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  ABSTRACT    

The research aimed to identify the level of quality of educational service provided from the 

point of view of students of the Faculty of Economics at Tishreen University، through 

studying the reality and knowing the relative importance of the dimensions of quality of 

educational service (tangibility، responsiveness، safety، reliability، empathy) in the 

university under study. The researcher relied on the descriptive approach as a general 

approach to the research، and the researcher distributed the questionnaire to (290) 

individuals from the study community. The results concluded that there are significant 

differences between the level of dimensions of quality of educational services currently 

prevailing in the university under study، and the level of dimensions of quality of 

educational services that must be available from the point of view of students of the 

Faculty of Economics. Then the study presented some recommendations، the most 

important of which were.: 

 •Paying attention to research that aims to reveal the aspects contributing to the 

development of educational service and its level of quality and the extent of its impact on 

students' opinions and desires، and working to develop it in light of the results of this 

research. 

• Paying attention to research and studies on students' expectations regarding the quality of 

educational services، and working to measure the gap between what is expected and what 

is perceived. 
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  ممخّص 
 

جودة الخدمة التعميمية المقدمة من وجية نظر طلاب كمية الاقتصاد في جامعة  التعرف عمى مستوى إلى ييدف  البحث
تشرين، وذلك من خلال دراسة واقع  ومعرفة الأىمية النسبية لأبعاد جودة الخدمة التعميمية )الممموسية، الاستجابة، 

، الوصفي كمنيج عام لمبحثواعتمدت الباحثة عمى المنيج ، الأمان، الاعتمادية، التعاطف( في الجامعة المدروسة، 
ىناك فروق ذات دلالة أن  ، وخمصت النّتائج إلىمفردة من مجتمع الدراسة (290بتوزيع الاستبيان عمى ) ةالباحث توقام

معنوية بين مستوى أبعاد جودة الخدمات التعميمية السائد حالياً في الجامعة محل الدراسة، وبين مستوى أبعاد جودة 
، ثم قدَّمت الدراسة بعض التوصيات والتي كان  لواجب توافره من وجية نظر طلاب كمية الاقتصادالخدمات التعميمية ا

 .من أىميا:
 المساىمة في تطوير الخدمة التعميمية ومستوى جودتيا ومدى  الجوانب عن لمكشف تيدف التي بالأبحاث الاىتمام

 .الأبحاث ىذه نتائج ضوء فيىا تطوير  عمى والعمل ،تأثيرىا عمى آراء ورغبات الطلاب
 حول توقعات الطلاب خول جودة الخدمات التعميمية، والعمل عمى قياس الفجوة بين  الدراسات و بالأبحاث الاىتمام

 المتوقع والمدرك منيا.

 
 الاعتمادية، التعاطف، الاستجابة.، الأمان، الممموسية، الخدمة التعميمية، الجودة، الخدمة: الكممات المفتاحية

 

 سورية، يحتفظ المؤلفون بحقوق النشر بموجب الترخيص -جامعة تشرينمجمة :  حقوق النشر  
 CC BY-NC-SA 04 
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 مة:مقد  
 لم فالتعميم واجتماعياً، اقتصادياً  وتنميتو بمد أي تطور في ىاماً  عاملاً  واختصاصاتو درجاتو بمختمف العالي التعميم يعد

 إنتاجية ذات مجدية استثمارية كعممية إليو ينظر أصبح بل ،والميارات والخبرات المعارف اكتساب بيدف خدمة عدي
 والكفاءة والجودة والنوعية مستوياتو، بمختمف العالي التعميم عمى الآن التركيز أصبح فقد ولذلك كبير، ومردود عالية
 أو شركة أي نجاح يحكم الذي الأساسي المعيار ىي الجودة أن وبما .ليا المرافقة والخدمات الخدمة ىذه بيا تقدم التي

 الذي ىو الجيد فالتعميم ليا، المرافقة والخدمات التعميمية الخدمة عمى تطبق أن فلابد إنتاجية، أم كانت خدمية مؤسسة
 .عنيا طويلاً  البحث من بدلاً  مبتكرة عمل فرصة خمق عمى قادراً  فرداً  يصنع
 جوانب وتممس الجامعات تقدميا التي الخدمات جودة قياس أصبح ، التعميم صناعة في ىام عنصر الجامعات ولكون

 وأخرى جامعة بين لممفاضمة الأسس أحد ىي أصبحت المتميزة الخدمات لأن ممحة، ضرورة فييا والضعف القصور
 ومحتواىا، مضمونيا في والتقميدية بالنمطية خدماتيا تتميز حيث تقريباً، الخاصة الجامعات جميع عروض تشابو بسبب

 الطلاب ولاء عمى تؤثر التي اليامة التنافسية الأدوات أحد يعتبر الخدمات ىذه أداء جودة مستوى فإن وبالتالي
 .السوقية حصتيا تنمية تضمن تنافسية ميزةالجامعة  اكتساب وبالتالي ،واتجاىاتيم المستقبمية في التعامل مع الجامعة

  :الدراسات السابقة
 الباحثة موجز عن الدراسات السابقة التي تناولت ىذه العلاقة:وفييا تعرض 

  ،( بعنوان:2022دراسة )عمي 
تطبيقية  دراسة (الحكومية المصرية وأثرىا عمى رضا الطلاب الجامعات في قياس مستوى جودة الخدمات التعميمية

 ) عمى طلاب كمية الطب البشري في جامعة الإسكندرية بمصر
 كمثال - الإسكندرية بجامعة الطب كمية في الطلاب رضا عمى وأثرىا التعميمية الخدمة جودة قياس ىدف البحث إلى

 المتعمقة المفاىيم يوضح نظري إطار توفير خلال من - المصرية الحكومية الجامعات في الكميات أفضل من لواحدة
 من اختيارىا يتم عينة عمى الفرضيات من مجموعة اختبار خلال من عممي إطار وتوفير الطالب، ورضا بالجودة
 والتحميل والتوزيع لمبحث كأداة استبيان إعداد وتم وطالبة طالباً  953 العينة حجم بمغ وقد ذلك، لتحقيق الدراسة مجتمع

 أن - العينة أفراد عمى الدراسة أداة تطبيق خلال من عمييا الحصول تم التي النتائج أظيرت .منو النتائج لاستخراج
 بين مباشرة علاقة النتائج وأظيرت متوسطين، كانا الطلاب رضا ومستوى الدراسة مجتمع في التعميمية الخدمات مستوى
 عينة أن النتائج نفس وأظيرت .أخرى جية من عنيا الطلاب رضا ودرجة جية، من المقدمة التعميمية الخدمات مستوى
 المتمثمة الخدمة جودة لأبعاد إحصائية دلالة ذو أثر ىناك وبالتالي توقعاتيا، مستوى دون تعميمية خدمات تتمقى الدراسة

