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 □ممخّص  □

وجية نغخ جامعة طخطؾس مؽ كميّات ىجف البحث إلى قياس مدتؾػ جؾدة الخجمة التّعميسيّة السقجّمة في 
( استبانة تزسّشت 323، تؼّ الاعتساد عمى السشيج الؾصفي في تحقيق ىحا اليجف، وتؼّ تؾزيع )طلّّب الجّراسات العميا

الجّؾانب الأكاديسيّة، الجّؾانب غيخ الأكاديسيّة، تدييلّت الؾصؾل، أبعاد جؾدة الخجمة التّعميسيّة )الجّؾانب السادّيّة، 
قزايا البخامج(، وتؼّ حداب الستؾسّظات الحدابيّة والانحخافات السعياريّة والأىسيّة الشّدبيّة لقياس مدتؾػ جؾدة الخجمة 

( لمتّأكّج One Sample T-Testالتّعميسيّة السقجّمة في جامعة طخطؾس، كسا تؼّ الاعتساد عمى اختبار )ت( لمعيّشة )
وتؼّ التّؾصّل إلى مجسؾعة مؽ ، (SPSS 24)مؽ وجؾد فخوق إحرائيّة أم لا وذلػ بالاعتساد عمى البخنامج الإحرائي 

الشّـتائج تفيج بأنّ مدتؾػ جؾدة الخجمة التّعميسيّة السقجّمة في جامعة طخطؾس "متؾسّظة"، وأوصت الباحثة بزخورة الأخح 
جؾدة الخجمات التّعميسيّة ومجاخل تظؾيخىا وتحديشيا ومحاولة تظبيقيا في سبيل رفع جؾدة الخجمات بأسذ وقؾاعج 

 السقجّمة مؽ قبل الجّامعة.
 HedPerfنسؾذج  –الخجمة التّعميسيّة  –الجّؾدة الكمسات السفتاحيّة 
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□ ABSTRACT □ 

 

This research aimed to evaluate educational service quality presented in 

Tartous University from postgraduate students' perspective using descriptive 

approach. (323) students were sampled to participate in a survey questionnaire to 

measure educational service quality dimensions (Tangible Aspects, Academic 

Aspects, Non-Academic Aspects, Access, Program Issues). Means, Standard 

Deviations and Reliability Importance were analysed and compared to measure the 

level of educational service quality presented in Tartous University. (One Sample T-

Test) was used to test the hypothesis using (SPSS 24). Results showed that the level 

of educational service quality presented in Tartous University is ''Average''. The 

researcher recommended implying educational service quality ground rules, in 

addition to improving and modifying its levels in order to enhance the educational 

service quality presented in the university. 
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 . مقدّمة1
يعج مفيؾم جؾدة الخجمة مؽ أىؼّ السفاىيؼ الأساسيّة في مجال الخجمات بذتّى أنؾاعيا، نغخاً لتأثيخىا الؾاسع عمى 

عامّة، وتتزسّؽ تقييؼ مجػ تمبية الخجمة لتؾقّعات العسلّء أو تجاوزىا، رضا العسلّء وولائيؼ ونجاح الأعسال برؾرة 
وكحلػ الأمخ بالشّدبة لجؾدة الخجمة في السؤسّدات التّعميسيّة، حيث أنّيا تعتبخ مفيؾماً أساسيّاً في مجال التّعميؼ، نغخاً 

عميسيّة، حيث إنّ تقجيؼ جؾدة خجمة تعميسيّة جيّجة لمفؾائج العجيجة الستحقّقة مؽ تظبيق أبعادىا في كافّة أنؾاع السؤسّدات التّ 
لو تأثيخ عسيق وإيجابي عمى الأفخاد والسجتسع ككل، لأنّ الجّؾدة تداىؼ في تحقيق أىجاف التّعميؼ بذكل فعّال وتداىؼ 
في تحفيد الظّلّّب وتذجيعيؼ عمى تحقيق أداء أفزل وتديج مؽ رضاىؼ، كسا تداىؼ أيزاً في تعديد فخص العسل، 
نغخاً إلى أنّ الخخّيجيؽ مؽ السؤسّدات التّعميسيّة ذات الجّؾدة العالية يسكؽ أن يتستّعؾا بفخص عسل أفزل وأوسع نظاقاً 
في الدّؾق، وىحا ما يجعميا أساسيّة لتحديؽ جؾدة التّعميؼ وتحقيق الشّجاح الذّخري والسؤسّدي عمى حجّ سؾاء، 

ج مؽ أىؼّ القظّاعات الّتي تداىؼ في تشسية وبشاء السجتسع عمى جسيع الأصعجة، بالإضافة إلى أنّ قظّاع التّعميؼ العالي يع
وتشبع أىسيّتو مؽ تأثيخه السؤكّج والؾاسع الشّظاق عمى مختمف القظّاعات الأخخػ لا سيّسا قظّاع الاقتراد، حيث أنّ التّعميؼ 

ى امتلّك الأدوات اللّّزمة لمشّجاح في الاقتراد الأكاديسي وبخامج التّجريب عمى السيارات يداعج الأفخاد والسؤسّدات عم
القائؼ عمى السعخفة، ونغخاً لأىسيّة ىحا القظّاع يجب أن تُعشى السؤسّدات التّعميسيّة بتقجيؼ خجمات تعميسيّة عالية الجّؾدة 

عمّسة ومُجرّبة قادرة تدعى إلى تأميؽ متظمّبات الظّمبة بسختمف أنؾاعيا وذلػ مؽ أجل السداىسة في تخخيج مؾارد بذخيّة مت
عمى السداىسة في الشّيؾض باقتراد البلّد وتشسية السجتسع، وبشاءً عميو جاء ىحا البحث لتدميط الزّؾء عمى مدتؾػ 
جؾدة الخجمة التّعميسيّة في جامعة طخطؾس مؽ وجية نغخ طلّّب الجّراسات العميا فزلًّ عؽ غيخىؼ نغخاً لأنّيؼ يسثّمؾن 

خ مجالات السعخفة والفيؼ العمسي مؽ خلّل الأبحاث والخّسائل الّتي يقؾمؾن بيا، بالإضافة إلى العسؾد الأساسي لتظؾي
 أنّ الجّراسات العميا بحج ذاتيا تعتبخ أحج وسائل تعديد جؾدة التّعميؼ العالي ورفع مدتؾػ التّعميؼ في البلّد.

 . الدّراسات الدّابقة )السراجعة الأدبيّة(0
 ةالدّراسات العربيّ  0.1

 (9102دراسة )الجّاسؼ، . 0.1.1
دراسة ميدانيّة عمى الجّامعات الخاصّة في  –"" أبعاد جهدة الخدمة التّعميسيّة ودورىا في بشاء رضا العسلّء 

 مديشة دمذق ""
 :ىجفت الجّراسة إلى الخّبط بيؽ أبعاد جؾدة الخجمة التّعميسيّة في الجّامعات الخاصّة  ىدف الدّراسة

 ثّمة بـ )الجّؾدة السادّيّة، جؾدة السشغّسة السقجّمة لمخجمة، الجّؾدة التّفاعميّة( وبيؽ رضا العسلّء )الظّمبة(.الدّؾريّة الستس
 :تؼّ اتّباع السشيج الؾصفي، حيث تسثّل مجتسع الجّراسة بجسيع طلّّب الجّامعات  مشيجيّة الدّراسة

 أسمؾب العيّشة العذؾائيّة البديظة. ( استبانة باستخجام 125الخاصّة في مجيشة دمذق، وتؼّ تؾزيع )
 :بيّشت الشّتائج أنّ بعج الجّؾدة الساديّة لخجمة التّعميؼ يمعب دوراً في بشاء وتحديؽ رضا  نتائج الدّراسة

الظّلّّب عؽ الخجمة السقجّمة، كسا بيّشت أيزاً وجؾد علّقة قؾيّة ومؾجبة بيؽ بعج الجّؾدة التّفاعمية لخجمة التّعميؼ وبيؽ 
 الظّلّّب، وبيّشت أيزاً تأثّخ رضا الظّمبة بجؾدة السشغّسة السقجّمة لخجمة التّعميؼ.رضا 

 (9192. دراسة )زعمؾك، 0.1.0
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دراسة تطبيقيّة عمى  –" دور مسارسات التّدهيق التّفاعمي في تحدين جهدة الخدمة التّعميسيّة 
 مؤسّدات التّعميم العالي بسحافظة مطروح "

 :ىجفت الجّراسة إلى قياس دور مسارسات التّدؾيق التّفاعمي في تحديؽ جؾدة  ىدف الدّراسة
التّعاطف( وذلػ مؽ خلّل تظبيقيا  –الأمان  –السمسؾسيّة  –الاعتساديّة  –الخجمة التّعميسيّة بأبعادىا )الاستجابة 

 عمى مؤسّدات التّعميؼ العالي بسحافغة مظخوح في جسيؾريّة مرخ العخبيّة. 
 تؼّ اتّباع السشيج الؾصفي، حيث تسثّل مجتسع الجّراسة بجسيع طلّّب  دّراسة:مشيجيّة ال

( طالب وطالبة، 10000السؤسّدات التّعميسيّة الحكؾميّة والخاصّة بسحافغة مظخوح والبالغ عجدىؼ أكثخ مؽ )
 ( استبانة باستخجام العيّشة العذؾائيّة الظّبقيّة. 360وتؼّ تؾزيع )
 :الشّتائج وجؾد علّقة ذات دلالة إحرائيّة بيؽ أبعاد التّدؾيق التّفاعمي بيّشت  نتائج الدّراسة

 وبيؽ جؾدة الخجمة التّعميسيّة.
 الدّراسات الأجشبيّة 0.0

 (Purwanto et al, 2020)دراسة  0.0.1
'' Service Quality Measurment through Higher Education Performance 

(HEDPERF): The Case of an Indonesian Public University '' 
(: دراسة حالة الجّامعة HedPerf"قياس جهدة الخدمة من خلّل أداء التّعميم العالي )نسهذج 

 الإندونيديّة العامّة"
 :ىجفت الجّراسة إلى قياس أداء جؾدة الخجمة بشاءً عمى تؾقّعات الظّلّّب مؽ  ىدف الدّراسة

الؾصؾل  –الجّؾانب غيخ الأكاديسيّة  –بأبعاده )الجّؾانب الأكاديسيّة  HedPerfخلّل مقياس أداء التّعميؼ العالي 
 الفيؼ( ومحاولة تحديؽ جؾدة الخجمات التّعميسيّة في التّعميؼ العالي.  –قزايا البخامج  –الدّسعة  –

 :تؼّ اتّباع السشيج الؾصفي، وتسثّل مجتسع الجّراسة بظلّّب مخحمة  مشيجيّة الدّراسة
إحجػ مؤسّدات التّعميؼ العالي في إقميؼ جاوا الذّخقيّة )إنجونيديا(، وبمغ إجسالي العيّشات عجد البكالؾريؾس في 

 ( طالب.283)
 :أعيخت الشّتائج معجّلات متؾسّظة مساثمة بيؽ غالبيّة عشاصخ جؾدة الخجمة  نتائج الدّراسة
 التّعميسيّة.

