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 الممخص
هدفت هػذ  الدراسػة ىلػح تدديػد درجػة جػودة الاػدمات التعميميػة فػي كميػة التربيػة بػال نيطرة مػف 

 نمػػػوذجوجهػػػة نظػػػر اعهػػػاا الهيئػػػة التدريسػػػية فيهػػػاف ولتد يػػػؽ هػػػذا الهػػػدؼ اعتمػػػدت الباد ػػػة 
 فمعػػػػػػػػايير (7تهػػػػػػػػمف)و  فالادمػػػػػػػػة التعميميػػػػػػػػة يػػػػػػػػاس جػػػػػػػػودة ل (SERVQUAL) سػػػػػػػػيرفكواؿ

التعػػػػػاطؼ(و وتكونػػػػػت عينػػػػػة البدػػػػػث -الهػػػػػماف-الاسػػػػػتجابة-الاعتماديػػػػػة -الممموسػػػػػيةوهي:)
 فدمشػػؽاعهػػاا الهيئػػة التدريسػػية فػػي كميػػة التربيػػة بػػال نيطرة مػػف جامعػػة  مػػف ( عهػػواً 35مػػف)

بػػال نيطرة مػػف  وقػػد توتػػمت الدراسػػة ىلػػح افو درجػػة جػػودة الاػػدمات التعميميػػة فػػي كميػػة التربيػػة
لا توجػد فػروؽ ذات دلالػة ىدتػائية  و(و متوسػطةوجهة نظر اعهػاا الهيئػة التدريسػية فيهػا )

في متوسط درجة تد ؽ جودة الادمات التعميمية في كمية التربية بال نيطرة المعطح مف وجهػة 
ال ػدـ -المرتبػة العمميػة -)الجػنس الدراسػة اتبدسب متغيػر  فنظر اعهاا الهيئة التدريسية فيها

وفػػي هػػوا النتػػائج السػػاب ة قػػدومت الدراسػػة بعػػض الم تردػػات التػػي يمكػػف تػػداولها  الػػوظي(ي(و
 لهماف جودة الادمات التعميمية في كمية التربية بال نيطرةو 
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Abstract 
The Aim: This study aimed to determine the degree of quality of 

educational services in Quneitra Education Faculty from the Point of View 

of its Faculty Members in it.Tools: To achieve this goal, the researcher 

adopted the SERVQUAL model to measure the quality of educational 

service, and it included (5) criteria: (Tangibility - Reliability - 

Responsiveness - Assurance - Empathy).The Sample: The research sample 

consisted of (13) members of the Quneitra Education Faculty from 

Damascus University. The study concluded that the degree of quality of 

educational services in Quneitra Education Faculty from the Point of View 

of its Faculty Membersis (medium).There are also no statistically significant 

differences in the average degree of verification of the quality of educational 

services in Quneitra Education Faculty from the Point of View of its Faculty 

Members in it, according to the study variables (sex - career 

seniority).Suggestions: In light of the previous results, the study presented 

some suggestions that can be circulated to ensure the quality of educational 

services at the Quneitra Education Faculty. 
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 مقدمة البحث:
 اػػدمات تػػوفير ىلػػح والجامعػػات التعميميػػة المؤسسػػات تسػػعح ىذ فل هػػايا فػػي سياسػػة التعمػػيـ العػػالياتػػبت تدسػػيف الجػػودة ادػػد اهػػـ ا

مؤهمػة ومدربػة اكاديميػاً  فبشػرية مارجػات عمػح الدتػوؿ فػي يسػهـ الػتعمـ جػودة هػماف لأف وذلػؾ عاليةف وجودة ك(ااة ذات تعميمية
 بػؿ  ف اس قيمة الأمـ مػف اػ ؿ  ػروة مواردهػا الطبيعيػةت تعد لـ ديثبومهنياً مف اجؿ العمؿ عمح تد يؽ متطمبات التنمية البشريةف 