 ،الطلاب رضا مستوى عمى والتعاطف والأمان والاستجابة والاعتمادية الممموسية في
  ،( بعنوان:2021دراسة )حمدان 

 طلاب عمى ميدانية دراسة (الطلاب نظر وجية من الجامعات في المقدمة الفرعية الخدمات أداء جودة تقييم
 )السوري الساحل في الخاصة السورية الجامعات

 ،الدراسة محل الخاصة الجامعات في لمطلاب المقدمة الخدمات جودة مستوى عمى التعرف إلى البحث ىذا ىدف
 جودة بين لممقارنة الفعمي الأداء مقياس مدخل عمى الدراسة اعتمدت وقد الطلاب، ورضا الجودة بين العلاقة ودراسة
 الساحل في الخاصة الجامعات طمبة من مفردة  713  ب البحث عينة وتمثمت منيا، المتوقع والأداء المدركة الخدمة
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 SPSS V20 الإحصائي التحميل برنامج باستخدام البيانات تحميل تم .)طرطوس و اللاذقية محافظتي( السوري
 :يمي بما البحث نتائج أىم تمثمت . T- Test. اختبار (Pearson) الارتباط علاقة :التالية التقنيات مجموعة باستخدام

 ىذه وكانت الرئيسية الأبعاد جميع مستوى وعمى والمتوقعة المدركة الجودة أبعاد بين معنوية دلالة ذات فروق وجود
 مقياس وحسب الطلاب، توقعات من جزءاً  تمبي المقدمة الخدمات جودة أن بمعنى المتوقعة، الجودة أبعاد لصالح الفروق
 ويمييا الأمان ثم الممموسة المادية العناصر ثم الاستجابة :ىي لمطلاب إرضاءً  الأبعاد أكثر جاءت الفعمي الأداء

 الطلاب ورضا المقدمة الخدمات جودة بين معنوية دلالة ذات علاقة وجود وتبين التعاطف، وأخيراً  الاعتمادية
  ،( بعنوان:2019دراسة )زاىر و جنبلاط 

 الآداب يةمك في العميا تالدراسا عمى طمبة ميدانية دراسة(  يميةمالتع الخدمات جودة عن الدراسات العميا طمبة رضا
 )تشرين بجامعة

 نظر ةيوج من تشرين جامعة في الآداب يةمك في المقدمة التعميمية الخدمات جودة ىمع التعرف إلى ىدف ىذا البحث
 بةمط من الدراسة مجتمع تكون .المقدمة يميةمالتع الخدمات عن بةمالط رضا درجة ومعرفة ،الدراسات العميا بةمط

 جودة عن بةمالط رضا لقياس الوصفي جيالمن الباحثة استخدمت .تشرين جامعة في الآداب يةمك فيالعميا  تالدراسا
 من تالدراسا بةمط ىمع استبانة وتوزيع تصميم وتم تشرين، جامعة في الآداب يةمك في المقدمة يميةمالتع الخدمات
البيانات  يلمتح و دراسة تم كما تشرين، جامعة في يميةمالتع الخدمات جودة درجة قياس بغية المقدمة يميةمالتع الخدمات
 يةمك في المقدمة التعميمية الخدمات جودة توافر درجة انخفاض تبين البيانات يلمتح وبعد،  SPSS برنامج باستخدام

 .يميةمالتع الخدمة جودة لأبعاد وفقاً  العمياالدراسات  بةمط نظر ةيوج من تشرين جامعة في الآداب
  دراسة(Michalska and Cwiek، 2015 ):بعنوان 

The quality management system in education - implementation and certification) 

 التطبيق والشيادة.  –نظام إدارة الجودة في التعميم 
 ىمع إيجاباً  سيؤثر مما الجودة إدارة مدخل تطبيق في الجامعات لمساعدة المناسبة الطرق إيجاد ىدف البحث إلى إلى

 الجامعات تطبيق إمكانية معرفة ىمع الدراسة ركزت كما يمية،مالتع يةمالعم تطوير ىموع مخرجات العممية التعميمية،
 الجودة إدارة نظام عناصر من عنصر كل ىمع ركزت ايكون أىمية ىذه الدراسة تأتي و . 9001 الأيزو لنظام

 المواد( وىي جودةمل مقاييس أربعة ىمع المطبق الجودة نموذج شمل وقد .يميةمالتع يةمبالعم و تطبيق المفروض
  ).النتائج يات،مالعم البشري، العنصر ،والتجييزات

  :ايمن اليامة النتائج من العديد إلى الدراسة تمتوص وقد
  .الجامعات في ينموالعام الإداريين تدريب ضرورة -
  .الجامعات في يةمالداخ ياتموالعم النظم تطوير يةمبعم البدء -
  .الموجودة والكوادر الجامعات ووظائف مستوى تحسين -
 الأخطاء تجنب ىمع الإمكان قدر العمل ية،موفاع بسرعة المشاكل حل ضرورة -

 أوجو التشابو والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسة السابقة:
تدّل الدراسات السابقة عمى أىمية التركيز عمى دراسة جودة الخدمة كمتغير مستقل ودورىا في رضا الطلاب كمتغير 
تابع،  حيث خمصت تمك الدراسات لوجود علاقة إيجابية بين المتغيرين، وقد تشابيت الدراسة الحالية مع الدراسات 

جامعات، وتشابيت في مجال و بيئة التطبيق في دراسة )حمدان، السابقة في دراسة مستوى جودة الخدمة التعميمية في ال
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التعميمية  ة( ، والدراسة الحالية ستقوم بدراسة مدى توافر وواقع جودة الخدم0229( و دراسة )زاىر و جنبلاط، 0202
 .من وجية نظر طلاب كمية الاقتصاد في جامعة تشرين

 مشكمة البحث:
 ،المباني إنشاء وتشييد مجرد عمى يقتصر أن يجب لا العالي التعميم مؤسسات في الخدمة التعميمية جودة تحسين إن

 القوة مناطق وتحديد الأداء وعناصر محددات كافة تحميل العالي التعميم مؤسسات عمى شاممة نظرة يتطمب ولكن
 التي الجامعات عمى يجب تقدم ما ضوء وفى والتطوير التحسين مجالات وتحديد ،والتعمم التعميم عممية في والضعف

 لموصول تقدميا التي التعميمية الخدمة جودة نحو المستفيد توقعات مقابمة إلى دائماً  تسعى أن البرامج التعميمية تقدم
       .النيائي المستفيد عمى التركيز مبدأ لتحقيق