 (Yidana et al, 2023)دراسة  .0.0.0
'' Service Quality in Higher Education Based on Students' Perspectives '' 

 "جهدة الخدمة في التّعميم العالي من وجية نظر الطّلّّب" 
  :ىجفت الجّراسة إلى قياس الفخوقات بيؽ تؾقّعات الظّلّّب لجؾدة الخجمة في ىدف الدّراسة

بيئة  –أماكؽ الإقامة  –البشية التّحتيّة  -والتّجريذالسشاىج الجّراسيّة  –التّعميؼ العالي بأبعادىا )الجّعؼ الإدارؼ 
التّعميؼ والتّعمّؼ( وبيؽ تجخبتيؼ الفعميّة في جامعتيؽ حكؾميّتيؽ في شسال غانا، وىجفت أيزاً إلى معخفة تأثيخ 

 جؾدة تمػ الخجمات عمى رضاىؼ وولائيؼ.
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  :بظلّّب الدّشة الأولى مؽ تؼّ اتّباع السشيج الؾصفي، وتسثّل مجتسع البحث مشيجيّة الدّراسة
( 420( طالب وطالبة، أمّا العيّشة فكانت عذؾائيّة بديظة وبمغ عجدىا )6524الجّامعتيؽ محل الجّراسة وبمغ عجدىؼ )

 طالب وطالبة.
 :أعيخت الشّتائج أنّ متؾسّط درجة تؾقّعات الظّلّّب كان أعمى بكثيخ مؽ متؾسّط  نتائج الدّراسة

لخجمة وأنّ ما تؾقّعو الظّلّّب مؽ جؾدة الخجمة الجّامعيّة كان أعمى مسّا شيجوه، أشارت الشّتائج تجاربيؼ الفعميّة لجؾدة ا
 أيزاً إلى أنّ تجارب الظّلّّب في جؾدة الخجمة كان ليا تأثيخ مباشخ وكبيخ عمى مدتؾيات رضاىؼ.

 التّعقيب عمى الدّراسات الدّابقة 0.2
( 9192دراسة )زعمؾك، مؽ حيث السقاييذ الستّبعة، ونلّحع اتّباع  تبايشت الجّراسات الدّابقة فيسا بيشيا  -

التّعاطف( لقياس جؾدة  –الأمان  –الاعتساديّة  –الاستجابة  –بأبعاده )السمسؾسيّة  ServQualمقياس جؾدة الخجمة 
راً لقياس جؾدة الخجمات التّعميسيّة السقجّمة في السؤسّدات محل الجّراسة عمى الخّغؼ مؽ وجؾد مقياس مرسّؼ خرّي

والّحؼ يدتيجف قياس أبعاد تتشاسب أكثخ مع طبيعة الخجمات السقجّمة في قظّاعات  (HedPerf)الخجمة التّعميسيّة 
الفيؼ(، وىحا ما تذابو  –قزايا البخامج  –الؾصؾل  –الدّسعة  –الجّؾانب غيخ الأكاديسيّة  –التّعميؼ )الجّؾانب الأكاديسيّة 

بعشؾان )قياس جؾدة الخجمة مؽ خلّل أداء التّعميؼ العالي  (Purwanto et al, 2020)اسة بو البحث الحالي مع در 
لقياس  HedPerf: دراسة حالة الجّامعة الإنجونيديّة العامّة(، حيث اتّبعت تمػ الجّراسة أيزاً مقياس HedPerfنسؾذج 

تؼّ إدخال بعض التّعجيلّت عمى عبارات مقياس جؾدة الخجمة التّعميسيّة، ولكؽ يؾجج اختلّف وىؾ أنّو في البحث الحالي 
 جؾدة الخجمة التّعميسيّة، وأيزاً تؼّ استبعاد وتعجيل بعض الأبعاد بسا يتشاسب مع مجتسع البحث الحالي.

نلّحع وجؾد اختلّفات بيؽ البحث الحالي والجّراسات الدّابقة مؽ حيث مجتسع الجّراسة، حيث تؼّ أخح الآراء  -
راسات الدّابقة مؽ طلّّب مخحمة البكالؾريؾس في مختمف الجّامعات السجروسة، في حيؽ أنّو تؼّ اختيار والإجابات في الجّ 

طلّّب مخحمة الجّراسات العميا )ماجدتيخ ودكتؾراه( في البحث الحالي، ويخجع الدّبب في ذلػ مؽ وجية نغخ الباحثة إلى 
حميل والتّعسّق في مجالات اختراصاتيؼ مسّا يؾفّخ ليؼ فيؼ أفزل أنّ طلّّب الجّراسات العميا يقؾمؾن عادةً بالبحث والتّ 

لمسؾضؾعات السعقّجة ويشسّي ميارات التّفكيخ التّحميمي لجييؼ وبالتّالي ىؼ أكثخ قجرة مؽ غيخىؼ مؽ الظّلّّب في إعظاء 
 إجابات حياديّة ومشظقيّة ودقيقة.

 مذكمة البحث. 2
طلّّب الجّراسات العميا في كميّة الاقتراد بجامعة طخطؾس، حيث قابمت قامت الباحثة بجراسة استظلّعيّة عمى 

 طالباً وطالبة وتؼّ تؾجيو الأسئمة التّالية ليؼ: 20)الباحثة )
 ىل تمبّي مادّيّات الجّامعة مؽ مباني ووسائل تعميسيّة ومخافق خجميّة حاجات الظّلّّب؟ 
 مسقخّرات الجّراسيّة؟ ىل يقؾم أعزاء الييئة التّعميسيّة بالذّخح الؾافي ل 
 ىل يؾجج اىتسام ولباقة في التّعامل مع الظّلّّب مؽ قبل السؾعّفيؽ )غيخ الأكاديسيّيؽ(؟ 
  ىل ىشاك صعؾبات في الؾصؾل إلى مقخّ الجّامعة؟ 
 ىل تتشاسب مخخجات الجّامعة مع متظمّبات سؾق العسل؟ 
  طؾس جيّج برؾرة عامّة؟ىل التّقييؼ لجؾدة الخجمة التّعميسيّة السقجّمة في جامعة طخ 
وعمى ضؾء تحميل إجاباتيؼ عمى الأسئمة الدّابقة تؼّ التّؾصّل إلى أنّ أبعاد جؾدة الخجمة التّعميسيّة )الجّؾانب  
قزايا البخامج( محل الجّراسة بعزيا  –تدييلّت الؾصؾل –الجّؾانب غيخ الأكاديسيّة  –الجّؾانب الأكاديسيّة  –السادّيّة 
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والبعض الآخخ متؾافخ بجرجات متؾسّظة، حيث لاحغت الباحثة استياء الظّلّّب مؽ واقع الجّؾانب غيخ متؾافخ 
السادّيّة الستؾافخة في الجّامعة الستسثّمة بالسباني والأدوات التّعميسيّة الستؾافخة داخل الكميّات وغيخىا، ويُعدػ ذلػ مؽ 

التّحتيّة والتّجييدات السخبخيّة وواقع الأبشية الّتي لا  وجية نغخ الظّلّّب إلى حجاثة جامعة طخطؾس وضعف البشية
تمبّي حاجات طلّّبيا ولا متظمّبات التّعميؼ السظمؾب فييا، مسّا يشعكذ سمباً عمى الظّمبة ونؾعيّة التّعميؼ وجؾدة 

ذات جؾدة الخجمات السقجّمة، لحا كان لداماً عمى مؤسّدات التّعميؼ العالي العسل عمى تقجيؼ خجمات تعميسيّة 
مجروسة قادرة عمى التّكيّف مع الغّخوف السحيظة والإسيام في تشسية قجرات وميارات الظّمبة، ومشو يسكؽ تحجيج 

 السذكمة بالإجابة عمى التّداؤل الخّئيذ التّالي:
 ما ىؾ مدتؾػ جؾدة الخجمة التّعميسيّة السُجركة مؽ قبل طلّّب الجّراسات العميا في جامعة طخطؾس؟

 عشو الأسئمة الفخعيّة التّالية: ويتفخّع
  ما ىؾ مدتؾػ بعج الجّؾانب السادّيّة السُجرك مؽ قبل طلّّب الجّراسات العميا في جامعة

 طخطؾس؟
  ما ىؾ مدتؾػ بعج الجّؾانب الأكاديسيّة السُجرك مؽ قبل طلّّب الجّراسات العميا في جامعة

 طخطؾس؟
  ُجرك مؽ قبل طلّّب الجّراسات العميا في ما ىؾ مدتؾػ بعج الجّؾانب غيخ الأكاديسيّة الس

 جامعة طخطؾس؟
  ما ىؾ مدتؾػ بعج تدييلّت الؾصؾل السُجرك مؽ قبل طلّّب الجّراسات العميا في جامعة

 طخطؾس؟
  ما ىؾ مدتؾػ بعج قزايا البخامج السُجرك مؽ قبل طلّّب الجّراسات العميا في جامعة

 طخطؾس؟
 . فرضيّات البحث4

  الفرضيّة الرّئيديّة
" لا تؾجج فخوق ذات دلالة معشؾيّة بيؽ مدتؾػ جؾدة الخجمات التّعميسيّة الستؾافخ حاليّاً في الجّامعة محل 

 ( "3الجّراسة وبيؽ جؾدة الخجمات التّعميسيّة الؾاجب تؾافخىا عشج مدتؾػ دلالة )
 التّالية: الفرضيّات الفرعيّةوتتفخّع عشيا 

  بعج الجّؾانب السادّيّة الستؾافخ حاليّاً في الجّامعة محل لا تؾجج فخوق ذات دلالة معشؾيّة بيؽ
 (.3الجّراسة وبيؽ بعج الجّؾانب السادّيّة الؾاجب تؾافخه لتحقيق جؾدة الخجمة التّعميسيّة عشج مدتؾػ دلالة )

  لا تؾجج فخوق ذات دلالة معشؾيّة بيؽ بعج الجّؾانب الأكاديسيّة الستؾافخ حاليّاً في الجّامعة
راسة وبيؽ بعج الجّؾانب الأكاديسيّة الؾاجب تؾافخه لتحقيق جؾدة الخجمة التّعميسيّة عشج مدتؾػ محل الجّ 
 (.3دلالة )

  لا تؾجج فخوق ذات دلالة معشؾيّة بيؽ بعج الجّؾانب غيخ الأكاديسيّة الستؾافخ حاليّاً في
تحقيق جؾدة الخجمة التّعميسيّة الجّامعة محل الجّراسة وبيؽ بعج الجّؾانب غيخ الأكاديسيّة الؾاجب تؾافخه ل

 (.3عشج مدتؾػ دلالة )
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  لا تؾجج فخوق ذات دلالة معشؾيّة بيؽ بعج تدييلّت الؾصؾل الستؾافخ حاليّاً في الجّامعة محل الجّراسة وبيؽ
 (.3بعج تدييلّت الؾصؾل الؾاجب تؾافخه لتحقيق جؾدة الخجمة التّعميسيّة عشج مدتؾػ دلالة )

  دلالة معشؾيّة بيؽ بعج قزايا البخامج الستؾافخ حاليّاً في الجّامعة محل الجّراسة وبيؽ بعج لا تؾجج فخوق ذات
 (.3قزايا البخامج الؾاجب تؾافخه لتحقيق جؾدة الخجمة التّعميسيّة عشج مدتؾػ دلالة )

 . أىسيّة البحث وأىدافو5
 أىسيّة البحث 5.1

يعج مفيؾم الجّؾدة مؽ السؾاضيع الّتي تذغل حيّداً كبيخاً مؽ اىتسام الباحثيؽ  الأىسيّة الشّظريّة لمبحث: 5.1.1
كؾنيا العشرخ الأساسي للّرتقاء الشّاجح بكافّة أنؾاع السشغّسات لا سيّسا التّعميسيّة مشيا، حيث أنّ تظبيق السشغّسات 

الأكاديسيّيؽ والظّمبة عمى حج سؾاء، لحلػ يسكؽ  التّعميسيّة لأسذ الجّؾدة يداىؼ في رفع أداء العامميؽ الأكاديسيّيؽ وغيخ
ليحه الجّراسة أن تقجّم أفكاراً إضافيّة حؾل مؾضؾع جؾدة الخجمة التّعميسيّة، نغخاً لكؾن قظّاع التّعميؼ العالي بحج ذاتو 

 في البلّد.قظّاع بالغ الأىسيّة لسا لو مؽ دور كبيخ في تحقيق التّشسية الاقتراديّة والاجتساعيّة والثّقافيّة 
تشبع الأىسيّة العسميّة ليحا البحث مؽ تدميط الزّؾء عمى أىسيّة معخفة مدتؾػ  الأىسيّة العسميّة لمبحث: 5.1.0

جؾدة الخجمات التّعميسيّة السقجّمة مؽ وجية نغخ الفئة السدتيجفة )طلّّب الجّراسات العميا(، حيث أنّ معخفة ذلػ يعظي 
ى العسميّة التّعميسيّة وكيفيّة الاستفادة مشيا في تحديؽ جؾدة الخجمة التّعميسيّة السجركة نتائج واضحة ومفيجة لمقائسيؽ عم

في جامعة طخطؾس، ويداعج عمى التّعخّف عمى نقاط القؾّة والزّعف في تمػ الخجمات السُقجّمة، كسا تشبع الأىسيّة أيزاً 
ات العميا أىسيّة كبيخة بالشّدبة لمجّامعات مؽ حيث عجّة مؽ أىسيّة الفئة السدتيجفة بحج ذاتيا، حيث أنّ لظلّّب الجّراس

جؾانب أبخزىا مداىستيؼ في إثخاء السعخفة والبحث العمسي مؽ خلّل أطخوحاتيؼ وأبحاثيؼ الّتي تقجّم تؾصيات تديؼ في 
وراً حيؾيّاً في تعديد تظؾيخ السجتسع، والّتي بجورىا تمعب دوراً ىامّاً في تظؾيخ ورفع مكانة الجّامعة، كسا أنّيؼ يؤدّون د

سسعة الجّامعة، وتعديد التّفؾّق الأكاديسي وتحقيق التّأثيخ الاجتساعي، وتعديد التّشؾّع والاستجامة في مجال التّعميؼ 
 العالي.