 ف فػنفو ذلػؾ عمػح انبػاو    ةيػمعالجػة وتطبيػؽ المعمومػات المسػتندة ىلػح المعرفػة بك(االتوليػد و المف ا ؿ قدرتها عمح  -اساسي دهبو  –
طػػار رئيسػػ ف طػػاع التعمػػيـ العػػالي يواجػػهف بعػػد قطػػاع التتػػنيا والاػػدماتف م(ػػاهيـ  لممنافسػػة العالميػػةو افاقتتػػاد المعرفػػة هػػو سػػادة واس

ػمم دظة ال ريو ىذ مف الهر  فلا غنح عنه يتبت التد يؽ في ادتياجات العم ا امراً و واساليب ىدارة الجودةو   فه لمعمػ انهج الموجو
لذلؾ يتبيف  ؛موهوعي ندوٍ عمح  قياس جودة المنتجات فو كي في ديف فذاتية دو جودة الادمة تع لأفو  فاك ر اهمية الأمريتبت هذا و 

 والعميؿ مناسب ل ياس هذ  الااتية اف ت دير تتور
ها مبنية عمح الت اليػد والممارسػات التاريايػةف ف ػد تعرهػت مؤسسػات التعمػيـ العػالي فػي السػنوات الأايػرة لهػغوط عمح الرغـ مف انو و 

مؤسسػات  ف فػنفو لػذلؾو  مجتمعػات وتدويمهػاو ل ستجابة لمظروؼ العالمية المتغيرة مف اجؿ الد(اظ عمح اهميتها في تطػوير ال فهائمة
لمطاب ة المتطمبات ال(كرية لمتوقعػات  ف ولكف ايهاً فدسب ةالجيد يةالتعميم الادماتلتوفير ليس  فالتعميـ العالي لديها توقعات عالمية

 الدالية والمست بمية لممجتماو
ىذ  بػال  الأهميػةف  اً امػر  يعػدالادمات التعميمية التي ت دمها المؤسسات التعميميػة مػف وجهػة نظػر المسػت(يديف  لجودةالدوري  ال ياسف "

 فػي الأداا وتطػوير الإنتاجيػة زيػادة فػي دوراً و هو يؤدي مف المؤشرات الجيدة الدالة عمح ك(ااة فعالية البرامج الم دمة لمط بف  يعد
 (و468فص4242رةفو )الشوا "التعميمية المؤسسة

 طمباً  اكبو تو  فتواجه بيئة متميزة  كي ريفو هر  امر التعميمية ادماتها بجودة الاهتماـ مف مزيداً  العالي التعميـ مؤسساتىعطاا  ىف 
 ت ػػويـ اهميػػة تبػػرز هنػػا ومػػفال ػػادريف عمػػح تمبيػػة ادتياجاتػػه بك(ايػػة وفاعميػػةو  بػػالاريجيفمتزايػػداً مػػف المجتمػػا المدمػػي عمػػح ىمػػداد  

لهػماف جػودة مػا لػديها  فدتػح تشػاص واقعهػا الد ي ػي فالعالميػة الاعتماديػة بالمعػايير م ارنػةً  ت دومها التي الادمات جودة الجامعات
 ةومف ن اط قوة مف جهةف ولتدسيف جودة ما لديها مف ن اط هعؼ مف جهةٍ  اني

تعػدو هػذ  المعػايير مػف اسػس نجػاح الجػودة؛ ولػذلؾ يجػب  ديػثبجودة الادمات التعميمية الم دمة وفػؽ معػايير مدػددةف  قياس ويجري
 الدقػة مراعػاة المعػايير هػذ  وتتهػمف فرغباتػهو  المجتمػاعمح جامعاتنا السورية ت ديـ ادمات تعميمية ذات جودة عاليػة ترهػي اذواؽ 

والتػعوبات التػي  فومعالجػة المشػك ت الإداريػة فالمعمومػات تػوفير عمػح والعمػؿ التعميميػةف الادمات ت ديـ دالة في والوقت والتنظيـ
 تواجه المجتما في ا ناا الدتوؿ عمح الادمة التعميميةو