كمية الاقتصاد في  طلاب من مفردة 62 من مؤلفة ميسرة لعينة استطلاعية قامت الباحثة بإجراء دراسةوانطلاقاً من ذلك 
 :مثل أسئمة الاستبانة تضمنت وقد ،جامعة تشرين

  عام بشكل الخدمات قطاع في الجودةمدى توافر. 
 ثل توافر التجييزات والمباني الضرورية واللازمة لمطلاب.م المقدمة الخدمات جودة تقييم 
 المقدمة الخدمات من بالاستفادة الاستمرار في الرغبة المقدمة الخدمات جودة بتحسين والعاممين لإدارةا اىتمام مدى 
 .المنافسة الجامعات خدمات من للاستفادة التحول أم
 .اىتمام الجامعة بمشاكل الطلاب والمرونة والسرعة في اتخاذ القرار التي تخص مشاكل الطلاب 

 :بالآتي المشكمة وظواىر طبيعة تحديد يمكن بأنو تبين الاستطلاعية الدراسة خلال ومن
 .الطلاب توقعات لمستوى بالخدمات للارتقاء جيود وجود وعدم المقدمة، الخدمات بعض جودة مستوى في انخفاض -
الاستجابة، الأمان، الاعتمادية، التعاطف( في تباين آراء الطلاب حول أىمية أبعاد جودة الخدمة )الممموسية،   -

واقع وتوافر جودة الخدمة التعميمية، ومعرفة أىم أبعادىا من وجية لذلك جاءت ىذه الدراسة لمعرفة الجامعة المدروسة، 
 نظر طلاب كمية الاقتصاد في جامعة تشرين.

  :ةالآتيالرئيسة  التساؤلاتومن ىنا تتمثل مشكمة البحث في 
  كمية الاقتصاد في الجامعة محل الدراسة؟ طلاب نظر وجيةما مدى توافر أبعاد جودة الخدمة التعميمية من  -
  كمية الاقتصاد في الجامعة محل الدراسة؟ طلاب نظر وجية من ليم المقدمة الخدمات لجودة الطلاب إدراك مستوى ىو ما -
  كمية الاقتصاد في الجامعة محل الدراسة؟ طلاب نظر وجية ليم المقدمة الخدمات جودة لمستوى الطلاب توقعات ىي ما -
  كمية الاقتصاد في الجامعة محل الدراسة؟ طلاب نظر وجية من المقدمة الخدمات جودة لأبعاد النسبية الأىمية ىي ما -
 

 أىمية البحث وأىدافو:
 : الأىمية النظرية 

تأتي أىمية البحث النظرية من خلال التعريف بجودة الخدمة التعميمية وأىم أبعادىا، حيث أصيح التوجو الحديث 
واستطلاع رأيو حول الخدمات التعميمية المقدمة إليو، مما يساعد عمى لممؤسسات الخدمية والإنتاجية ىو التوجو بالعميل 

تمبية حاجات ورغبات الطلاب  وبموغ مستوى التوقعات، فذلك يعد المحور الرئيسي لتطوير جودة الخدمة التعميمية 
 المقدمة ليم.
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 : الأىمية العممية
فتتمثل من خلال النّتائج التي سيتوصل ليا البحث عن معرفة أكثر وأىم أبعاد جودة الخدمة التعميمية المقدمة لمطلاب،  

 بحيث قياسيا، لآلية عممية منيجية تقديم الدراسة ىذه تحاول وبالتالي المقدمة الخدمة جودة قياس طرق معرفةوكذلك 
 .أنفسيم الطلاب تقييمات إلى استناداً  الجودة وتطوير لتحسين كوسيمة عمييا الاعتماد لمجامعات يمكن

 وييدف البحث لتحقيق الأىداف الآتية:
 الجامعة محل الدراسة. قبل من ليم المقدمة الخدمات جودة لمستوى الطلاب توقعات تحديد 

 طلابيا نظر وجية من الجامعة محل الدراسة تقدميا التي التعميمية الخدمات جودة لأبعاد النسبية الأىمية تحديد.  
 المستقبمية والأبحاث الجامعات ستخدم والتي والتوصيات، النتائج من مجموعة إلى التوصل. 
 

  منيجية البحث:
اعتمدت الباحثة عمى المنيج الوصفي لأىم ما ورد في الكتب والمراجع العربية والأجنبية، والمواقع الإلكترونية، 

 العممية المتعمقة بموضوع البحث.بالإضافة إلى النشرات والدوريات 
 :  إجراءات البحث الميدانية

لجمع البيانات الأولية من مفردات  استبانواستخدام الأسموب الإحصائي من خلال تصميم  تمَّ في الجانب الميداني     
 . SPSSعينة البحث من أجل استخداميا لاختبار الفرضيَّات باستخدام برامج التحميل الإحصائي 

 فرضيات البحث:
لا توجد فروق ذات دلالة معنوية بين مستوى جودة الخدمات التعميمية ) الممموسية، : لمبحث الرئيسة الفرضيَّة

الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف( السائد حالياً وبين مستوى جودة الخدمات التعميمية الواجب توافره في 
 . كمية الاقتصاد الجامعة محل الدراسة من وجية نظر طلاب

 الفرضيَّات الفرعية الآتية: عنياويتفرع 
لا توجد فروق ذات دلالة معنوية بين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد الممموسية  السائد حالياً في الجامعة  -2

نظر طلاب كمية محل الدراسة، وبين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد الممموسية الواجب توافره من وجية 
 . الاقتصاد

لا توجد فروق ذات دلالة معنوية بين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد الاستجابة  السائد حالياً في الجامعة  -0
محل الدراسة، وبين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد الاستجابة الواجب توافره من وجية نظر طلاب كمية 

 الاقتصاد.
فروق ذات دلالة معنوية بين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد الاعتمادية  السائد حالياً في  لا توجد -3

الجامعة محل الدراسة، وبين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد الاعتمادية الواجب توافره من وجية نظر طلاب 
 .كمية الاقتصاد

وى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد الأمان  السائد حالياً في الجامعة لا توجد فروق ذات دلالة معنوية بين مست -4
محل الدراسة، وبين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد الأمان الواجب توافره من وجية نظر طلاب كمية 

 الاقتصاد.
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لتعاطف  السائد حالياً في الجامعة لا توجد فروق ذات دلالة معنوية بين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد ا -5
محل الدراسة، وبين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد التعاطف الواجب توافره من وجية نظر طلاب كمية 

 الاقتصاد
 حدود البحث:  

 .0204-6-05ولغاية  0204-4-2الحدود الزمنية: تم إجراء البحث من 
 عة تشرين.الحدود المكانية: كمية الاقتصاد في جام