 أىداف البحث: 5.0
 .تحجيج مفيؾم جؾدة الخجمة التّعميسيّة وأىسيّتيا وأبعادىا 

 ؽ جؾدة الخجمات التّعميسيّة السقجّمة محل الجّراسة كؾنيؼ دراسة السدتؾيات السُجركة مؽ قبل الظّمبة م
 السدتفيجيؽ مؽ تمػ الخجمات بجرجة مباشخة.

  تحجيج الفجؾات الّتي تحؾل بيؽ جؾدة الخجمات التّعميسيّة السقجّمة وبيؽ إدراكيا مؽ قبل الظّمبة محل
 الجّراسة.

  والّتي مؽ السسكؽ أن تداعج في تقجيؼ مجسؾعة مؽ التّؾصيات والسقتخحات في ضؾء نتائج البحث
 حال أخحىا بعيؽ الاعتبار في تحديؽ جؾدة الخجمات التّعميسيّة السقجّمة في جامعة طخطؾس.

 . مشيجيّة البحث6
  مشيج البحث 6.1

تؼّ استخجام السشيج الؾصفي بيجف وصف وتحميل واقع جؾدة الخجمة التّعميسيّة السقجّمة لسجتسع البحث، وكحلػ 
ات الجّراسة، وقج تؼّ إجخاء دراسة مدحيّة باستخجام استبانة تؼّ بشاؤىا استشاداً بالجّرجة الأولى إلى مقياس اختبار فخضيّ 

قزايا البخامج  –الدّسعة  –الجّؾانب غيخ الأكاديسيّة  –بأبعاده )الجّؾانب الأكاديسيّة  HedPerfجؾدة الخجمة التّعميسيّة 
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، وتؼّ إدخال التعجيلّت اللّّزمة عميو في ضؾء الجّراسات الدّابقة وأدبيّات الجّراسة الفيؼ( –تدييلّت الؾصؾل  –
وفي ضؾء السسارسات الؾاقعيّة الّتي تعايذيا الباحثة مؽ خلّل دراستيا في جامعة طخطؾس، وعميو تؼّ اعتساد 

الجّؾانب غيخ  –الأكاديسيّة لجّؾانب ا–خسدة أبعاد لقياس جؾدة الخجمة التّعميسيّة محل الجّراسة )الجّؾانب السادّيّة 
، وتؼّ تؾزيع أداة البحث عمى أفخاد العيّشة وتحميميا ومقارنتيا تدييلّت الؾصؾل( –قزايا البخامج  –الأكاديسيّة 
  وتفديخىا.

 مرادر جسع البيانات 6.0
  :بالبحث مؽ تؼّ جسع البيانات الثّانؾيّة لجراسة الإطار الشّغخؼ الخاص البيانات الثّانهيّة

 الكتب ورسائل الساجدتيخ وطخوحات الجّكتؾراه والأبحاث العمسيّة السشذؾرة والسقالات العمسيّة.
  :تؼّ جسعيا باستخجام الاستبيان الّحؼ تؼّ ترسيسو ليشاسب مؾضؾع البحث، البيانات الأوليّة

سات العميا في جامعة ( طالب وطالبة مؽ طلّّب الجّرا323وبعج ذلػ تؼّ تؾزيعو مؽ قبل الباحثة عمى )
 ( استبيان مشيا صالح لمتّحميل الإحرائي.241( استبيان )264طخطؾس، وتؼّ استخداد )

 مجتسع البحث وعيّشتو 6.2
تسثّل مجتسع البحث في طلّّب الجّراسات العميا في كل مؽ )كميّة الاقتراد، كميّة التّخبية، كميّة الآداب 

تّقشيّة، كميّة ىشجسة تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاتّرالات، كميّة الدّياحة، كميّة والعمؾم الإندانيّة، كميّة اليشجسة ال
( طالب وطالبة بحدب بيان 2000العمؾم(، وبمغ عجد مجتسع طلّّب الجّراسات العميا في جامعة طخطؾس )

غ حجسيا ، وتؼّ تؾزيع الاستبانة بظخيقة عذؾائيّة عمى عيّشة يبم(2022صادر عؽ رئاسة جامعة طخطؾس لعام )
 لقياس حجؼ العيّشة: Steven K. Thompson( والّتي تؼّ قياسيا بشاءً عمى معادلة 323)

  
        

               ]        ]
 

 حجؼ السجتسع  nحيث 
z  1.96وتداوؼ  0.95الجّرجة السعياريّة السقابمة لسدتؾػ الجّلالة 
d  0.05ندبة الخظأ وتداوؼ 
p  0.50ندبة تؾافخ الخاصّيّة والسحايجة وتداوؼ 

 الأساليب الإحرائيّة السدتخدمة 6.4
 .تؼّ استخجام معامل الثّبات "ألفا كخونباخ" لمتّأكّج مؽ صجق وثبات الاستبانة 
 .تؼّ استخجام الستؾسّظات الحدابيّة والانحخافات السعياريّة والأىسيّة الشّدبيّة للأجؾبة 
  تؼّ استخجام اختبارOne Sample T Test  لاختبار الفخوض والتّأكّج مؽ وجؾد فخوق مؽ
 عجميا.

 حدود البحث 6.5
  :كميّة  –كميّات جامعة طخطؾس في محافغة طخطؾس )كميّة الاقتراد الحدود السكانيّة
ؾمات كميّة ىشجسة تكشؾلؾجيا السعم –كميّة اليشجسة التّقشيّة  –كميّة الآداب والعمؾم الإندانيّة  –التّخبية 

 كميّة العمؾم(. –كميّة الدّياحة  –والاتّرالات 
  :طلّّب الجّراسات العميا )ماجدتيخ ودكتؾراه( في كميّات جامعة طخطؾس.الحدود البذريّة 
  :م 2023 الخّبع الأوّل مؽ عامالحدود الزّمانيّة 
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  :أبعاد جؾدة الخجمة التّعميسيّة وفقاً لسا أورده الحدود العمسيّةFirdaus Abdulluh  الفيؼ،  2006في عام(
الجّؾانب غيخ الأكاديسيّة، الجّؾانب الأكاديسيّة، الدّسعة، تدييلّت الؾصؾل، قزايا البخامج(، تؼّ استبعاد بعج )الدّسعة( 
كؾنو لا يخجم البحث، واستبجال بعج )الفيؼ( ببعج )الجّؾانب الساديّة( نغخاً لأىسيّة وجؾده ضسؽ قياس أبعاد جؾدة الخجمة 

 عميسيّة في الجّامعة محل الجّراسة.التّ 
 . الإطار الشّظري 7

تذغل جؾدة الخجمة حيّداً ىامّاً في نجاح قظّاع التّعميؼ العالي وتقجيؼ صؾرة جيّجة عؽ السؤسّدات التّعميسيّة، خاصّةً أنّ 
ويداىؼ في تشسيتو الاجتساعيّة قظّاع التّعميؼ العالي مؽ بيؽ جسيع قظّاعات الخجمات يؤثّخ تأثيخاً مباشخاً عمى السجتسع 

والاقتراديّة، وقبل البحث في مفيؾم جؾدة الخجمة التّعميسيّة لا بجّ مؽ التّعخّف عمى كل مؽ السفاىيؼ التّالية: مفيؾم 
 الجّؾدة، مفيؾم الخجمة، مفيؾم جؾدة الخجمة.

 مفيهم جهدة الخدمة التّعميسيّة: 7.1
بتعخيف الجّؾدة عمى أنّيا دلالة عمى التّسيّد في الدّمع  ASQمجّؾدة قامت الجّسعيّة الأميخكيّة ل الجّهدة: -

  (Chandrupatla, 1991, P: 2)والخجمات ودرجة مظابقتيا لمستظمّبات وإرضاء العسلّء. 
وكحلػ تعخّف عمى أنّيا حالة ديشاميكيّة تختبط بالسشتجات والخجمات والعامميؽ والعسميّات وبشية العسل بحيث 

 (982، ص: 9102الحالة مع التّؾقّعات. )بخىؾم وسعيج، تتظابق ىحه 
وتعخّف عمى أنّيا مجسؾعة مؽ الخرائص الستعمّقة بالدّمعة أو الخجمة، والّتي ليا القجرة عمى تمبية احتياجات 

 (42، ص: 9190ورغبات العسلّء بالذّكل الّحؼ يحقّق رضاىؼ. )بلّل، 
ات الّتي تشظبق عمى الخجمة أو الدّمعة السقجّمة والّتي مؽ شأنيا وتعخّفيا الباحثة عمى أنّيا مجسؾعة مؽ الرّف

 ملّقاة تؾقّعات العسلّء وتحقيق رضاىؼ وكدب ولاءىؼ اتّجاه مقجّم الخجمة أو الدّمعة.
الخجمة عمى أنّيا الشّذاطات أو السشافع الّتي  0291عخّفت الجّسعيّة الأميخكيّة لمتّدؾيق في عام الخدمة:  -

 (Mohan & Naik, 2006, P: 30)تعخض لمبيع أو الّتي تعخض لارتباطيا بدمعة معيّشة. 
ان تدميسيا ويسكؽ تعخيفيا عمى أنّيا مشتج غيخ ممسؾس لا يسكؽ امتلّكو أو تخديشو ولكشّيا تشذأ بمحغة ومك

 (Green, 2014, P: 131)لمسدتيمػ. 
  وتعخّفيا الباحثة عمى أنّيا مشتج مادّؼ أو غيخ مادّؼ ذو قيسة يجركو العسيل لحغة تمقّيو لو.