 مشكمة البحث:
جػػػػودة الادمػػػػة بتوقعػػػػات  ااتػػػػاً  اهتمامػػػػاً  وفيولػػػػ يفالاػػػػدمات والبػػػػاد  ي( ىلػػػػح افو م ػػػػدم2019,p120" )"Hajdariدجػػػػاري  يشػػػػير

 جػداً في بيئػة تنافسػية  فو نو يكالط ب الذيف  ل د لودظ افو و مف اجؿ جذب العم ا لادمة ادتياجاتهـ عمح افهؿ وجهو  راتهافو تتو 
مػػف المهػـ اف ت(هػـ الجامعػات توقعاتهػػاو  السػببففػي ااتيػػار الكميػة او الجامعػة التػي يرغبػػوف فػي دراسػتهاو لهػذا  اتػبدوا اك ػر تمييػزاً 

 لتدسيف جودة ادمات التعميـو جداً يعد البدث والتدميؿ المستمر مهميف و 
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شػهدت ىداػاؿ عمميػات لهػماف الجػودةو  قػدافو مؤسسات التعميـ العالي في جميا انداا العالـ  Green"(2014,p131)" جريف ويرى
ندػػو تد يػػؽ سػػمات اكاديميػػة عاليػػة تجبػػرهـ  عاليػػاً  لجػػذب الطػػ ب المػػؤهميف تػػ هي ً  فالتعمػػيـ العػػاليالمنافسػػة المتزايػػدة بػػيف مؤسسػػات ف

ت ىلػػػح تعزيػػػز عمميػػػة الجػػػودة قػػػد ادو  فو كػػػ مزيػػػد مػػػف الاهتمػػػاـ ل هػػػايا جػػػودة الادمػػػةو وهػػػذا يجعػػػؿ مػػػف الدكمػػػة دراسػػػة  عمػػػح ىيػػػ ا 
( ىلػح افو الاهتمػاـ بػنجراا دراسػات 2019)Chandra et al" شػاندرا وخاػروف"  ويشػيرو ذلػؾ فػي تػرتق انهػا وا المارجات الأساسػية

 نمو الدراسات دوؿ هذ  المس لة ابط  مف الدراسات المتعم ة بجودة المنتجوعد  قدو دوؿ جودة الادمة تزايد منذ الع ود الماهيةو 
 وربطهػا ف العػالي التوعمػيـ مؤسوسػات فػي الادمػة جػودة هػرورة قيػاسب اهتمػت عػدة سػاتادر  ( ىلػح افو 54صف :423مدمػود ) ويشػير

الديػاةو ومػف هػذ  الدراسػات نػذكر دراسػة  جػودة وتدسػيف ف وتطػوور  المجتمػا تنميػة فػي كبيػر مػف ا ػر لهػا لمػا فالمسػتمر التودسػيف بهػدؼ
( التػػي اكػػدت انوػػه مػػف الهػػروري اف تػػولي مؤسسػػات التعمػػيـ العػػالي مزيػػداً مػػف الاهتمػػاـ بجػػودة اػػدماتها 85صف :423) التػػافتمي

لػح  ؤ رتو  اداا اريجيها في اسواؽ العمؿف  عمح تظهرالتعميمية التي  فػي نظػرة المجتمػا واتػداب العمػؿ ىلػح المؤسسػة التعميميػة واس
 اريجيهاو 
 مارجػات اػ ؿ مػف كػام ً  المجتمػا جػودة تدسػيف يمكػف انوػه ا بتػت التػيNapitupulu… et al (2018 )"وخاروف"  نابيتوبولو ودراسة

 التػي اكػدت Nugraha et al(2020,p98)" ن راهػا وخاػروف" ودراسػة .فيها الم دمة الادمة جودة تدسيف عبر ف العالي التعميـ مؤسسات
لت يػػيـ تتػػورات العمػػ ا لجػػودة  فالبػػاد يف فػػي التعمػػيـ العػػالي عمػػح نطػػاؽ واسػػا مػػف  SERVQUAL نمػػوذجتطبيػػؽ  جػػرىانوػػه قػػد 
 الادمةو 
( التػي اظهػرت اف التدسػيف المسػتمر لجػودة الادمػة والتنميػة المسػتدامة 2020,p223)Goumairi et al" غميػري و خاػروف" ودراسػة