 الجدود الموضوعية: أبعاد جودة الخدمة التعميمية المتمثمة في )الممموسية، الاستجابة، الأمان، الاعتمادية، التعاطف(
 الإطار النظري لمبحث:

 :بأنيا الخدمةتعرف 
 عمى فيو آلية طاقة أو بشرية طاقة استخدام أو جيد لتطبيق كنتيجة لمعميل مباشرة ومنافع فوائد يقدم ممموس غير منتج 

 (AL-Zoubi، 2209، 340) مادياً  استيلاكيا أو حيازتيا يمكن لا المنتجات وىذه معينة، أشياء أو أشخاص
 ومن آخر لطرف تقديميا طرف أي يستطيع منفعة أو نشاط :ىي الخدمة أن إلى يشير فيو Kotler كوتمر أما

 (Kotler، 2003،168) شيء أي ممكية عنيا ينتج ولا ممموسة غير أنيا الضروري
 خدمة فتقديم الخدمة، ليذه العملاء توقعات مع لمخدمة الفعمي الأداء تطابق لدرجة معيار  : تعرف بأنيا الجودةأما 
  (Ali،2002،17) العملاء توقعات مع الخدمة توافق يعني جودة ذات

 يكتسبونيا التي لممنفعة الفعمي مإدراكي مع إلييم المقدمة الخدمة من العملاء يتوقعو ما ملائمة وىي أما جودة الخدمة:
)  توقعاتيم مع وتتوافق تتفق التي ىي الطلاب نظر وجية من الجيدة فالخدمة إذن الخدمة، عمى حصوليم نتيجة

0227 Ismail،) 
 بجودة المراد تحقيقيا النتائج ريتظ والتي يميةمالتع يةمالعم وسمات خصائص :ايبأن يميةمالتع الخدمات جودة تعرف
  .(228، 0229) زاىر و جنبلاط،  عالية

مجموعة الخصائص والوسائل المستخدمة من أجل مطابقة الخدمة وتعرف الباحثة جودة الخدمة التعميمية بأنيا: 
 .المتوقعة مع الخدمة المدركة بنتائج مرضية وبشكل مستمر

 : التعميمية الخدمات جودةأبعاد 
 (111، 2012( و )زاىر و جنبلاط، 103، 2022)أسعد و جنبلاط، :  يالتعميمية بالآتتتمثل أبعاد جودة الخدمة 

  : الاستجابة
 الرغبة تعكس فيي . واستفساراتيم الطلاب طمبات عمى بالرد استجابتو وسرعة الجامعات في الخدمة مقدم قدرة وتعني

 قدرة مدى تعني التعميمية الخدمات مجال في الاستجابة أن كما السريعة، الخدمة وتقديم الطالب بمساعدة الرضا أو
 .ليا احتياجيم عند لمطلاب الخدمة تقديم في دائم بشكل الخدمة مقدم واستعداد ورغبة

  : الممموسية -2
 الجوانب أن إلى إضافة الاتصال ومعدات ومواد والبشرية المادية والمعدات الجامعية التسييلات مظير إلى تشير

 والتجييزات الداخمية والتسييلات فيو، المستخدمة والاتصالات المعمومات وتقنية المباني ىي الخدمة بممموسية المتعمقة
 الخدمة، من لممستفيد الانتظار ومواقع لممنظمة، الداخمية والترتيبات لمعاممين، الخارجي والمظير الخدمة، لتقديم اللازمة
 .ذلك وغير
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  : الاعتمادية3-
 بتوفير أيضا تتسم كما ، المطموبة بالوظيفة وتقوم الطمبة رغبات تمبي خدمات تقديم في الجامعة ة قدر عن عبارة فيي

 يتطمع الطالب أي التعميمية، الخدمة من المستفيد لأن الخ.. المحدد الوقت وفي بيا الوعد تم التي التعميمية الخدمات
 .بالالتزامات والوفاء والإنجاز الوقت خلال من الخدمة إلى

  : والثقة الأمان -2
 والثقة الأمان بأن القول ويمكن الخدمة، تقديم في وثقة وقدرة معرفة من العاممون بيا يتسم التي السمات بيا ويقصد
 بالعاممين ذلك م وتدعي الجودة عمى التعميمية المنظمة إدارة تأكيد بو يقصد التعميمية الخدمة ة جود أبعاد كأحد

 المجال في الحديثة المادية المستمزمات توفير عن فضلاً  ) وغيرىم إداريين، التدريسية، الييئة أعضاء ( المؤىمين
 .مطابقة بجودة تعميمية خدمات تقديم إلى يؤدي مما التعميمي

  :التعاطف -3
 بطرق ليا حمول إيجاد عمى والعمل بمشاكمو والاىتمام خاص، بشكل ورعايتو بالمستفيد العناية درجة إلى يشير التعاطف
 والاتصالات، والمكان، الزمان حيث من الخدمة توفير مدى : مثل أخرى خصائص عمى البعد ىذا ويشمل إنسانية،
، الإصغاء بالطالب الشخصي الاىتمام : الأتي البعد ليذا التقييم معايير ومن . لممستفيد الخدمة مورد فيم ودرجة

 لشكاوى الطمبة 
 

 النّتائج والمناقشة:
  مجتمع وعينة البحث:

( 320مجتمع البحث من طلاب كمية الاقتصاد في جامعة تشرين، وقد قامت الباحثة باختيار عينة ميسّرة بمغت )تكوّن 
استمارة استبيان بشكل عشوائي عمى مفردات عينة البحث،  320من مجتمع الدراسة، و قامت الباحثة بتوزيع مفردة 

 استمارة غير صالحة لمتحميل. 20لمتحميل، و  استمارة صالحة 290استمارة استبيان، منيا  310 واستردت منيا 
   :أداة الدراسة

قامت الباحثة باستقصاء البيانات الأولية لمدراسة الميدانية مستعيناً بأداة الدراسة الرئيسة )الاستبيان(، والتي صممت 
متخصصة، والتي صيغت حسب استناداً لمدراسات السابقة، والإطار النظري لمدراسة، وتتألف أداة الدراسة من عبارات 

 باستخدام البرنامج الإحصائي الاستبيانوقد تمت معالجة البيانات التي تمّ جمعيا من خلال  متغيرات الدراسة.
(SPSS.) 

