستنتاجات الآتية:

بأبعادىا )الجوانب الأكاديمية، الجوانب غير إن  مستوى جودة الخدمات التعميمية  -
المقدمة في جامعة تشرين كان الأكاديمية، السمعة أو الصيت، تسييلات الوصول( 

من وجية نظر طلاب الدراسات العميا وفقاً لمقياس جودة الخدمة بشكل عام تفعاً مر 
وىذا يدل عمى رضا أفراد عينة البحث عن مستوى الجودة  .HEdPERFالتعميمية 

 التعميمية المقدمة بشكل عام.
ترتيب أبعاد جودة الخدمات التعميمية، جاء في المرتبة الأولى ب عد فيما يتعمق ب -

ب عد السمعة أو الصيت، ثم الجوانب غير الأكاديمية،  لأكاديمية، يميياالجوانب ا
 وأخيراً ب عد تسييلات الوصول.

معنوية جوىرية ذات دلالة تبي ن وجود فروق بناءً عمى نتائج الفرضية الرئيسة  -
 3متوسط إجابات أفراد عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي بين 
دمات التعميمية المقدمة في جامعة تشرين من خلال أبعاد مستوى جودة الخحول 

مستوى جودة الخدمات التعميمية المقدمة في أي أن  ، (HEdPERFمقياس )
 .الجامعة مرضي من وجية نظر طلاب الدراسات العميا

جوىرية ذات دلالة تبي ن وجود فروق  الأربعبناءً عمى نتائج الفرضيات الفرعية  -
جابات أفراد عينة البحث ومتوسط درجات مقياس ليكرت متوسط إمعنوية بين 

)الجوانب الأكاديمية، مستوى جودة الخدمات التعميمية بأبعادىا  حول 3الخماسي 
الجوانب غير الأكاديمية، السمعة أو الصيت، تسييلات الوصول( المقدمة في 

 وبينجالمست شير إلى أن  ي   وىذا. (HEdPERFمن خلال أبعاد مقياس )جامعة تشرين 
في الجامعة بشكل  مستوى توفر أبعاد جودة الخدمات التعميمية مجتمعةمون يقي  

 .إيجابي
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 التوصيات:
 التواصل الجيدبضرورة  حثبناءً عمى النتائج التي تم  التوصل إلييا يوصي الب -

تدريب الموظفين عمى ، و بشكل أفضل يمتوالاستجابة لاحتياجات الطلاب ومشكلا
 لعملمزيد من ا بذل ضرورةو ل والتعاطف مع الطلاب. تحسين مستوى الاتصا

إنشاء عن طريق  لضمان تحقيق المساواة والاحترام بين جميع الطلاب في المعاممة
رشاد مراكز دعم   .أكاديميوا 

بضرورة اىتمام الجامعة بتحديث  فيما يتعمق بالمقررات والمناىج حثيوصي الب -
مع التغيرات في سوق العمل، والاىتمام المقررات والمناىج باستمرار بما يتوافق 

في منظمات الأعمال تقدمو من تخصصات أكاديمية مطموبة يما سمعتيا ف بتعزيز
وفعالية  ،لتعكس بشكل أفضل مدى تناسب تخصصاتيا مع متطمبات سوق العمل

إجراء مراجعات دورية  ةضرور و توظيف خريجييا. وزيادة فرص برامجيا في تسييل 
وكذلك تحسين  ،من تحديثيا وفقاً لمتوجيات الحديثة في سوق العمل لمناىجيا والتأكد

، وخمق ترابط تعاونيا مع القطاعات الصناعية والمينية لضمان تحسين ىذه الجوانب
 أكبر بين الجامعة والمجتمع المحمي.

، وذلك من تحسين قنوات الاتصالو تحسين سبل الوصول إلى خدماتيا الحاجة إلى  -
 ،لتعزيز تجربة الطالب ورضاه ابة الجامعة للاستفسارات والشكاوىتعزيز استجخلال 

خمق بيئة تعميمية تدعم ، وذلك من خلال الة وسريعةتوفير وسائل اتصال فع  و 
إيجابي عمى السمعة العامة بشكل الطلاب وتمبي احتياجاتيم بكفاءة، مما ينعكس 

 .لمجامعة ويعزز من جودة الخدمات التعميمية المقدمة
العمل عمى الحصول عمى اعتمادات أكاديمية من  راً يوصي الباحث بضرورةوأخي -

تطبيق نظم تقييم مستمرة لأداء الطلاب وأعضاء و  ،ىيئات محمية ودولية مرموقة
جراء و  .ىيئة التدريس لضمان الجودة جودة الخدمات التعميمية من قبل ل دوري قياسا 

لتفادييا ومعالجتيا من قبل  خر لمعرفة نقاط الضعفلآلي الجامعات من وقت ؤو مس
الأفضل، وتعزيز الفرص القائمين عمييا، ومعرفة نقاط القوة لتعزيزىا وتطويرىا نحو 

المتاحة من البيئة الخارجية، والاستعداد بشكل أفضل لمتيديدات المحتممة من البيئة 
 .الخارجية
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