دعػوة جميػا مؤسسػات التعمػيـ العػالي لتدديػد  مػف بػد اي اي مجتمػاو  تطور فػيلمؤسسات التعميـ العالي يظؿ في تميـ اي ت دـ و 
دارة طمباتهـ واهتماماتهـ فاتداب المتمدة ف 4236بوعبػد ا  ) ويػرىمف اجؿ ت ييـ دورهـ فػي المجتمػا وت يػيـ جػودة اػدماتهـو  فواس

 او الإنتاجية مدا ت العممية او النهائي؛ المنتج لمراقبة الإدتائية الأساليب واستاداـ فبال ياس دائماً  ارتبط الجودة ( افو تد يؽ72ص

 الػدوري ال يػاس افو ( 468صف 4242) الشػواور دراسػة  وتؤكػدعنهػاو  يتػدر الػذي الامػؿ اسػباب وتدميػؿ العمميػات لمراقبة او الادمية؛

 والأهمية بال  امراً  يُعدو  المست(يديف نظر وجهة مف التعميمية المؤسسات ت دمها التي التعميمية الادمات لجودة
 جوانػب جميػا فػي الجػودة م(هػوـ تد يػؽىلح  ف  بد مف اف تسعح ف هي ىددى مؤسسات المجتما كافة كمياتهاب الجامعة لما كانت و

 هـتسػ الجػودة لأف وذلػؾ الدػاليف الوقػت فػي انتشػاراً  الأك ػر الم(ػاهيـ بػيف مػف اتػبدت الجودة اف مف انط قاً  فيهاف التعميمية العممية
 مػا يتناسػبلوتطػوير الأداا  فالمنشػودةمف اجؿ تد يؽ اقتػح درجػة مػف الأهػداؼ  فالمجالات ماتمؼ في العمؿ اساليب تطوير في

فػي فػروع جامعػة دمشػؽ  الكميػات الم(تتدػة وتعػديتسػـ بالتسػارع المعرفػي والتكنولػوجي و  الػذيو هو  ففيه نعيش الذي العتر متغيرات
فػي كميػة  اجرتهادراسة استط عية  ا ؿ مفالباد ة  جدتو قد  وردي(اً لمجامعة في ىعداد كوادر بشرية في ماتمؼ الااتتاتاتف 

 الداسػػوب اجهػػزة عػػددو مػػف ن ػػص تشػػكو  فلمماػػابر ت(ت ػػر ىذ فالتربيػػة لكميػػةالاػػدمات التػػي ت ػػدمها الجامعػػة  قمػػةالتربيػػة فػػي ال نيطػػرة 
 فمسػت ؿ بنػاالهػا  لػيس التربيػة كميةاف  فهً  عف وهناؾ ن ص في اعهاا الهيئة التدريسية فيهاف جداًف قميؿ فيهافالعدد   ف والعرض

 الرابعػة التربيػة كميػة فػيالاػدمات  جػودة لمعرفػة البدػث  فكػرة تجػاا لػذلؾ كمػه  فن(سػه البنػاا فػي تافمشػترك والتربية الاقتتاد تافكمي
ىلػػػح جانػػػب ب يػػػة كميػػػات التربيػػػة فػػػي الجمهوريػػػة العربيػػػة السػػػورية فػػػي ىعػػػداد وتػػػدريب  فهػػػاو قوو  فدورهػػػا اهميػػػة انط قػػػاً مػػػف فبػػػال نيطرة
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: مػا درجػة جػودة الاػدمات التعميميػة فػي كميػة التربيػة بػال نيطرة مػف وجهػة نظػر الآتي السؤاؿفي  المعمميفف وتتماص مشكمة البدث 
 اعهاا الهيئة التدريسية فيها؟ 