 :ليكرت لمقياس وفقاً  الاستجابات متوسط عمى الحكم معيار أما
 الاستجابة فئات عدد/الدنيا الاستجابة درجة – العميا الاستجابة درجة = الفئة طول
 :الآتية المجالات تحديد وتمّ  المستويات الآتية لدرجات الموافقة اعتماد تمّ  عميو وبناءً   0.8 = 5/ 2 -5 = الفئة طول

 1.80 – 1  .)ًمنخفض جدا( 
 2.60 -1.81 .)منخفض ( 
 3.40 – 2.61 .)متوسط( 
 4.20 – 3.41 .)مرتفع( 
 5 -4.21 .)ًمرتفع جدا( 
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   اختبار الثبات: 
بيدف اختبار درجة مصداقية البيانات ومدى توافر الثبات والاتساق الداخمي بين الإجابات عمى أسئمة الاستبيان، تم 

، 25لعبارات الاستبانو جميعيا، وعددىا لكل محور من محاور الاستبانة، وكذلك احتساب معامل الثبات ألفا كرونباخ 
فر درجة مقبولة من الثبات  للإجابات مما يمكن من الاعتماد ( مما يشير إلى توا(0.733كما يظير الجدول، وبمغ

 (.19، 2012فأكثر)غدير،  0.60عميو في اختبار الفرضيَّات، وتعد القيمة المقبولة لمعامل ألفا 
 

 :الاستبانو محاور(: اختبار الثبات ألفا كرونباخ لجميع 1الجدول )
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 .20إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

 :الاستبانو(: اختبار الثبات ألفا كرونباخ لجميع عبارات 2الجدول )
 
 
 

 .20إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 توصيف عبارات الاستبيان: 

 قامت الباحثة بتوصيف عبارات الاستبيان كل محور عمى حدا، فكانت نتائج توصيف المحاور عمى الشكل الآتي:
 متوسطات درجات بنود محور الممموسية:  (3) يوضح الجدول

 
 متوسطات درجات بنود محور الممموسية (3)الجدول 

رقم 
 بارةعال

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

ترتيب أىمية 
 الفقرة

درجة 
 الموافقة

يتوافر في الجامعة التجييزات والمعدات الحديثة  - 1
 اللازمة لجميع الطلاب.

3.34 .92 
 

2 
 متوسطة

في يتوافر في الجامعة أماكن لانتظار السيارات  - 2
 الخارج.

3.50 .76 
 مرتفعة 2

يتوافر في الجامعة القاعات الدراسية المجيزة بكافة  - 3
 54. 3.19 التعميمات الداعمة لمعممية التعميمية.

 

 

5 

 
 متوسطة

Cronbach's Alpha N of Items المحاور 
 الممموسية 6 770.
 الاستجابة 5 800.
 الاعتمادية 4 750.
 الأمان 5 820.
 التعاطف 5 793.

Cronbach's Alpha N of Items 

.733 25 
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يتوافر في الجامعة خدمات وتجييزات برمجية داعمة  - 4
 لمعممية التعميمية.

2.98 .11 
 

4 
 متوسطة

التسييلات الخدمات يتوافر في الجامعة جميع  - 5
 المساعدة لمطلاب.

3.20 .74 
 

6 
 متوسطة

يوجد في الجامعة لوحات إرشادية واضحة داخل  - 6
 الأبنية الجامعية والحرم الجامعي.

3.82 .75 
 

2 
 مرتفعة

  3.33 المتوسط العام لمحور الممموسية 
 المصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى نتائج الدراسة الإحصائية.

        
إنَّ اتجاىات أفراد عينة البحث المتعمقة بعبارات محور الممموسية  تشير إلى الموافقة  (3يتضح من خلال الجدول ) 

يوجد في الجامعة لوحات إرشادية ، حيث كانت العبارة التي تقول بأنه: (3.33) بدرجة متوسطة ، وذلك بوسط حسابي
الجامعي، الأعمى متوسط بين المتوسطات السابقة؛ في حين كانت العبارة التي واضحة داخل الأبنية الجامعية والحرم 

تقول بأنو: يتوافر في الجامعة خدمات وتجييزات برمجية داعمة لمعممية التعميمية ىي الأقل متوسط بين المتوسطات 
 المتعمقة بمحور الممموسية.

 مق بفرضيات البحث:متوسطات درجات بنود محور الاستجابة المتع (4) يوضح الجدولو 
 

 متوسطات درجات بنود محور الاستجابة (4)الجدول 
رقم 

 بارةعال
المتوسط  العبارة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

ترتيب أىمية 
 الفقرة

درجة 
 الموافقة

 62. 3.22 تقدم الجامعة خدماتيا بشكل سريع ودقيق. - 7
 

5 
 متوسطة

 71. 3.34 الخدمة.يتم إخبار الطلاب بالموعد المحدد لتقديم  - 8
 

6 
 متوسطة

 يتم التعامل مع الطلاب بمباقة وبحسن الاستقبال. - 9
3.82 .74 

 

7 
 مرتفعة

لا ينتظر الطلاب الوقت الطويل لمحصول عمى  - 10
 الخدمة التعميمية بالجامعة

3.58 1.03 

 

2 
 مرتفعة

ىناك تعاون ورغبة من قبل العاممين بحل مشاكل  - 11
 وشكاوى الطمبة.

3.84 .93 

 

2 
 مرتفعة

  3.53 المتوسط العام لمحور الاستجابة 
 المصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى نتائج الدراسة الإحصائية.

      
إنَّ اتجاىات أفراد عينة البحث المتعمقة بعبارات محور الاستجابة  تشير إلى الموافقة  (4يتضح من خلال الجدول )

ىناك تعاون ورغبة من قبل العاممين حيث كانت العبارة التي تقول بأنه: (، 53 .3) بدرجة مرتفعة، وذلك بوسط حسابي
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بحل مشاكل وشكاوى الطمبة، الأعمى متوسط بين المتوسطات السابقة؛ في حين كانت العبارة التي تقول بأنو: تقدم 
 ابة.الجامعة خدماتيا بشكل سريع ودقيق، ىي الأقل متوسط بين المتوسطات المتعمقة بمحور الاستج

 متوسطات درجات بنود محور الاعتمادية المتعمق بفرضيات البحث: (5) ويوضح الجدول
 

 متوسطات درجات بنود محور الاعتمادية (5)الجدول 
رقم 

 بارةعال
المتوسط  العبارة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

ترتيب 
أىمية 
 الفقرة

درجة 
 الموافقة

 90. 3.75 تحتفظ الجامعة بسجلات دقيقة عن الطلاب. - 12
 

1 
 مرتفعة

يتم إجراء العمميات الإدارية المتعمقة بالطلاب بسرعة  - 13
 ودقة.

3.16 .15 

 

2 
 متوسطة

يمتزم العاممون بالجامعة بأماكن عمميم المخصصة  - 14
 ليم.

3.64 .98 

 

7 
 مرتفعة

يتم تقديم الخدمة بجودة مناسبة وبدون تعقيد مع  - 15
 تبسيط الإجراءات

3.07 .47 

 

6 

 

 
 متوسطة

  3.40 المتوسط العام لمحور الاعتمادية 
 المصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى نتائج الدراسة الإحصائية.