قام كل مؽ "فيميب كؾتمخ" و"غارؼ آرمدتخونغ" بتعخيف جؾدة الخجمة عمى أنّيا قجرة السؤسّدة  جهدة الخدمة:-
عسلّئيا، حيث أنّ استبقاء العسيل ىؾ السقياس الأفزل لجؾدة الخجمة مؽ وجية نغخىؼ.  الخجميّة عمى السحافغة عمى

(Ramya & Others, 2019, P: 38) 
وتعخّف عمى أنّيا السعيار لقياس مجػ تظابق الخجمة مع ما يختزيو العسلّء أو السدتفيجيؽ بسا يحقّق الخّضا 

 (44، ص: 9191لجييؼ. )محسّجـ 
ى أنّيا انخفاض ندبة العيؾب وانخفاض معجّلات الفذل وانخفاض شكاوػ الدّبائؽ والإسخاع وىشاك مؽ يعخّفيا عم

 (00، ص: 9102في تقجيؼ الخجمات لمدّبائؽ والجّؾدة في تحديؽ الأداء. )برحخاوؼ، 
 اىؼ.وتعخّفيا الباحثة أنّيا مجػ قجرة الخجمة السقجّمة مؽ قبل السؤسّدة عمى تمبية احتياجات العسلّء وتحقيق رض
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يشصّ التّعخيف الأشيخ ليا عمى أنّيا مجسؾعة الخرائص الّتي تتستّع بيا  جهدة الخدمة التّعميسيّة:-
مجسؾعة العشاصخ السؾجؾدة في مجخلّت العسميّة التّعميسيّة ومخخجاتيا والّتي تقجّم خجمات تمبّي بذكل تام 

  (Cheng & Tam, 1997, P: 23)حاجات الفئات السدتيجفة الجّاخميّة والخارجيّة 
وتعّخف أيزاً عمى أنّيا خرائص وسسات العسميّة التّعميسيّة والّتي تغيخ الشّتائج السخاد تحقيقيا بجؾدة 

 (019، ص: 9199عالية. )جشبلّط وأسعج، 
وىشاك مؽ يعخّفيا عمى أنّيا مقجرة مجسؾع الخرائص ومسيّدات السشتج التّعميسي عمى تمبية متظمّبات 

، ص: 9191العسل والسجتسع وكافّة الجّيات الجّاخميّة والخارجيّة السشتفعة. )جبخان وآخخون، الظّالب وسؾق 
012) 

وتعخّفيا الباحثة عمى أنّيا الرّفات الخاصّة الّتي تتسيّد بيا الخجمة السقجّمة مؽ قبل السؤسّدات التّعميسيّة 
كافّة الجّيات السعشيّة ويشفّح رغباتيؼ ويمبّي  والّتي تجعل مشيا خجمات متسيّدة ذات جؾدة عالية مسّا يحقّق رضا

 متظمّباتيؼ ويديج مؽ درجة ثقتيؼ في السؤسّدة.
 أىسيّة الجّهدة في قطّاع التّعميم العالي 7.0

لقج حغي مفيؾم جؾدة الخجمة في قظّاعات التّعميؼ العالي بالاىتسام الستدايج في العقجيؽ الساضييؽ، 
ىحا السفيؾم تشبعث مؽ أىسيّة تحجيج الاحتياجات والسظالب مؽ قبل مؤسّدات وتذيخ الأبحاث إلى أنّ أىسيّة 

، فجامعة ىارفخد الأميخكيّة تعخّف عسلّءىا (Erkan & Others, 2017, P: 2056)التّعميؼ العالي نفديا، 
يؼ يتمقّؾن عمى أنّيؼ الأشخاص الستمقّؾن لمسعمؾمات والخجمات، وبشاءً عمى ذلػ يتؼ اعتبار الظّلّّب عسلّء كؾن

-Al)خجمات السؤسّدة التّعميسيّة، وكحلػ أرباب العسل الّحيؽ يقؾمؾن بتؾعيف أولاء الخخّيجيؽ ىؼ عسلّء أيزاً 
omoush & Others, 2015, P; 51) والجّجيخ بالحّكخ أنّ أبخز فئات الجّيات السعشيّة الخّئيديّة في ،

 –السشافدؾن  –السؾرّدون  –الظّلّّب  –السجتسع السحمّي  –السؾعّفيؽ  –مؤسّدات التّعميؼ العالي ىي: )الدّمظات 
 :Erkan & others, 2017, P)قظّاع التّعميؼ(  –الجّيات السانحة والسؤسّدات الساليّة  –الؾزارة  –الإدارة 
، كسا تشبعث أىسيّة تظبيق جؾدة التّعميؼ في مؤسّدات التّعميؼ العالي أيزاً مؽ ضخورة خفض التّكاليف (2056

تقميل الأخظاء، وتؾفيخ السعمؾمات ووضؾحيا لجػ جسيع العامميؽ وإزالة الجّؾانب غيخ السشتجة في الجّامعة، و 
وتظؾيخ أسمؾب العسل الجّساعي عؽ طخيق فخق العسل، بالإضافة لكؾنيا أداة تدؾيقيّة تسشح مؤسّدات التّعميؼ 

 (.22، ص: 9109العالي القجرة التّشافديّة. )الذّسّخؼ، 
ػ الباحثة أنّ أىسيّة تظبيق مفاىيؼ جؾدة الخجمة في قظّاعات التّعميؼ تشبعث مؽ أىسيّة انعكاساتيا كسا تخ 

السباشخة عمى أىؼ عسلّئيا ألا وىؼ الظّمبة، حيث أنّ الخجمة التّعميسيّة ذات الجّؾدة العالية تديج مؽ إنتاجيّة الظّمبة 
اً عمى أداء العامميؽ لا سيّسا أعزاء ىيئة التّجريذ، حيث وتحفّدىؼ لأداء أفزل ما عشجىؼ، كسا أنّيا تشعكذ أيز

أعيخت الجّراسات أنّ لجؾدة الخجمة علّقة مباشخة بالخّضا الؾعيفي، مسّا يؤدّؼ طبعاً إلى عيؾر الآثار الإيجابيّة 
 .لمخّضا الؾعيفي عمى أداء السؾعّف

 مقياس جهدة الخدمة التّعميسيّة 7.2
الأبحاث أنّ ىشاك صعؾبة شجيجة في عسميّة قياس جؾدة الخجمات السقجّمة تعتبخ الكثيخ مؽ الجّراسات و 

في السؤسّدات التّعميسيّة، لأنّو يرعب تحجيج مكؾّنات السجخلّت والسخخجات فييا، وتأثيخ الجّؾدة السجركة بالبيئة 
سيل تداىؼ بذكل السحيظة، وذلػ بدبب أنّ أداء مقجّمي الخجمة يداىؼ في تحجيج جؾدتيا، كسا أنّ مذاركة الع
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(، ويتّفق أغمب الباحثؾن عمى أنّ الجّؾدة 98، ص: 9199كبيخ في عسميّة إنتاج الخجمة وجؾدتيا )أمخ الله وبخابازؼ، 
تتزسّؽ مجسؾعة مؽ العشاصخ أو الأبعاد الّتي يدتشج إلييا السدتفيج مؽ الخجمة في إعظاء تقييسو الشّيائي ومؽ أشيخىا 

الأشيخ عمى الإطلّق في الأبحاث الستعمّقة بجؾدة الخجمة لقياس الفجؾة بيؽ الخجمة حيث يعتبخ  ServQualمقياس 
الستؾقّعة والسقجّمة، ويزؼ خسدة محجّدات يسكؽ تعسيسيا عمى معغؼ أنؾاع الخجمات )السؾثؾقيّة، الاستجابة، الأمان، 

ى أنّو مقياس كسّي، لأنّو يقؾم عمى (، ولكشّو يرشّف عم018التّعاطف، السمسؾسيّة( )جبخان وآخخون، مخجع سابق، ص: 
أساس قياس جؾدة الخجمة عبخ طخح درجات تؾقّعات العسلّء مؽ درجات إدراكيؼ لمخجمة عؽ طخيق استبيان يتكؾّن مؽ 

فقخة، وتؼّ استخجام ىحا السقياس بذكل واسع ججّاً في مختمف الرّشاعات الخجميّة، ولكؽ عمى الخّغؼ مؽ شعبيّتو  99
لّا أنّو لقي الكثيخ مؽ الانتقادات الّتي استيجفت كل مؽ السدتؾييؽ الّشغخؼ والعسمي، بشاءً عمى ما سبق ووسع انتذاره إ

اختراراً لـ  ServPerfباقتخاح مقياس خاص بالأداء يدسّى  0229قام كل مؽ "جؾزيف كخونيؽ وستيفؽ تايمخ" عام 
(Service Performance)س جؾدة الخجمة بؾاسظة الأداء الفعمي أفزل بكثيخ مؽ ، وأعيخت الشّتائج التّجخيبيّة أنّ قيا

يتؼ مخّة واحجة فقط، كسا يقجّم نسؾذج  ServPerfمؽ نؾاحي عجيجة أىسّيا أنّ القياس في نسؾذج  ServQualنسؾذج 
ServPerf  تبايؽ أكبخ في جؾدة الخجمة مقارنةً بشسؾذجServQual ،(82: 9199. )عابج ونؾر الجّيؽ 

لقياس جؾدة الخجمة بذكميو الأصمي والسعجّل يدتخجم غالباً كسقياس عام  Servqualنسؾذج وبالخّغؼ مؽ أنّ 
لجؾدة الخجمة إلّا أنّو يجب الشّغخ إلى السقاييذ عمى أنّيا أدوات تتظمّب غالباً تعجيلّت لتلّئؼ حالة التّظبيق السحجّدة، 

لكثيخ مؽ القظّاعات قج تؼّ اختبارىا بجرجات معيّشة حيث لا شػّ أنّ استخجام ىحه السقاييذ لقياس جؾدة الخجمات في ا
مؽ الشّجاح ولكشّيا قج لا تكؾن ملّئسة بالشّدبة لقظّاعات الخجمات الأخخػ وبالتّحجيج قظّاعات التّعميؼ، وليحا قام 

في ماليديا بتظؾيخ مقياس خاص بجؾدة الخجمة في السؤسّدات  MARAالبخوفيدؾر "فخدوس عبجالله" مؽ جامعة 
، ويزؼ الأبعاد Higher Education Performanceاختراراً لـ  HedPerf، ويدسّى 2006عميسيّة في عام التّ 

  (Abdullah, 2006: P: 569 – 581)التّالية: 
  الجّهانب غير الأكاديسيّةNon-Academic Aspects:  يتكؾّن مؽ العشاصخ الأساسيّة الّتي تسكّؽ

 الظّلّّب مؽ الؾفاء بالتداماتيؼ الجّراسيّة، ويتعمّق بالؾاجبات الّتي تقع عمى عاتق السؾعّفيؽ غيخ الأكاديسيّيؽ.
  الجّهانب الأكاديسيّةAcademic Aspects:  تزؼ العشاصخ الّتي تعج مؽ مدؤوليّة السؾعّفيؽ الأكاديسيّيؽ

 التّجريذ(. )أعزاء ىيئة
  الدّسعةReputation:  يزؼ العجيج مؽ العشاصخ الّتي تذيخ إلى أىسيّة مؤسّدات التّعميؼ العالي في إبخاز

 الرّؾرة الحّىشيّة الخاصّة بيا.
  الهصهلAccess:  يتكؾّن مؽ العشاصخ الّتي تتعمّق بسدائل سيؾلة الؾصؾل والاتّرال بالسؤسّدة التّعميسيّة

 فييا. وتؾافخ سبل الخّاحة
  قزايا البرامجProgrammes Issue:  يؤكّج عمى أىسيّة تقجيؼ بخامج وتخرّرات أكاديسيّة واسعة الشّظاق

 وذات سسعة طيّبة وتتّدؼ بسخونة اليياكل والشّساذج.
  الفيمUnderstanding:  يتزّسؽ عشاصخ تتعمّق بفيؼ احتياجات الظّلّّب الخاصّة فيسا يتعمّق بالإرشاد

 حيّة وغيخىا.والخجمات الرّ 
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 معهّقات الجّهدة في التّعميم العالي 7.4
تُعخّف السعؾّقات في جؾدة الخجمات التّعميسيّة عمى أنّيا جسيع العؾامل والسذاكل الّتي تسشع الإدارة 
 والسشاخ التّعميسي والسقخّرات الجّراسيّة، وأعزاء ىيئة التّجريذ، والظّالب أثشاء نذاطو داخل وخارج الجّامعة عؽ

( وفي الحقيقة تؾاجو مدألة جؾدة الخجمة 92: 9190تحقيق ما ىؾ مخجؾ مشو بكفاءة وفاعميّة، )العرامي، 
 التّعميسيّة مجؾعة مؽ السعؾّقات تتسثل بـ:

  .معؾّقات تتعمّق بالبحث العمسي أبخزىا ضعف الجّعؼ السالي السقجّم للأبحاث العمسيّة
 (20: 9109)العزاضي، 

 تسع أبخزىا ضعف العلّقة بيؽ الجّامعة وسؾق العسل وضعف الاتّرال معؾّقات تتعمّق بالسج
 (204: 9102بسؤسّدات التّؾعيف لسعخفة احتياجاتيؼ. )عبيج وربايعة، 