 أهمية البحث:
 :م  خلالالبحث الحالي  أهمية  تتجمى

 هػيو  فال ػوة والهػعؼ الموجػودة فػي الاػدمات التعميميػة الداليػة جوانػبتعػروؼ  عػف طريػؽ  فاهميوة النتائج التي يمكف اف يتػؿ ىليهػا
ونشػػر   افػػة الجػػودة مػػف اػػ ؿ تطبيػػؽ ادوات البدػػث عمػػح اهػػـ  فمكػػف الاسػػت(ادة منهػػا فػػي رفػػا مسػػتوى جػػودة هػػذ  الاػػدماتي  التػػي

 المشاركة في عممية هماف جودة التعميـ العاليو في هـد ل فوهـ اعهاا الهيئة التدريسية فعناتر الجودة
 أهداف البحث:

درجة جػودة الاػدمات التعميميػة فػي كميػة التربيػة بػال نيطرة مػف وجهػة نظػر اعهػاا الهيئػة التدريسػية  تدديد يهدؼ البدث الدالي ىلح
 و  SERVQUALفيها وفؽ نموذج

 

 البحث: سئمةأ تفرعت 

 :الآتيةالبحث الأسئمة  ع 
  درجة تد ؽ معيار الممموسية والاعتمادية ؟ ما -
 ؟ الاستجابة معيار تد ؽ درجة ما -
 درجة تد ؽ معيار الأماف ؟ ما -

 درجة تد ؽ معيار التعاطؼ؟ ما -

 البحث: فرضيات

بدسػػب  فبػال نيطرة التربيػػة كميػة فػػي التعميميػة الاػػدمات درجػة متوسػػطي بػيف ىدتػػائية دلالػة ذو فػػرؽ يوجػد لا: الأولننى الفرضنية  -
 و متغير الجنس

لا توجػػد فػػروؽ ذات دلالػػة ىدتػػائية فػػي متوسػػط درجػػة جػػودة الاػػدمات التعميميػػة فػػي كميػػة التربيػػة بػػال نيطرة  :الثانيننة الفرضننية  -
 و بدسب متغير المرتبة العممية فالمعطح مف وجهة نظر اعهاا الهيئة التدريسية فيها

توجػػد فػػروؽ ذات دلالػػة ىدتػػائية فػػي متوسػػط درجػػة جػػودة الاػػدمات التعميميػػة فػػي كميػػة التربيػػة بػػال نيطرة لا : الثالثننة الفرضننية  -
 و بدسب متغير ال دـ الوظي(ي فالمعطح مف وجهة نظر اعهاا الهيئة التدريسية فيها

 مصطمحات البحث وتعريفاته الإجرائية:
    جننودة التعمنننيQuality Education:) وفعمهػػػا ف:" تعنػػي كػػػوف الشػػيا جيػػػداً ب نوهػػػاالجػػودة ( 38ف ص4226عميمػػػات ) يعػػروؼ 

  "وىلح خار شاص ومف فمف سياؽ ىلح سياؽ تعنيهالجودة مف اك ر الم(اهيـ التي ياتمؼ ىدراؾ ما  م(هوـ ويظؿ)جاد(  ال   ي
جػودة  هػماف فػي بػدورها بال يػاـ العػالي التعمػيـ لمؤسسػة تسػمت التػي الأداة ( جػودة التعمػيـ ب نوهػا:"3;فص:423يعػروؼ المػومني) و

 والمالية ةيوالموارد البشر  ف الأنظمة توفير م ؿ فالعالي التعميـ نظاـ عناتر جميا جودة تؤكد فبواسطته المتمدةف لأتداب مارجاتها
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 اعمػح الموهػوعةف وتد يػؽ الجػودة معػايير  التػزاـ  اػ ؿ مػف فم ػؿالأ جػهو ال عمػح اسػ مارهاو  ف)المػدا ت( المناسػبة والمعمومػات

 والعالي التعميـ مارجات جودة  لتدسيف المستمر الت ييـ بعممية الاهتماـ ما فالمارجات في اتيالمستو 
تتهػمف مؤشػرات تدػدد مسػتويات جػودة الاػدمات التعميميػة مجموعػة مػف المعػايير التػي  أنّهنا:بويمكننا تعريف جودة التعمي  إجرائيناً 