           
اتجاىات أفراد عينة البحث المتعمقة بعبارات محور الاعتمادية  تشير إلى الموافقة  ( إنَّ 5يتضح من خلال الجدول )

تحتفظ الجامعة بسجلات دقيقة عن حيث كانت العبارة التي تقول بأنه: (. 3.40) بدرجة متوسطة، وذلك بوسط حسابي
الطلاب، الأعمى متوسط بين المتوسطات السابقة؛ في حين كانت العبارة التي تقول بأنو: يتم تقديم الخدمة بجودة 

 الاعتمادية.مناسبة وبدون تعقيد مع تبسيط الإجراءات، ىي الأقل متوسط بين المتوسطات المتعمقة بمحور 
 المتعمق بفرضيات البحث: الأمان متوسطات درجات بنود محور (6) ويوضح الجدول

 
 متوسطات درجات بنود محور الأمان (6)الجدول 

رقم 
 بارةعال

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

ترتيب 
أىمية 
 الفقرة

درجة 
 الموافقة

استعداد دائم لدي الثقة أن العاممون في الجامعة عمى  - 16
 لتمبية طمباتنا فوراً 

3.28 .88 

 

7 
 متوسطة

يمتمك العاممون بالجامعة المعرفة الكافية لمرد عمى  - 17
 استفسارات الطلاب

3.22 1.13 

 

3 
 متوسطة

 65. 3.14 الطلاب تإن الخدمة المقدمة من الجامعة مطابقة لتوقعا - 18
 

6 
 متوسطة
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والإدارية الموجودة في ىناك ثقة بالكوادر العممية  - - 19
 الجامعة

3.01 .77 

 

5 
 متوسطة

يتعامل العاممون في الجامعة مع الطلاب بكل حب  - 20
 واحترام

3.62 .76 

 

2 
 مرتفعة

  3.25 المتوسط العام لمحور الأمان 
 المصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى نتائج الدراسة الإحصائية.

        
اتجاىات أفراد عينة البحث المتعمقة بعبارات محور الأمان  تشير إلى  الموافقة بدرجة  إنَّ ( 6) يتضح من خلال الجدول

يتعامل العاممون في الجامعة مع الطلاب حيث كانت العبارة التي تقول بأنه:  (.3.25) متوسطة، وذلك بوسط حسابي
رة التي تقول بأنو: ىناك ثقة بالكوادر بكل حب واحترام، الأعمى متوسط بين المتوسطات السابقة؛ في حين كانت العبا

 العممية والإدارية الموجودة في الجامعة، ىي الأقل متوسط بين المتوسطات المتعمقة بمحور الأمان.
 المتعمق بفرضيات البحث: التعاطف متوسطات درجات بنود محور (7) ويوضح الجدول

 
 متوسطات درجات بنود محور التعاطف (7)الجدول 

رقم 
 بارةعال

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

ترتيب 
أىمية 
 الفقرة

درجة 
 الموافقة

 73. 3.55 إن مصمحة الطلاب من أولويات الجامعة - 21
 

6 
 مرتفعة

 71. 3.35 ىناك اىتمام كبير مع الطلاب من قبل العاممين بالجامعة - 22
 

5 
 متوسطة

 75. 3.83 طيبة.يرتبط العاممون بالجامعة مع الطلاب بعلاقات  - 23
 

2 
 مرتفعة

ىناك تقدير لظروف الطلاب الشخصية والخاصة من قبل  - 24
 العاممين بالجامعة.

3.58 1.03 

 

2 
 مرتفعة

يعامل جميع الطلاب من قبل العاممين بالجامعة عمى  - 25
 قدر من المساواة ودون تمييز.

3.82 .93 

 

7 
 مرتفعة

  3.62 المتوسط العام لمحور التعاطف 
 المصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى نتائج الدراسة الإحصائية.

       
اتجاىات أفراد عينة البحث المتعمقة بعبارات محور التعاطف  تشير إلى الموافقة  ( إنَّ 7) يتضح من خلال الجدول 

العاممون بالجامعة مع الطلاب يرتبط حيث كانت العبارة التي تقول بأنه:  (.3.62) بدرجة مرتفعة، وذلك بوسط حسابي
بعلاقات طيبة، الأعمى متوسط بين المتوسطات السابقة؛ في حين كانت العبارة التي تقول بأنو: ىناك اىتمام كبير مع 

 .الطلاب من قبل العاممين بالجامعة، ىي الأقل متوسط بين المتوسطات المتعمقة بمحور التعاطف
 الخدمة التعميمية الخمس:متوسط أبعاد جودة  8ويوضح الجدول رقم 
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 المحاور متوسطات (8)الجدول 
 درجة الموافقة الأىمية Meanالمتوسط  المحور

 متوسطة 4 3.33 الممموسية
 مرتفعة 2 3.53 الاستجابة
 متوسطة 3 3.40 الاعتمادية

 متوسطة 5 3.25 الأمان
 مرتفعة 1 3.62 التعاطف

 3.42 متوسط الأبعاد ككل
 الباحثةالمصدر/ إعداد 

 
  :القول يمكن وبالتالي ،) 3.40بمغ ) قد يميةمالتع الخدمات جودة أبعاد متوسط أن نلاحظ 8 رقم الجدول وبمتابعة

 كمية الاقتصاد. بةمط نظر ةيوج من تشرين جامعة في المقدمة يميةمعتال خدماتمل جودةال توفر
 اختبار الفرضيَّة الفرعية الأولى: 

معنوية بين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد الممموسية  السائد حالياً في لا توجد فروق ذات دلالة 
الجامعة محل الدراسة، وبين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد الممموسية الواجب توافره من وجية نظر 

 .طلاب كمية الاقتصاد
 لاختبار ىذه الفرضيَّة نتبع الآتي:

 ومتوسط المحسوب المتوسط بين فرق وجود ونختبر ،الممموسية محور عمى العينة ادأفر  إجابات متوسط نحسب -
 :الآتي الاختبار جدول خلال من يظير ،T-Testنت ودييست اختبار باستخدام الحيّاد

 
 One- Sample Test(: 7الجدول )

 

 

 الملموسية

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

16.71 289 .000 .33 .48 .61 

 بالاعتماد عمى نتائج الدراسة الإحصائية ةالمصدر: إعداد الباحث
 

وبالتالي نرفض فرضية عدم وجود  0.05أصغر من مستوى الدَّلالة  sig (p)( إنَّ قيمة 7يتضح من خلال الجدول )
( الأمر الذي يمكننا من الاعتداد بقيمة المتوسط 3فرق جوىري بين قيمة المتوسط المحسوب ومتوسط الحيّاد )