  معؾّقات تتعمّق بغياب السخترّيؽ بالجّؾدة عمى مدتؾػ التّخرّص بالتّعميؼ العالي. )زيجان
 (098: 9109وأبؾ بكخ، 
  اءات وعجم الانديابيّة في العسل في بعض السؤسّدات التّعميسيّة معؾّقات تتعمّق بتعقيج الإجخ

 (099: 9102نغخاً لسحجوديّة مشح الرّلّحيّات الإداريّة والساليّة والأكاديسيّة. )السديمي وآخخون، 
وتخػ الباحثة أنّ ىشاك معؾّقات تتعمّق باختلّف قياس جؾدة الخجمة التّعميسيّة تبعاً لمجّية الّتي تقؾم 

سيا، حيث أنّ كل جية تقؾم بقياس جؾدة الخجمة التّعميسيّة مؽ وجية نغخىا الخاصّة ووفقاً لسعاييخ مختمفة بقيا
في إطارىؼ الخاص، فسثلًّ تقييؼ الظّلّّب لجؾدة الخجمة التّعميسيّة قج يختمف عسّا إذا قام أعزاء ىيئة التّجريذ 

 عميؼ العالي وىكحا.بتقييسيا وقج يختمف عسّا إذا قامت بتقييسيا وزارة التّ 
 . الدّراسة السيدانيّة8

 أداة الدّراسة 8.1
وعشج  HedPerfتؼّ الاعتساد عمى استبانة صُسّست لقياس جؾدة الخجمة التّعميسيّة استشاداً إلى مقياس  -

ترسيسيا تؼّ وضع أىؼّ الأبعاد الؾاجب تؾافخىا لتظبيق جؾدة الخجمة التّعميسيّة مؽ وجية نغخ الباحثة بالاستشاد 
إلى الجّراسات الدّابقة الستعمّقة بيحا السجال، وضسّت الاستبانة خسدة أبعاد ىي )الجّؾانب السادّيّة، الجّؾانب 

 تدييلّت الؾصؾل، قزايا البخامج(.الأكاديسيّة، الجّؾانب غيخ الأكاديسيّة، 
 (Standard Deviation)والانحخافات السعياريّة  (Mean)تؼّ أيزاً حداب الستؾسّظات الحدابيّة  -

-One Sample T)كسا تؼّ الاعتساد عمى اختبار ت لمعيّشة  (Relative Importance)والأىسيّة الشّدبيّة 
Test) .لسعخفة وجؾد فخوق مؽ عجميا 

( 3/5خلّل ذلػ الاعتساد عمى مقياس ليكخت الخساسي حيث أنّ الستؾسّط السقارن ) وقج تؼّ  -
 الافتخاضي، وكمّسا كانت قيسة الاختبار أقل مؽ

 فيي تقييسات إيجابيّة. (3/5( فيحا يعشي أنّ التّقييسات سمبيّة، وإذا كانت أكثخ مؽ أو تداوؼ )3/5)
 اختبار أداة الدّراسة: 8.1.1

ثبات أداة الجّراسة بحدب معامل الاتّداق باستخجام معادلة ألفا كخونباخ، وقج جاءت تؼّ حداب تقجيخ 
 ( مسّا يجل عمى ثبات الاستبانة كسا ىؾ مؾضّح في الجّجول التّالي:0.06الشّتائج أكبخ مؽ )
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 ( نتائج معاملّت الثّبات لتقدير ثبات الاستبانة بأبعادىا السختمفة1جدول رقم )
Reliability Statistics 

 
 

  
 SPSSالسرجر: مؽ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى بخنامج 

( مسّا يجل عمى أنّ الاستبانة تتستّع 0.9مؽ خلّل الجّجول الدّابق تبيّؽ أن معامل الرّجق والثّبات قج بمغ )
 بجرجة عالية مؽ الرّجق والثّبات.

 الطّبيعياختبار التّهزيع  8.0
لاختبار ما إذا كانت البيانات تتّبع التّؾزيع الظّبيعي مؽ  Kolmogorov – Smirnov Testتؼّ استخجام اختبار 

 عجمو لمعيّشة، وكانت الشّتائج كسا ىي مبيّشة في الجّجول التّالي:
 نتائج اختبار التّهزيع الطّبيعي (0جدول رقم )

Shapiro-Wilk Kolmogorov-Smirnova  
 Sig. Statistic Sig. Statistic 

 الجّؾانب السادّيّة 0.139 0.106 0.969 0.198
 الجّؾانب الأكاديسيّة 0.176 0.095 0.915 0.273
 الجّؾانب غيخ الأكاديسيّة 0.155 0.073 0.933 0.241
 تدييلّت الؾصؾل 0.168 0.089 0.956 0.235
 قزايا البخامج 0.148 0.068 0.944 0.204
 جؾدة الخجمة التّعميسيّة 0.177 0.119 0.976 0.256

 SPSSالسرجر: مؽ إعجاد الباحثة استشاداً إلى بخنامج 
لجسيع محاور الجّراسة كانت أكبخ مؽ  (Sig)يتبيّؽ مؽ الشّتائج السؾضّحة في الجّجول أنّ القيسة الاحتساليّة 

السحاور يتّبع التّؾزيع الظّبيعي، وعميو سيتؼ استخجام (، وىحا يعشي أنّ تؾزيع البيانات ليحه 0.05مدتؾػ الجّلالة )
 الاختبارات السعمسيّة للإجابة عمى فخضيّات البحث.

 الهصف الإحرائي لعيّشة البحث وفقاً لمسعمهمات العامّة: 8.2
 ( تهزيع عيّشة الدّراسة حدب الكميّة الّتي يشتسي إلييا السدتجيب2جدول رقم )

 السئؾيّةالشّدبة  التّكخار الكميّة
 %19.3 63 كميّة الاقتراد
 %9.1 29 كميّة التّخبية

 %13.7 45 كميّة الآداب والعمؾم الإندانيّة
 %11.8 38 كميّة اليشجسة التّقشيّة

 %14.4 46 كميّة ىشجسة تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاتّرالات
 %16.2 52 كميّة الدّياحة
 %15.5 50 كميّة العمؾم
 100.0 323 الإجسالي

 SPSSالسرجر: مؽ إعجاد الباحثة استشاداً إلى بخنامج 

No. of Items Cronbach's Alpha 
22 0.901 
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يؾضّح الجّجول تؾزيع أفخاد العيّشة وفقاً لمكميّة الّتي يتسي إلييا السدتجيب، حيث نلّحع مؽ تؾزيع عيّشة 
(، ويعؾد ذلػ إلى دراسة %19.3الجّراسة بشاءً عمى الكميّة أنّ كميّة الاقتراد شغمت الحيّد الأكبخ مؽ الشّدب )

 الباحثة في ىحه الكميّة مسّا سيّل الؾصؾل إلى عيّشة الجّراسة فييا.
 الاختبارات الهصفيّة:  8.4

 بعد الجّهانب السادّيّة 8.4.1
 ( الستهسّط الحدابي والانحراف السعياري لبعد الجّهانب السادّيّة4جدول رقم )

 الأىسيّة الشّدبيّة الانحخاف السعيارؼ  الستؾسّط العبارة
 %39 0.872 1.95 السباني السؾجؾدة في الجّامعة تتستّع بسغيخ لائقإنّ 

 %50.6 0.603 2.53 إنّ قاعات الجّرس تحؾؼ إضاءة وأرضيّات وتيؾية مشاسبة
 %54.4 0.641 2.72 إنّ القاعات والفرؾل الجّراسيّة مدوّدة بأجيدة عخض ووسائل تعميسيّة حجيثة

 %55.8 0.804 2.79 ؾدة في الجّامعة بالشّغافةيتّرف الحخم الجّامعي والسباني السؾج
 %54.4 0.576 2.72 إنّ السقيى السؾجؾد في الجّامعة يمبّي احتياجات الظّلّّب

  0.785 2.54 الجّؾانب السادّيّة
 SPSSالسرجر: مؽ إعجاد الباحثة استشاداً إلى بخنامج 

الجّؾانب السادّيّة في جامعة طخطؾس بجرجة ( أنّ الظّلّّب قج قامؾا بتقييؼ عشاصخ 2يبيّؽ الجّجول رقؼ )
(، وىشا تسّت مقارنة الستؾسّظات 0.785( والانحخاف السعيارؼ )2.54سيّئة، حيث بمغ الستؾسّط الحدابي )

الحدابيّة ووُجج أنّ أعمى التّقييسات قج جاءت عمى الفقخة الخّابعة "يتّرف الحخم الجّامعي والسباني بالشّغافة"، حيث 
(، بيشسا جاءت أقلّ التّقييسات عمى الفقخة 0.804( والانحخاف السعيارؼ )2.79ط الحدابي ليا )بمغ الستؾسّ 

( 1.95الأولى "إنّ السباني السؾجؾدة في الجّامعة تتستّع بسغيخ لائق"، حيث بمغ الستؾسّط الحدابي ليا )
الجّؾانب السادّيّة الستؾافخة في  (، وندتشتج مسّا سبق أنّ أفخاد العيّشة يخون أنّ 0.872والانحخاف السعيارؼ )

 الجّامعة محل الجّراسة )سيّئة(.
 بعد الجّهانب الأكاديسيّة 8.4.0

 ( الستهسّط الحدابي والانحراف السعياري لبعد الجّهانب الأكاديسيّة5جدول رقم )
 الأىسيّة الشّدبيّة الانحخاف السعيارؼ  الستؾسّط العبارة

 %74.4 0.702 3.72 الييئة التّجريديّة والظّمبة درجة التّؾاصل السدتسخ بيؽ أعزاء
 %72 0.877 3.60 درجة استجابة أعزاء الييئة التّجريديّة لسلّحغات وتعميقات الظّمبة

درجة التدام أعزاء ىيئة التّجريذ بالسؾاعيج السحجّدة لمسحاضخات والدّاعات 
 السكتبيّة

4.30 0.789 86% 

 %86.6 0.808 4.33 الجّرسدرجة كفاءة الذّخح داخل قاعات 
 %79.4 0.689 3.79 درجة اتّدام أعزاء ىيئة التّجريذ بالتّعامل بالتّداوؼ والعجل مع الظّلّّب

  0.812 3.95 الجّؾانب الأكاديسيّة
 SPSSالسرجر: مؽ إعجاد الباحثة استشاداً إلى بخنامج 

الجّؾانب الأكاديسيّة في جامعة طخطؾس بجرجة ( أنّ الظّلّّب قج قامؾا بتقييؼ عشاصخ 2يبيّؽ الجّجول رقؼ )
(، وتسّت مقارنة الستؾسّظات الحدابيّة 0.812( والانحخاف السعيارؼ )3.95جيّجة، حيث بمغ الستؾسّط الحدابي )

ووُجج أنّ أعمى التّقييسات قج جاءت عمى الفقخة الخّابعة مؽ الجّجول أعلّه والّتي تتشاول "درجة كفاءة الذّخح داخل 
(، بيشسا جاءت أقلّ 0.808( والانحخاف السعيارؼ )4.33ت الجّرس"، حيث بمغ الستؾسّط الحدابي ليا )قاعا
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التّقييسات عمى الفقخة الثّانية مؽ الجّجول أعلّه والّتي تتشاول "درجة استجابة أعزاء الييئة التّجريديّة لسلّحغات وتعميقات 
(، وندتشتج مسّا سبق أنّ أفخاد العيّشة 0.877والانحخاف السعيارؼ )( 3.60الظّمبة"، حيث بمغ الستؾسّط الحدابي ليا )

 يخون أنّ الجّؾانب الأكاديسيّة الستؾافخة في الجّامعة محل الجّراسة )جيّجة(.
 بعد الجّهانب غير الأكاديسيّة 8.4.2

 ( الستهسّط الحدابي والانحراف السعياري لبعد الجّهانب غير الأكاديسيّة6جدول رقم )
 الأىسيّة الشّدبيّة الانحخاف السعيارؼ  الستؾسّط رةالعبا