 في كمية التربية بال نيطرةو 
 التعميمية الخدمات جودة  Educational Services:) 

او معروهػػة لكونهػػا مرتبطػػة بمنػػتج  لمبيػػافاو مزايػػا معروهػػة  ة: "انشػػط نوهػػاب" الادمػػة Kotler & Keller كػػوتمر وكيمػػر" عػػروؼ
ويمكننػػا تعري(هػػا ىجرائيػػاً ب نوهػػا:" كػػؿو مػػا ت دومػػه كميػػة التربيػػة بػػال نيطرة مػػف اػػدمات لهػػماف جػػودة  (و(Lubna,2021,p102-103معػػيف"

 "و SERVQUALوت اس بالدرجة الكمية عمح م ياس جودة الادمة فمارجاتها
 الدراسات السابقة:

 :العربيةالدراسات 
 /الت نػي المعهػد طمبػة عمح تطبي يه دراسة -(SERVQUAL) باستاداـ التعميمية الادمة جودة ( بعنواف:" قياس4242دراسة مدمود) 

 والعراؽ "/الأنبار
 م يػاس باسػتاداـ الأنبػار فػي الت نػي المعهػد ي ػدمها التػي التعميميػة الادمػة جػودة عػف الطمبػة رهػا مػدى قيػاس :الدراسنة أهنداف

(SERVQUAL )تبػيف  اسػتبانة   اعتمػدت :الدراسنة أدوات. ادماتػه جػودة قيػاس عنػد المعهػد عميهػا دتػؿي  التػي ال(وائػد توهػيتو   ف
 الادمػة جػودة ل يػاس(SERVQUAL) نظػاـ تطبيػؽ تناولػت الدراسػة :الدراسنة عيننةوالم دمػة الادمات مف المدرؾ تبيف اارىو  المتوقا
دراكات توقعات بيف بالم ارنة الأنبار/الت ني المعهد ىدارة مف الم دمة الجامعية  قيػاس ىمكانيػة :الدراسنة نتنائ  والمعهػد طمبػة مػف عينة واس

 المػدرؾ ياص فيما الطمبة ىجابات بيف معنوية  ةدلال ذات اات فات هناؾ و(SERVQUAL) سيرفكواؿ بتطبيؽ التعميمية الادمة جودة
 لمادمػة بالنسػبة الطمبػة ومػدركات توقعػات بػيف كبيػرة فروقػات وجػود عػدـو  فالطمبػة ىجابػات تػدااؿ عػدـ عمػح يػدؿ الأمر هذاو   فوالمتوقا

 .الم دمة
 نظػر وجهػة مػف المنػورة بالمدينػة الإسػ مية الجامعػة ت ػدمها التػي التعميميػة الاػدمات جػودة مسػتوى ":بعنػواف( 4242) الشػواور  دراسػة  

 والسعودية "/الط ب
 مػف والتد ػؽ الطػ بف نظػر وجهػة مػف الإسػ مية الجامعػة ت ػدمها التػي التعميميػة الاػدمات جػودة مستوى عمح التعرؼ :الدراسة أهداف

 والأكاديمي البرنامج باات ؼ الدرجة تمؾ اات ؼ مدى
 الإرشػادو  الطػ بف ت ػويـو   التػدريسف جػودة :هػي مجػالات اربعػة عمػح توزعػت فف ػرة (33)مػف مكونػة اسػتبانة بناا جرى :الدراسة أدوات

مػف  المنػورة بالمدينػة الإسػ مية الجامعػة طمبػة مػف طالباً ( 816تكونت عينة الدراسة مف) :الدراسة عينة والمكتبة وادمات الأكاديميف
 فػي ىدتػائياً  دالػة فػروؽ هنػاؾو جيػد بمسػتوى كانػت عػاـ بوجه التعميمية الادمات جودة ىفو   :الدراسة نتائ ماتمؼ الكميات والبرامجو 