المحسوب والذي يشير إلى إن ىناك فروق ذات دلالة معنوية بين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد الممموسية  
امعة محل الدراسة، وبين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد الممموسية الواجب توافره من السائد حالياً في الج

 .وجية نظر طلاب كمية الاقتصاد
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اختبار الفرضيَّة الفرعية الثانية: لا توجد فروق ذات دلالة معنوية بين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد 
لجامعة محل الدراسة، وبين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد الاستجابة الاستجابة  السائد حالياً في ا

 الواجب توافره من وجية نظر طلاب كمية الاقتصاد
 ومتوسط المحسوب المتوسط بين فرق وجود ونختبر ،الاستجابة محور عمى العينة أفراد إجابات متوسط نحسب -

 :الآتي الاختبار جدول خلال من يظير ،T-Testنت ودييست اختبار باستخدام الحيّاد
 

 One- Sample Test(: 2الجدول )
 

 

 

 الاستجابة

 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

18.17 289 .000 .53 .56 .70 

 عمى نتائج الدراسة الإحصائيةالمصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد 
 

وبالتالي نرفض فرضية عدم وجود  0.05أصغر من مستوى الدَّلالة  sig (p)( إنَّ قيمة 8يتضح من خلال الجدول )
( الأمر الذي يمكننا من الاعتداد بقيمة المتوسط 3فرق جوىري بين قيمة المتوسط المحسوب ومتوسط الحيّاد )

ك فروق ذات دلالة معنوية بين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد الاستجابة  المحسوب والذي يشير إلى إن ىنا
السائد حالياً في الجامعة محل الدراسة، وبين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد الاستجابة الواجب توافره من 

 .وجية نظر طلاب كمية الاقتصاد
وجد فروق ذات دلالة معنوية بين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد اختبار الفرضيَّة الفرعية الثالثة: لا ت

الاعتمادية  السائد حالياً في الجامعة محل الدراسة، وبين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد الاعتمادية 
 .الواجب توافره من وجية نظر طلاب كمية الاقتصاد

 ومتوسط المحسوب المتوسط بين فرق وجود ونختبر ،الاعتمادية محور عمى العينة أفراد إجابات متوسط نحسب -
 :الآتي الاختبار جدول خلال من يظير ،T-Testنت ودييست اختبار باستخدام الحيّاد

 
 One- Sample Test(: 2الجدول )

 

 

 الاعتمادية

Test Value = 3 

t Df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 

of the Difference 

Lower Upper 

16.14 289 .000 .40 .62 .78 

 المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عمى نتائج الدراسة الإحصائية
 

وبالتالي نرفض فرضية عدم وجود  0.05أصغر من مستوى الدَّلالة  sig (p)( إنَّ قيمة 9يتضح من خلال الجدول )
( الأمر الذي يمكننا من الاعتداد بقيمة المتوسط 3فرق جوىري بين قيمة المتوسط المحسوب ومتوسط الحيّاد )

المحسوب والذي يشير إلى إن ىناك فروق ذات دلالة معنوية بين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد الاعتمادية  
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جامعة محل الدراسة، وبين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد الاعتمادية الواجب توافره من السائد حالياً في ال
 .وجية نظر طلاب كمية الاقتصاد

اختبار الفرضيَّة الفرعية الرابعة: لا توجد فروق ذات دلالة معنوية بين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد 
جامعة محل الدراسة، وبين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد الأمان الواجب توافره الأمان  السائد حالياً في ال

 من وجية نظر طلاب كمية الاقتصاد.
 لاختبار ىذه الفرضيَّة نتبع الآتي:

 الحيّاد ومتوسط المحسوب المتوسط بين فرق وجود ونختبر ،الأمان محور عمى العينة أفراد إجابات متوسط نحسب -
 :الآتي الاختبار جدول خلال من يظير ،T-Testنت ودييست اختبار باستخدام

 
 One- Sample Test(: 10الجدول )

 

 

 الأمان

Test Value = 3 

T df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

16.26 289 .000 .25 .58 .70 

 ةالمصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى نتائج الدراسة الإحصائي
 

وبالتالي نرفض فرضية عدم وجود  0.05أصغر من مستوى الدَّلالة  sig (p)( إنَّ قيمة 10يتضح من خلال الجدول )
المتوسط ( الأمر الذي يمكننا من الاعتداد بقيمة 3فرق جوىري بين قيمة المتوسط المحسوب ومتوسط الحيّاد )

المحسوب والذي يشير إلى إن ىناك فروق ذات دلالة معنوية بين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد الأمان 
السائد حالياً في الجامعة محل الدراسة، وبين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد الأمان الواجب توافره من وجية 

 .نظر طلاب كمية الاقتصاد
لفرضيَّة الفرعية الخامسة: لا توجد فروق ذات دلالة معنوية بين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد اختبار ا

التعاطف  السائد حالياً في الجامعة محل الدراسة، وبين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد التعاطف الواجب 
 توافره من وجية نظر طلاب كمية الاقتصاد.

 ه الفرضيَّة نتبع الآتي:لاختبار ىذ
 ومتوسط المحسوب المتوسط بين فرق وجود ونختبر ،التعاطف محور عمى العينة أفراد إجابات متوسط نحسب -

 :الآتي الاختبار جدول خلال من يظير ،T-Testنت ودييست اختبار باستخدام الحيّاد
 

 One- Sample Test(: 11الجدول )
 

 

 التعاطف

Test Value = 3 

T df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

16.38 289 .000 .62 .64 .86 

 ةالمصدر: إعداد الباحثة بالاعتماد عمى نتائج الدراسة الإحصائي
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وبالتالي نرفض فرضية عدم وجود  0.05أصغر من مستوى الدَّلالة  sig (p)( إنَّ قيمة 11يتضح من خلال الجدول )
( الأمر الذي يمكننا من الاعتداد بقيمة المتوسط 3فرق جوىري بين قيمة المتوسط المحسوب ومتوسط الحيّاد )

المحسوب والذي يشير إلى إن ىناك فروق ذات دلالة معنوية بين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد التعاطف 
ة محل الدراسة، وبين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد التعاطف الواجب توافره من السائد حالياً في الجامع

 .وجية نظر طلاب كمية الاقتصاد
اختبار الفرضيَّة الرئيسة: لا توجد فروق ذات دلالة معنوية بين مستوى جودة الخدمات التعميمية ) الممموسية، 

السائد حالياً وبين مستوى جودة الخدمات التعميمية الواجب توافره في الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف( 
  الجامعة محل الدراسة من وجية نظر طلاب كمية الاقتصاد