 %62.4 0.805 3.12 يقؾم السؾعّفؾن بالاستجابة لسظالب الظّمبة رغؼ ضغؾط العسل
 %59.6 0.713 2.98 يقؾم السؾعّفؾن بالتّعاطف مع الظّمبة وطسأنتيؼ عشج التّعخّض لمسذكلّت

 %62.4 0.793 3.12 يؾجج شعؾر بالأمان عشج إجخاء أؼ معاملّت
 %60 0.626 3.00 يتّدؼ السؾعّفؾن بالمّظف وحدؽ الخمق

  0.753 3.05 الجّؾانب غيخ الأكاديسيّة
 SPSSالسرجر: مؽ إعجاد الباحثة استشاداً إلى بخنامج 

( أنّ الظّلّّب قج قامؾا بتقييؼ عشاصخ الجّؾانب غيخ الأكاديسيّة في جامعة طخطؾس بجرجة 9يبيّؽ الجّجول رقؼ )
(، وىشا تسّت مقارنة الستؾسّظات 0.753( والانحخاف السعيارؼ )3.055متؾسّظة، حيث بمغ الستؾسّط الحدابي )

الحدابيّة ووُجج أنّ أعمى التّقييسات قج جاءت عمى كل مؽ الفقختيؽ الأولى والثّالثة "يقؾم السؾعّفؾن بالاستجابة لسظالب 
( 3.12عشج إجخاء أؼ معاملّت"، حيث بمغ الستؾسّط الحدابي ليسا ) الظّمبة رغؼ ضغؾط العسل" و "يؾجج شعؾر بالأمان

(، بيشسا جاءت أقلّ التّقييسات عمى الفقخة 0.793( والانحخاف السعيارؼ لمثّالثة )0.805والانحخاف السعيارؼ للأولى )
الستؾسّط الحدابي ليا الثّانية "يقؾم السؾعّفؾن بالتّعاطف مع الظّمبة وطسأنتيؼ عشج التّعخّض لمسذكلّت، حيث بمغ 

(، وندتشتج مسّا سبق أنّ أفخاد العيّشة يخون أن الجّؾانب غيخ الأكاديسيّة الستؾافخة 0.713( والانحخاف السعيارؼ )2.98)
 في الجّامعة محل الجّراسة )متؾسّظة(.

 بعد تدييلّت الهصهل 8.4.4
 الهصهل ( الستهسّط الحدابي والانحراف السعياري لبعد تدييلّت7جدول رقم )
 الأىسيّة الشّدبيّة الانحخاف السعيارؼ  الستؾسّط العبارة

 %64.2 0.807 3.21 إنّ الخجمة متؾافخة بالقخب مؽ مكان الإقامة
 %55.4 0.571 2.77 يقؾم السؾعّفؾن بالإجابة عمى الاستفدارات والذّكاوؼ بالياتف

 %63.8 0.932 3.19 يؾجج لؾحات إرشاديّة تداعج في الؾصؾل لقاعات الجّرس
  0.734 3.05 تدييلّت الؾصؾل

 SPSSالسرجر: مؽ إعجاد الباحثة استشاداً إلى بخنامج 
( أنّ الظّلّّب قج قامؾا بتقييؼ عشاصخ تدييلّت الؾصؾل في جامعة طخطؾس بجرجة 4يبيّؽ الجّجول رقؼ )

وىشا تسّت مقارنة الستؾسّظات الحدابيّة (، 0.734( والانحخاف السعيارؼ )3.05متؾسّظة، حيث بمغ الستؾسّط الحدابي )
ووُجج أنّ أعمى التّقييسات قج جاءت عمى الفقخة الأولى "إنّ الخجمة متؾافخة بالقخب مؽ مكان الإقامة"، حيث بمغ الستؾسّط 

عّفؾن (، بيشسا جاءت أقلّ التّقييسات عمى الفقخة الثّانية "يقؾم السؾ 0.807( والانحخاف السعيارؼ )3.21الحدابي ليا )
( والانحخاف السعيارؼ 2.77بالإجابة عمى الاستفدارات والذّكاوؼ بالياتف"، حيث بمغ الستؾسّط الحدابي ليا )

(، وندتشتج مسّا سبق أنّ أفخاد العيّشة يخون أنّ تدييلّت الؾصؾل الستؾافخة في الجّامعة محل الجّراسة 0.571)
 )متؾسّظة(.
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 بعد قزايا البرامج 8.4.5
 الستهسّط الحدابي والانحراف السعياري لبعد قزايا البرامج (8جدول رقم )

 الأىسيّة الشّدبيّة الانحخاف السعيارؼ  الستؾسّط العبارة
 %63.8 0.729 3.19 يؾجج تحجيث في الأسمؾب التّعميسي والسقخّرات الّتي تتّبعيا الجّامعة

 %68.8 0.796 3.44 إنّ السقخّرات تمبّي حاجات واىتسامات الظّمبة
 %74.4 0.882 3.72 يقجّم محتؾػ السقخّرات السبادغ والشّغخيّات الأساسيّة في مجال التّخرّص

 %63.2 0.949 3.16 يدوّد محتؾػ البخامج الظّمبة بالسيارات اللّّزمة لسسارسة السيشة في السدتقبل
 %60 0.641 3.00 يتشاسب محتؾػ البخامج مع احتياجات سؾق العسل

  0.797 3.30 قزايا البخامج
 SPSSالسرجر: مؽ إعجاد الباحثة استشاداً إلى بخنامج 

( أنّ الظّلّّب قج قامؾا بتقييؼ عشاصخ قزايا البخامج في جامعة طخطؾس بجرجة 8يبيّؽ الجّجول رقؼ )
(، وىشا تسّت مقارنة الستؾسّظات 0.797( والانحخاف السعيارؼ )3.30متؾسّظة، حيث بمغ الستؾسّط الحدابي )

الحدابيّة ووُجج أنّ أعمى التّقييسات قج جاءت عمى الفقخة الثّالثة "يقجّم محتؾػ السقخّرات السبادغ والشّغخيّات 
(، بيشسا 0.882( والانحخاف السعيارؼ )3.72الأساسيّة في مجال التّخرّص"، حيث بمغ الستؾسّط الحدابي ليا )

تؾػ البخامج مع احتياجات سؾق العسل"، حيث بمغ جاءت أقلّ التّقييسات عمى الفقخة الخامدة "يتشاسب مح
(، وندتشتج مسّا سبق أنّ أفخاد العيّشة يخون أنّ 0.641( والانحخاف السعيارؼ )3.00الستؾسّط الحدابي ليا )

 قزايا البخامج الستؾافخة في الجّامعة محل الجّراسة )متؾسّظة(.
 أبعاد جهدة الخدمة التّعميسيّة 8.4.6

 تهسّط الحدابي والانحراف السعياري لأبعاد الاستبانة( الس9جدول رقم )
 التّختيب الانحخاف السعيارؼ  الستؾسّط الأبعاد

 4 0.785 2.54 الجّؾانب السادّيّة
 1 0.812 3.95 الجّؾانب الأكاديسيّة

 3 0.753 3.05 الجّؾانب غيخ الأكاديسيّة
 3 0.734 3.05 تدييلّت الؾصؾل

 2 0.797 3.30 قزايا البخامج
  0.549 3.18 الإجسالي

 SPSSالسرجر: مؽ إعجاد الباحثة استشاداً إلى بخنامج 
( أنّ السحؾر الثّاني )الجّؾانب الأكاديسيّة( جاء في السختبة الأولى بستؾسّط حدابي 2يتبيّؽ مؽ الجّجول )

الأوّل )الجّؾانب (، أؼ بجرجة )جيّجة(، بيشسا جاء السحؾر 0.812(، وانحخاف معيارؼ مقجاره )3.95مقجاره )
(، أؼ 0.785(، وانحخاف معيارؼ مقجاره )2.54السادّيّة( في السختبة الخّابعة والأخيخة بستؾسّط حدابي مقجاره )
( أؼ بجرجة 0.549( والانحخاف السعيارؼ )3.18بجرجة )سيّئة(، كسا بمغ مجسل الستؾسّط الحدابي للّستبانة )

التّعميسيّة الستؾافخة في جامعة طخطؾس جاءت بجرجة متؾسّظة مؽ )متؾسّظة(، مسّا يعشي أنّ جؾدة الخجمات 
 وجية نغخ طلّّب الجّراسات العميا في الجّامعة.
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 اختبار الفرضيّات: 8.5
بيؽ متؾسّط إجابات أفخاد العيّشة )طلّّب  One Sample T-Testلاختبار صحّة الفخضيّات تؼّ تشفيح اختبار 

الجّراسات العميا( السسثّمة لجؾدة الخجمة التّعميسيّة السجركة وبيؽ الستؾسّط الؾاجب تؾافخه لتحقيق جؾدة الخجمة التّعميسيّة في 
(، %95ثقة )( ليا طبقاً لسقياس ليكخت الخساسي، وذلػ عشج درجة 3الجّامعة محل الجّراسة والّتي تؼّ فخض القيسة )

 ويبيّؽ الجّجول التّالي نتائج ىحا الاختبار:
 One Sample T-Test( اختبار )ت( 12جدول رقم )

 
 السحؾر

 
حجؼ العيّشة 

N 

 
درجات الحخيّة 

DF 

 
الستؾسّط 
 الحدابي

 
الانحخاف 
 السعيارؼ 

 
 
T-

Test 
 

 
 
Sig 

 
Mean 

Difference 
 

 فخوق الستؾسّظات
 0.456- 0.000 3.8 0.785 2.54 240 241 الجّؾانب الساديّة

 0.949 0.000 7.66 0.812 3.95 240 241 الجّؾانب الأكاديسيّة
الجّؾانب غيخ 

 الأكاديسيّة
241 240 3.05 0.753 0.456 0.651 0.052 

 0.054 0.631 0.485 0.734 3.05 240 241 تدييلّت الؾصؾل
 0.302 0.017 2.488 0.797 3.30 240 241 قزايا البخامج

 0.180 0.037 2.156 0.549 3.18 240 241 الإجسالي
 SPSSالسرجر: مؽ إعجاد الباحثة استشاداً إلى بخنامج 

  الفرضيّة الرّئيديّة: لا تهجد فروق ذات دلالة معشهيّة بين مدتهى جهدة الخدمات التّعميسيّة
التّعميسيّة الهاجب تهافرىا عشد مدتهى دلالة الستهافر حاليّاً في الجّامعة محل الدّراسة وبين جهدة الخدمات 

(، وقيسة )ت( 0.05( أصغخ مؽ الجّلالة الإحرائيّة )0.037بيّشت الشّتائج أنّ قيسة مدتؾػ الجّلالة )(: 3)
( وىحه القيسة 3.18(، كسا بمغت قيسة الستؾسّط )1.962( أكبخ مؽ قيسة )ت( الجّجوليّة )2.156السحدؾبة )

(، فإذن نخفض الفخضيّة الرّفخيّة ونقبل 0.18( وعميو بمغت قيسة فخوق الستؾسّظات )3) أكبخ مؽ قيسة الحياد
الفخضيّة البجيمة، أؼّ تؾجج فخوق )إيجابيّة( ذات دلالة معشؾيّة بيؽ مدتؾػ جؾدة الخجمات التّعميسيّة الستؾافخ 

 (.3ؾافخىا عشج مدتؾػ دلالة )حاليّاً في الجّامعة محل الجّراسة وبيؽ جؾدة الخجمات التّعميسيّة الؾاجب ت
  ًالفرضيّة الفرعيّة الأولى: لا تهجد فروق ذات دلالة معشهيّة بين بعد الجّهانب السادّيّة الستهافر حاليّا

في الجّامعة محل الدّراسة وبين بعد الجّهانب السادّيّة الهاجب تهافره لتحقيق جهدة الخدمة التّعميسيّة عشد 
(، 0.05( أصغخ مؽ الجّلالة الإحرائيّة )0.00شّتائج أنّ قيسة مدتؾػ الجّلالة )بيّشت ال(: 3مدتهى دلالة )