 والم ياس عمح الكمي الأداا في الأكاديمي لمبرنامج تُعزى فالط ب راالآ  وف اً  الادمات مستوى
هػػوا نظػػاـ ىدارة الجػػودة  يقيػػاس درجػة جػػودة الاػػدمات التعميميػػة فػي كميػػة التربيػػة بطرطػػوس فػ ( بعنػػواف:":423التػػافتمي ) دراسػة 

 وسورية"/TQMالشاممة 
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مػف  TQM تدديػد درجػة جػودة الاػدمات التعميميػة فػي كميػة التربيػة بطرطػوس فػي هػوا نظػاـ ىدارة الجػودة الشػاممة :الدراسنة أهداف
( 9توزعػت عمػح )استبانة تهمنت معايير جودة الاػدمات التعميميػةف و  :الدراسة أدوات ووجهة نظر طمبة السنة الرابعة )معمـ تؼ(

"ف وقػد ت ل(ػت البسػيطة"العشػوائية  بالطري ػةعينػة مػف هػذا المجتمػا الااتيػار  جرى :الدراسة عينة لم ياس اماسي متدرجو مداور وف اً 
 نتنائ  ـو:423-4239طرطػوسف فػي العػاـ الدراسػي-مػف طمبػة السػنة الرابعػة شػعبة معمػـ التػؼ فػي كميػة التربيػة ( طالػب100مف)

لمتغيػػر  ىفو درجػػة جػػودة الاػػدمات التعميميػػة فػػي كميػػة التربيػػة بطرطػػوس مػػف وجهػػة نظػػر عينػػة الطمبػػة المعممػػيف )جيػػدة(و  ىفو  :الدراسننة
فػػػػي النتػػػػائج لتػػػػالت ذوي التاتػػػػص العممػػػػيف امػػػػا متغيػػػػر الجػػػػنسف ومتغيػػػػر درجػػػػة دهػػػػور  مجػػػػاؿ التاتػػػػص فػػػػي ال انويػػػػة تػػػػ  يراً 
 المداهرات فمـ يتبيف لهما اي ت  يرو

 العميػا الدراسػات لطػ ب الم دمػة التعميميػة الاػدمات لتطػوير م تردػة اسػتراتيجية :"بعننوا ( 0217  والشنربيني حسنني  دراسنة -

 "/الأردفوخفاؽ رؤية هوا وفي SERVQUAL لم ياس وف اً  االد الممؾ بجامعة

 SERVQUAL لم ياس وف اً  االد الممؾ بجامعة العميا الدراسات لط ب الم دمة التعميمية الادمات واقا رتد مداولة :الدراسة أهداف

 :الدراسنة عيننة البيانػات المطموبػةو لجمػا لاسػتادامه SERVQUAL م يػاس تطػوير جػرى :الدراسنة أدواتخفػاؽو  رؤيػة هػوا وفػي 
 االدو الممؾ بجامعة العميا الدراسات ط ب مف وطالبة اً طالب (314)اعدده البال  الدراسة عينة تكونت

 يعبػر التػي هػيو  فنظػرهـ مف وجهة االد الممؾ بجامعة العميا الدراسات لط ب الم دمة التعميمية الادمات جودة تتدنى :الدراسة نتائ  

 الادمػة جػودة مسػتوى بػيف دلالػة ىدتػائية ذات فػروؽ وجػود .درجػة (185) مػف درجػة (106.82) وهػو ل سػتبانة العػاـ المتوسػط عنهػا

 المتوقعةو الادمة لتالت المتوقعة الادمة جودة ومستوى ف الم دـ

 وجهة مف البمت بدير الت نية فمسطيف كمية في والط بية التعميمية الادمات جودة توافر مدى:" ( بعنوا 0217شماله   أبو دراسة -

 وفمسطيف "/الطمبة نظر
 توار غيالمت ببعض وع قته الطمبةف نظر وجهة مف كمية في والط بية التعميمية الادمات جودة توافر مدى تدديد :الدراسة أهداف