 لاختبار ىذه الفرضيَّة نتبع الآتي:
 الحيّاد ومتوسط المحسوب المتوسط بين فرق وجود ونختبر ،المحاور عمى العينة أفراد إجابات متوسط نحسب -

 :الآتي الاختبار جدول خلال من يظير T-Testنت ودييست اختبار باستخدام
 

 One- Sample Test(: 12الجدول )
 

م. الإجابات على 

محور الخذمة 

التعليمية بجميع 

 أبعادها

Test Value = 3 

T Df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 

of the Difference 

Lower Upper 

13.81 289 .000 .42 .30 .41 

 المصدر: إعداد الباحثة  بالاعتماد عمى نتائج الدراسة الإحصائية
 

وبالتالي نرفض فرضية عدم وجود  0.05أصغر من مستوى الدَّلالة  sig (p)( إنَّ قيمة 12يتضح من خلال الجدول )
يمكننا من الاعتداد بقيمة المتوسط  ( الأمر الذي3فرق جوىري بين قيمة المتوسط المحسوب ومتوسط الحيّاد )

المحسوب والذي يشير إلى إن ىناك فروق ذات دلالة معنوية بين مستوى أبعاد جودة الخدمات التعميمية السائد حالياً 
في الجامعة محل الدراسة، وبين مستوى أبعاد جودة الخدمات التعميمية الواجب توافره من وجية نظر طلاب كمية 

 .الاقتصاد
 

 : و المناقشة: ئجالنتا
 الإحصائية توصمت الباحثة إلى مجموعة من النتائج: تالميدانية والاختبارا ةمن خلال الدراس

  ىناك فروق ذات دلالة معنوية بين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد الممموسية  السائد حالياً في الجامعة
محل الدراسة، وبين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد الممموسية الواجب توافره من وجية نظر طلاب كمية 

 وىو يشير إلى الموافقة بدرجة متوسطة. 3.33مى ىذا البعد الاقتصاد، حيث بمغ متوسط إجابات أفراد العينة ع
  ىناك فروق ذات دلالة معنوية بين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد الاستجابة  السائد حالياً في الجامعة

لاب كمية محل الدراسة، وبين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد الاستجابة الواجب توافره من وجية نظر ط
 وىو يشير إلى الموافقة بدرجة مرتفعة. 3.53الاقتصاد، حيث بمغ متوسط إجابات أفراد العينة عمى ىذا البعد 
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  ىناك فروق ذات دلالة معنوية بين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد الممموسية  السائد حالياً في الجامعة
ميمية تبعاً لبعد الممموسية الواجب توافره من وجية نظر طلاب كمية محل الدراسة، وبين مستوى جودة الخدمات التع

 وىو يشير إلى الموافقة بدرجة متوسطة. 3.40الاقتصاد، حيث بمغ متوسط إجابات أفراد العينة عمى ىذا البعد 
 الجامعة محل  ىناك فروق ذات دلالة معنوية بين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد الأمان السائد حالياً في

الدراسة، وبين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد الأمان الواجب توافره من وجية نظر طلاب كمية الاقتصاد، 
 وىو يشير إلى الموافقة بدرجة متوسطة. 3.25حيث بمغ متوسط إجابات أفراد العينة عمى ىذا البعد 

 ات التعميمية تبعاً لبعد التعاطف السائد حالياً في الجامعة ىناك فروق ذات دلالة معنوية بين مستوى جودة الخدم
محل الدراسة، وبين مستوى جودة الخدمات التعميمية تبعاً لبعد التعاطف الواجب توافره من وجية نظر طلاب كمية 

 .وىو يشير إلى الموافقة بدرجة مرتفعة 3.62حيث بمغ متوسط إجابات أفراد العينة عمى ىذا البعد ، الاقتصاد
  ،ىناك فروق ذات دلالة معنوية بين مستوى أبعاد جودة الخدمات التعميمية السائد حالياً في الجامعة محل الدراسة

وبين مستوى أبعاد جودة الخدمات التعميمية الواجب توافره من وجية نظر طلاب كمية الاقتصاد، حيث بمغ متوسط 
 إلى الموافقة بدرجة مرتفعة.وىو يشير  3.42إجابات أفراد العينة عمى ىذه الأبعاد 

  كان لمتوسط إجابات أفراد العينة عمى بعد التعاطف الدرجة الأعمى بين المتوسطات، بينما كان لمتوسط إجابات
 أفراد العينة عمى بعد الأمان الدرجة الأقل بين المتوسطات السابقة .

 
 :التوصياتالاستنتاجات و 

  ضرورة تحسين بعد الأمان وذلك عن طريق تمقي استفسارات الطلاب والرد عمييا بالسرعة المناسبة، وكذلك بخمق
جو من الثقة بين الجامعة وطلابيا، وأن تكون الخدمة التعميمية المقدمة لمطلاب عمى قدر عالي من الجودة ومطابقة 

 لتوقعاتيم. 
 عن طريق استقدام الجامعة لمتجييزات والتقنيات الحديثة والمناسبة  ضرورة تحسين بعد الممموسية بشكل أكبر وذلك

لمعممية التعميمية، وضرورة توافر كافة البرامج المخصصة لاستمرار العممية التعميمية، وكذلك بتقديم كافة التسييلات 
 الداعمة ليذه العممية.

 يميةعمالت الخدمات عنآراء الطلاب ورضاىم   طريق عن من الجامعة المقدمة الخدمات جودة قياس ىمع العمل، 
بكميات  الجودة ضمان وحدة دور تفعيل خلال من المقدمة الخدمات جودة مستوى لقياس الأخرى طرقمل بالإضافة
 الجامعة.

 تمامىالا زيادة خلال من تشرين، جامعة كميات في المقدمة يميةمالتع الخدمات جودة سوية رفع ىمع العمل ضرورة 
 .متوازي بشكل يميةعمالت الخدمات جودة أبعاد بكافة

 المساىمة في تطوير الخدمة التعميمية ومستوى جودتيا ومدى  الجوانب عن لمكشف تيدف التي بالأبحاث الاىتمام
 .الأبحاث ىذه نتائج ضوء فيىا تطوير  عمى والعمل ،تأثيرىا عمى آراء ورغبات الطلاب

 توقعات الطلاب خول جودة الخدمات التعميمية، والعمل عمى قياس الفجوة بين حول  الدراسات و بالأبحاث الاىتمام
 المتوقع والمدرك منيا.

 :قائمة بالبحوث العممية المقترحة 
 دور إدارة الموارد البشرية في تحسين جودة الخدمة التعليمية بالجامعات. -
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 تأثير جودة الخدمة التعليمية على تحسين أداء المؤسسات التعليمية. -

 تأثير جودة الخدمة التعليمية على ولاء طلاب الجامعات. -
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