( 2.54(، كسا بمغت قيسة الستؾسّط )1.962( أكبخ مؽ قيسة )ت( الجّجوليّة )3.8وقيسة )ت( السحدؾبة )
ة (، فإذن نخفض الفخضيّ 0.456-( وعميو بمغت فخوق الستؾسّظات )3وىحه القيسة أصغخ مؽ قيسة الحياد )

الرّفخيّة ونقبل الفخضيّة البجيمة، أؼّ تؾجج فخوق )سمبيّة( ذات دلالة معشؾيّة بيؽ بعج الجّؾانب السادّيّة الستؾافخ 
 في الجّامعة محل الجّراسة وبيؽ بعج الجّؾانب الساديّة الؾاجب تؾافخه لتحقيق جؾدة الخجمة التّعميسيّة.
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  دلالة معشهيّة بين بعد الجّهانب الأكاديسيّة الفرضيّة الفرعيّة الثّانية: لا تهجد فروق ذات
الستهافر حاليّاً في الجّامعة محل الدّراسة وبين بعد الجّهانب الأكاديسيّة الهاجب تهافره لتحقيق جهدة 

( أصغخ مؽ 0.00بيّشت الشّتائج أنّ قيسة مدتؾػ الجّلالة )(: 3الخدمة التّعميسيّة عشد مدتهى دلالة )
(، 1.962( أكبخ مؽ قيسة )ت( الجّجوليّة )7.66(، وقيسة )ت( السحدؾبة )0.05الجّلالة الإحرائيّة )

( وعميو بمغت فخوق 3( وىحه القيسة أكبخ مؽ قيسة الحياد )3.95كسا بمغت قيسة الستؾسّط )
(، فإذن نخفض الفخضيّة الرّفخيّة ونقبل الفخضيّة البجيمة، أؼّ تؾجج فخوق )إيجابيّة( 0.95الستؾسّظات )

دلالة معشؾيّة بيؽ بعج الجّؾانب الأكاديسيّة الستؾافخ في الجّامعة محل الجّراسة وبيؽ بعج الجّؾانب ذات 
 الأكاديسيّة الؾاجب تؾافخه لتحقيق جؾدة الخجمة التّعميسيّة.

  الفرضيّة الفرعيّة الثّالثة: لا تهجد فروق ذات دلالة معشهيّة بين بعد الجّهانب غير
ليّاً في الجّامعة محل الدّراسة وبين بعد الجّهانب غير الأكاديسيّة الهاجب تهافره الأكاديسيّة الستهافر حا

بيّشت الشّتائج أنّ قيسة مدتؾػ الجّلالة (: 3لتحقيق جهدة الخدمة التّعميسيّة عشد مدتهى دلالة )
( أصغخ مؽ قيسة 0.465(، وقيسة )ت( السحدؾبة )0.05( أكبخ مؽ الجّلالة الإحرائيّة )0.651)

( وىحه القيسة مداوية تقخيباً لقيسة الحياد 3.05(، كسا بمغت قيسة الستؾسّط )1.962( الجّجوليّة ))ت
(، وعميو نقبل الفخضيّة الرّفخيّة ونخفض الفخضيّة 0.052( وعميو بمغت فخوق الستؾسّظات )3)

ستؾافخ في الجّامعة البجيمة، أؼّ لا تؾجج فخوق ذات دلالة معشؾيّة بيؽ بعج الجّؾانب غيخ الأكاديسيّة ال
 محل الجّراسة وبيؽ بعج الجّؾانب غيخ الأكاديسيّة الؾاجب تؾافخه لتحقيق جؾدة الخجمة التّعميسيّة.

  الفرضيّة الفرعيّة الرّابعة: لا تهجد فروق ذات دلالة معشهيّة بين بعد تدييلّت الهصهل
صهل الهاجب تهافره لتحقيق جهدة الستهافر حاليّاً في الجّامعة محل الدّراسة وبين بعد تدييلّت اله 

( أكبخ مؽ 0.631بيّشت الشّتائج أنّ قيسة مدتؾػ الجّلالة )(: 3الخدمة التّعميسيّة عشد مدتهى دلالة )
( أصغخ مؽ قيسة )ت( الجّجوليّة 0.485(، وقيسة )ت( السحدؾبة )0.05الجّلالة الإحرائيّة )

( وعميو بمغت 3سة مداوية تقخيباً لقيسة الحياد )( وىحه القي3.05(، كسا بمغت قيسة الستؾسّط )1.962)
(، فإذن نقبل الفخضيّة الرّفخيّة ونخفض الفخضيّة البجيمة، أؼّ لا تؾجج 0.054فخوق الستؾسّظات )

فخوق ذات دلالة معشؾيّة بيؽ بعج تدييلّت الؾصؾل الستؾافخ في الجّامعة محل الجّراسة وبيؽ بعج 
 حقيق جؾدة الخجمة التّعميسيّة.تدييلّت الؾصؾل الؾاجب تؾافخه لت

  الفرضيّة الفرعيّة الخامدة: لا تهجد فروق ذات دلالة معشهيّة بين بعد قزايا البرامج
الستهافر حاليّاً في الجّامعة محل الدّراسة وبين بعد قزايا البرامج الهاجب تهافره لتحقيق جهدة 

( أصغخ مؽ 0.017أنّ قيسة مدتؾػ الجّلالة )بيّشت الشّتائج (: 3الخدمة التّعميسيّة عشد مدتهى دلالة )
( أكبخ مؽ قيسة )ت( الجّجوليّة 2.488(، وقيسة )ت( السحدؾبة )0.05الجّلالة الإحرائيّة )

( وعميو بمغت 3( وىحه القيسة أكبخ مؽ قيسة الحياد )3.30(، كسا بمغت قيسة الستؾسّط )1.962)
رّفخيّة ونقبل الفخضيّة البجيمة، أؼّ تؾجج فخوق (، وعميو نخفض الفخضيّة ال0.302فخوق الستؾسّظات )

)إيجابيّة( ذات دلالة معشؾيّة بيؽ بعج قزايا البخامج الستؾافخ في الجّامعة محل الجّراسة وبيؽ بعج قزايا 
 البخامج الؾاجب تؾافخه لتحقيق جؾدة الخجمة التّعميسيّة.
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 . الشّتائج والتّهصيات 9
 الشّتائج: 9.1
  ( وبمغت قيسة 2.54الحدابي لبعج الجّؾانب السادّيّة )بمغ الستؾسّطSig (0.00 وبالتّالي ىشاك فخوق معشؾيّة )

)سمبيّة( بيؽ بعج الجّؾانب السادّيّة الستؾافخ في جامعة طخطؾس وبيؽ بعج الجّؾانب السادّيّة الّحؼ يجب تؾافخه لتحقيق جؾدة 
يخجع إلى حجاثة جامعة طخطؾس والرّعؾبات الساليّة الستسثّمة بشقص التّسؾيل، الخجمة التّعميسيّة، وتخػ الباحثة أنّ ذلػ 

ونلّحع أيزاً انخفاض جؾدة الؾسائل التّعميسيّة الستؾافخة في الجّامعة وانعجام تؾافخ السقاىي في بعض الكميّات وعجم 
ة الخاصّة بالجّامعة لا زالت قيج الإنجاز ويعؾد ذلػ إلى كؾن السذاريع الإنذائيّ تشاسب أحجام السباني مع أعجاد الظّمبة، 

عمى أرض الجّامعة، وكؾن واقع الأبشية الّتي تذغميا الكميّات والسعاىج التّابعة لمجّامعة حاليّاً لا تمبّي حاجات طلّّبيا ولا 
 متظمّبات التّعميؼ فييا.

 ( وبمغت قيسة 3.95بمغ الستؾسّط الحدابي لبعج الجّؾانب الأكاديسيّة )Sig (0.00 وبالتّالي ىشاك فخوق )
معشؾيّة )إيجابيّة( بيؽ بعج الجّؾانب الأكاديسيّة الستؾافخ في جامعة طخطؾس وبيؽ بعج الجّؾانب الأكاديسيّة الّحؼ يجب 

اتّدام أعزاء ىيئة التّجريذ في جامعة طخطؾس يخجع إلى تؾافخه لتحقيق جؾدة الخجمة التّعميسيّة، وتخػ الباحثة أنّ ذلػ 
العالية والفاعميّة والتداميؼ بأخلّقيّات العسل الأكاديسي، عمى الخّغؼ مؽ مذاكل الؾضع السعيذي والسذاكل بالكفاءة 

 الاقتراديّة الّتي تؾاجو القظّاع التّجريدي والبحثي في الجّامعات الدّؾريّة.
 ( وبمغت قيسة 3.05بمغ الستؾسّط الحدابي لبعج الجّؾانب غيخ الأكاديسيّة )Sig (0.651 و ) بالتّالي ليذ ىشاك

فخوق معشؾيّة بيؽ بعج الجّؾانب غيخ الأكاديسيّة الستؾافخ في جامعة طخطؾس وبيؽ بعج الجّؾانب غيخ الأكاديسيّة الّحؼ 
يجب تؾافخه لتحقيق جؾدة الخجمة التّعميسيّة، وتخػ الباحثة أنّو يسكؽ العسل عمى تظؾيخ وتحديؽ بعج الجّؾانب غيخ 

ن ىشاك بعض مؾاطؽ الزّعف فيسا يتعمّق بالاىتسام بالظّمبة وقج يخجع ذلػ إلى ازدياد أعجاد الأكاديسيّة حيث قج يكؾ 
الظّمبة بالشّدبة لمييئات غيخ الأكاديسيّة، فزلًّ عؽ ضعف استخجام التّكشؾلؾجيا في إجخاء بعض السعاملّت الّتي تخص 

 الظّلّّب مسّا قج يؤثّخ عمى دقّة الاستجابة وسخعتيا. 
  ّ( وبمغت قيسة 3.05ط الحدابي لبعج تدييلّت الؾصؾل )بمغ الستؾسSig (0.631 وبالتّالي ليذ ىشاك )

فخوق معشؾيّة بيؽ بعج تدييلّت الؾصؾل الستؾافخ في جامعة طخطؾس وبيؽ بعج تدييلّت الؾصؾل الّحؼ يجب تؾافخه 
عمّق بالاىتسام بالظّمبة ومداعجتيؼ في لتحقيق جؾدة الخجمة التّعميسيّة، وتخػ الباحثة أنّو قج يكؾن ىشاك قرؾر فيسا يت

حل مذاكميؼ والخّد عمى استفداراتيؼ عؽ بعج نغخاً لزعف الإمكانيّات ووسائل الاتّرال السختمفة، ويسكؽ العسل عمى 
 تحديؽ ىحا البعج نغخاً لأىسيّة تؾفيخ إمكانيّات الؾصؾل السختمفة في تحقيق جؾدة الخجمة التّعميسيّة.

 ( وبمغت قيسة 3.30ابي لبعج قزايا البخامج )بمغ الستؾسّط الحدSig (0.017 وبالتّالي يؾجج فخوق معشؾيّة )
)إيجابيّة( بيؽ بعج قزايا البخامج الستؾافخ في جامعة طخطؾس وبيؽ بعج قزايا البخامج الّحؼ يجب تؾافخه لتحقيق جؾدة 

ب إعجاد السشاىج التّعميسيّة وعجم وجؾد لجان الخجمة التّعميسيّة، وتخػ الباحثة أنّو قج يكؾن ىشاك إىسال لبعض جؾان
مخترّة بستابعة متظمّبات الدّؾق الّتي تتغيّخ برؾرة متدارعة نغخاً لمتّغيّخات التّكشؾلؾجيّة الّتي يذيجىا عرخنا الحالي، 

 وبالتّالي يجب يسكؽ العسل عمى إيجاد حمؾل عسميّة لسدألة قزايا البخامج الستؾافخة في جامعة طخطؾس.
 ( وبمغت قيسة 3.18)إجسالي الستؾسّط الحدابي لجؾدة الخجمة التّعميسيّة  بمغSig (0.037 وبالتّالي ىشاك )

فخوق معشؾيّة )إيجابيّة( بيؽ جؾدة الخجمة التّعميسيّة الستؾافخة في جامعة طخطؾس وبيؽ جؾدة الخجمة التّعميسيّة الؾاجب 
(، وبالشّغخ إلى متؾسّط التّقييؼ الإجسالي نجج أنّو جاء بجرجة "متؾسّظة"، وتخػ الباحثة أنّ 3تؾافخىا عشج مدتؾػ دلالة )
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ذلػ يعؾد إلى وجؾد مؾاطؽ ضعف فيسا يتعمّق بجراسة وتظبيق أبعاد جؾدة الخجمة التّعميسيّة في جامعة 
ؾيخ مياراتيؼ، بالإضافة طخطؾس، وإىسال تظؾيخ أداء الكادر التّعميسي عبخ تحفيدىؼ بذكل مدتسخ ودفعيؼ لتظ

إلى إىسال إدخال الأنغسة التّعميسيّة الستظؾّرة لمجّامعة مؽ مشاىج وأساليب تعميؼ وتقؾيؼ واختبارات وغيخىا، 
والتّياون في إعجاد خخّيجيؽ قادريؽ عمى مؾاكبة التّظؾّرات العمسيّة والعسميّة وعجم تشسية خبخاتيؼ ومياراتيؼ، ويخجع 

 احثة إلى محجوديّة السؾارد الساليّة والبذخيّة والرّعؾبات الاقتراديّة الّتي تعيذيا البلّد.ذلػ مؽ وجية نغخ الب
 التّهصيات وآليّة التّشفيذ: 9.0

 بشاءً عمى نتائج الجّراسة تؾصي الباحثة بسا يمي:
  العسل عمى تحديؽ الجّؾانب السادّيّة مؽ خلّل تظؾيخ مبان كافية ومشاسبة لجسيع الكميّات
امعة سؾاءً مؽ حيث السغيخ الخارجي أو التّرسيؼ الجّاخمي، والعسل عمى تؾفيخ اليياكل في الجّ 

التّكشؾلؾجيّة الأساسيّة كالؾسائل التّعميسيّة الحجيثة اللّّزمة لمجّراسة، والعسل عمى متابعتيا وصيانتيا 
ؾراه، وتؾفيخ بذكل دورؼ لا سيّسا أجيدة العخض السدتخجمة في دفاعات رسائل الساجدتيخ والجّكت

 السخافق الخاصّة بالخجمات الظّلّّبيّة ومدتمدماتيا.
  الحفاظ عمى السدتؾيات الجّيّجة الستؾافخة في بعج الجّؾانب الأكاديسيّة مؽ حيث الأداء

التّجريدي وأساليب التّجريذ الفعّالة، وذلػ عبخ تذجيع أعزاء ىيئة التّجريذ عمى التّظؾيخ الحّاتي 
إلى التّشسية والتّظؾيخ العمسي السدتسخ الّحؼ يؤىّل أعزاء ىيئة التّجريذ لمتّخقية  لقجراتيؼ، بالإضافة

والتّقجّم في مداراتيؼ الؾعيفيّة مؽ خلّل الشّجوات والجّورات التّجريبيّة وإتاحة الفخصة ليؼ لمسذاركة في 
 السؤتسخات العمسيّة السختمفة.

  الأكاديسيّيؽ( مؽ خلّل الحخص عمى أن تحديؽ الجّؾانب غيخ الأكاديسيّة )السؾعّفيؽ غيخ
 يتؾاجج السؾعّفؾن في أماكؽ عسميؼ باستسخار عؽ طخيق الستابعة الجّائسة مؽ قبل الإدارة.

  العسل عمى تحديؽ تدييلّت الؾصؾل مؽ خلّل محاولة تؾفيخ خجمات إلكتخونيّة تديّل
داىسة في الخّد عمى استفدارات الظّلّّب عسميّة الاتّرال بالكميّات وأقدام الذّؤون الظّلّّبيّة مؽ أجل الس

 والباحثيؽ.
  العسل عمى تظؾيخ قزايا البخامج مؽ خلّل إجخاء تقييسات دوريّة تخصّ السشاىج الجّراسيّة

 الستّبعة في الجّامعة لمتّأكّج مؽ دقّتيا وشسؾليّتيا ومؾاكبتيا لآخخ التّظؾّرات العمسيّة.
  ّة باستسخار وذلػ عبخ تذجيع الباحثيؽ عمى إجخاء العسل عمى تحديؽ جؾدة الخجمة التّعميسي

أبحاث دوريّة تدتيجف قياس درجات جؾدة الخجمات التّعميسيّة السقجّمة لتحجيج مؾاطؽ القؾّة والزّعف 
 فييا.
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 السراجعقائسة 
 :السراجع العربيّة

 ( تقييؼ جؾدة الخجمات 9199أمخ الله، عبج السالػ، باخبازؼ، ياسخـ" ،) التعّميسيةّ في معيج الإرشاد الإسلّمي
مجمّة العمؾم التّخبؾية والشّفديّة، السجمّج  -"، السجمّة العخبيّة لمعمؾم ونذخ الأبحاث بإنجونيديا مؽ وجية نغخ الظّلّّب

 الدّادس، العجد الثّالث والأربعؾن 
 ( ،9102بخىؾم، أديب، وسعيج، رشا ،)مات الرّحيةّ مؽ وجية نغخ "أثخ الابتكار التدّؾيقي عمى جؾدة الخج

"، مجمّة جامعة تذخيؽ لمبحؾث والجّراسات العمسيّة، سمدمة العمؾم الاقتراديّة السخضى في مذفى الباسل بظخطؾس
 (، الجّسيؾريّة العخبيّة الدّؾريّة2(، العجد )29والقانؾنيّة، السجمّج )

 ( ،9102برحخاوؼ، بذخة ،) أثخ جؾدة الخجمة في تحقيق رضا الدّبؾن؛ دراسة حالة الجّيؾان الؾطشي الجّدائخؼ"
بدكخة، كميّة العمؾم الاقتراديّة  –"، رسالة ماجدتيخ، جامعة محسّج خيزخ ONATلمتشّذيط والتخّقية والإشيار الدّياحي 

 الذّعبيّةوالتّجاريّة وعمؾم التّدييخ، الجّسيؾريّة الجّدائخيّة الجّيسقخاطيّة 
 ( ،9190بلّل، ريسا ،) دور الابتكار التدّؾيقي في تحديؽ جؾدة الخجمة؛ دراسة تظبيقيةّ عمى عسلّء شخكة"

رسالة ماجدتيخ، قدؼ إدارة الأعسال، كميّة الاقتراد، جامعة طخطؾس،  في محافغة طخطؾس"، MTNسيخياتيل و
 الجّسيؾريّة العخبيّة الدّؾريّة

 ( ،9102الجّاسؼ، حدّان ،) دراسة ميجانيةّ عمى  –" أبعاد جؾدة الخجمة التعّميسيةّ ودورىا في بشاء رضا العسلّء
مجمّة جامعة طخطؾس لمبحؾث والجّراسات العمسيّة، سمدمة العمؾم الاقتراديّة  الجّامعات الخاصّة في مجيشة دمذق"،

 (، الجّسيؾريّة العخبيّة الدّؾريّة4(، العجد )2والقانؾنيّة، السجمّج )
  جؾدة الخجمة التعّميسيةّ في جامعة صشعاء (، "9191ان، عامخ، السداججؼ، خالج، صالح، عبج الغشي، )جبخ

 ليا"، مجمّة كميّة العمؾم الإداريّة والإندانيّة، العجد الأوّلمؽ وجية نغخ طمبة الجّراسات الع
 ( ،دور اليقغة الاستخاتيجيةّ في تحديؽ جؾد9199جشبلّط، مادليؽ، أسعج، باسل" ،)ّ؛ ة الخجمات التعّميسية

 (90(، العجد )22دراسة ميجانيّة في كميّة الاقتراد بجامعة تذخيؽ"، مجمّة جامعة البعث، السجمّج )
 ( ،9192زعمؾك، أسساء ،) دور مسارسات التدّؾيق التفّاعمي في تحديؽ جؾدة الخجمة التعّميسيةّ؛ دراسة"

"، السجمّة العمسيّة لمجّراسات التّجاريّة والبيئيّة، السجمّج الخّابع عذخ، خوحتظبيقيةّ عمى مؤسّدات التعّميؼ العالي بسحافغة مظ
 العجد الأوّل
 ( ،9109زيجان، سمسان، أبؾ بكخ، عبج الؾالي ،) تظؾيخ التعّميؼ الجّامعي لتشسية السجتسعات في ضؾء إدارة"
 اشسيّةمخكد الكتّاب الأكاديسي لمشّذخ، عسّان، السسمكة الأردنيّة الي الجّؾدة"،
 ( ،9109الذّسّخؼ، وسام ،)رسالة ماجدتيخ، قدؼ "معؾّقات تظبيق معاييخ الجّؾدة الذّاممة في جامعة ديالى ،"

 الإرشاد الشّفدي والتّؾجيو التّخبؾؼ، كميّة التّخبية الأساسيّة، جامعة ديالى، جسيؾريّة العخاق
 ( ،9199عابج، بؽ قجّور، نؾر الجّيؽ، شارف ،)اذج قياس جؾدة الخجمة في البحؾث السشذؾرة "تقييؼ استخجام نس

 مجمّة القيسة السزافة لاقتراديّات الأعسال، السجمّج الثّالث، العجد الأوّل في السجلّّت العمسيةّ الجّدائخيةّ"،
 ( ،معؾّقات تظبيق إدارة الجّؾدة الذّاممة في الجّامعات الفمدظيشيةّ؛9102عبيج، شاىخ، ربايعة، سائج" ،)  دراسة

 الأمخيكيّة"، مجمّة البحث العمسي في التّخبية، العجد الدّادس عذخ’ حالة الجّامعة العخبيّ 
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 ( ،9190العرامي، ىالة ،)مجمّة كميّة "معؾّقات ضسان الجّؾدة والاعتساد بكميةّ التخّبية جامعة طشظا ،"
 التّخبية، العجد الخامذ والأربعؾن، الجّدء الأوّل

 ( ،9109العزاضي، سعيج" ،)معؾّقات تظبيق إدارة الجّؾدة الذّاممة في مؤسّدات التعّميؼ العالي؛ 
 دراسة ميجانيّة"، السجمّة العخبيّة لزسان جؾدة التّعميؼ الجّامعي، العجد التّاسع، السجمّج الخامذ

 ( ،9199عمي، محسّج، شسدي، محسّج " ،) قياس مدتؾػ جؾدة الخجمة التعّميسيةّ في الجّامعات
؛ دراسة تظبيقيّة عمى طلّّب كميّة الظّب بجامعة الإسكشجريّة في السرخيةّ وأثخىا عمى رضا الظّلّّب الحكؾميةّ

مرخ"، السجمّة الجّوليّة لشذخ البحؾث والجّراسات، السجمّج الثّالث، الإصجار الثّالث والثّلّثؾن، جسيؾريّة مرخ 
 العخبيّة

 ( ،9191محسّج، أيّؾب ،)ولاء الدّبؾن؛ دراسة تظبيقيةّ عمى عيشّة مؽ  "أثخ جؾدة الخجمة في تحقيق
"، رسالة ماجدتيخ، جامعة زاخؾ، كميّة إدارة مذتخكي شخكة إرث ليشػ لخجمات الإنتخنت في محافغة إربيل

 الأعسال، إقميؼ كؾردستان، جسيؾريّة العخاق
 ( ،9102السديمي، أمّة الله، نرّار، سامي، مظيخ، محسّج، والظّؾخي، ىيثؼ ،)ياسة القبؾل "تظؾيخ س

"، الظّبعة الأولى، داء غيجاء لمشّذخ والتّؾزيع، عسّان، السسمكة الأردنيّة بالتعّميؼ العالي في ضؾء معاييخ الجّؾدة
 الياشسيّة
 ( ،9102مؾسى، محسّج ،) جؾدة الخجمات التعّميسيةّ في كميةّ التخّبية جامعة نجخان مؽ وجية نغخ"
 الدّعؾديّةالشّفدية، السجمّج الثّامؽ، العجد الأوّل، السسمكة العخبيّة "، مجمّة العمؾم التّخبؾية و الظّلّّب
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