 اماسيو تدريج بدسب تفامف ال( ر  مجموعة عمح وتدتوي مدوريفف عمح تشتمؿ استبانة تطوير جرى :الدراسة أدوات 
 البمتو  بدير فمسطيف الت نية كمية طمبة مف وطالبةً  طالباً  (142مف) مكونة عشوائية عينة :الدراسة عينة 

 بػوزف نظػر الطمبػة وجهػة مػف الػبمت بػدير الت نيػة فمسػطيف كميػة فػي والط بيػة التعميميػة الاػدمات جػودة تػوافر مػدى كػاف :الدراسنة نتنائ 

 الاػدمات دةو وجػ متوسػطة بدرجػة (65.239%)الاػدمات التعميميػة جػودة تػوافر مػدى وكػاف متوسػطةف بدرجػة وهػو (64.838%)نسػبي

جػودة  تػوافر مػدى فػي (α≤0.05دلالػة) مسػتوى عنػد ىدتػائية دلالػة ذات فػروؽ وجػود عػدـ .بدرجػة متوسػطة (64.437%الط بيػة)
 فػروؽ توجػد دػيف فػي الجػنسف ىلػح متغيػر تعػزى الطمبػة نظػر وجهػة مػف الػبمت بدير الت نية فمسطيف كمية في والط بية التعميمية الادمات

 و)ف ك ر 80% كمي)االتر  معدلهـ الذيف ولتالت الطمبة كميفاالتر  المعدؿ لمتغير تعزى ىدتائية دلالة ذات
:" قيػػاس جػػودة الاػػدمات التعميميػػػة بكميػػة الاقتتػػاد والعمػػوـ السياسػػية بجامعػػػة ( بعننننوا 0216  الصننالحيج جننا  اه دراسننة -

 متراتة مف وجهة نظر الطمبة"/ليبياو

تعروؼ مستوى جودة الادمة التعميمية الم دومة بكمية الاقتتاد والعموـ السياسية فػي جامعػة متػراتة مػف وجهػة نظػر  :الدراسة أهداف
واعتمػػدت الدراسػػة اسػػتبانة مػػف امسػػة ابعػػاد: )الاعتماديػػةف الاسػػتجابةف الأمػػافف التعػػاطؼف  :الدراسننة أدواتو طمبػػة الأقسػػاـ العمميػػة

 ( طالباً مف طمبة كمية الاقتتاد والعموـ السياسية في جامعة متراتةو 567البدث) بمغت عينة :الدراسة عينةالممموسية(و 
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مسػتوى جػودة الاػدمات التعميميػة تبعػاً لأبعػاد )الاعتماديػةف الأمػافف التعػاطؼف الممموسػية( كػاف مدػدوداً وبدرجػة  ىفو   :الدراسة نتائ 
%( لمتغيػػر 7) الدلالػػةذات دلالػػة ىدتػػائية عنػػد مسػػتوى   فػػروؽ)الاسػػتجابة( ف ػػد كػػاف هػػعي(اًو وجػػود  متوسػػطةف امػػا بالنسػػبة لبعػػد

 لـ يكف هناؾ اي فروؽ لمتغير ال سـ العمميف وت(ة ال يدو ديف في فالجنس
 الدراسات الإنكميزية: 

 ااتة في بنغ ديش"الجامعة الت ييـ فجوة جودة الادمة في  ( بعنوا :"Lubna" "2021لبنى  دراسة -
"Assessing Service Quality Gap of Private University in Bangladesh" 

فجػػوة الادمػػة بػػيف توقعػػات الطػػ ب وتتػػورهـ فيمػػا يتعمػػؽ بالاػػدمات الجامعيػػة الااتػػة فػػي بػػنغ ديش مػػا  ت يػػيـ :الدراسننة أهننداف
ىلػػػػح جنػػػب مػػػا الأبعػػػاد الامسػػػػة: الممموسػػػة والمو وقيػػػة والاسػػػػتجابة  ( جنبػػػاً SERVQUAL) نمػػػوذجعمػػػػح  صاػػػا بوجػػػه  التركيػػػز 

 رها الط بو فيوالتعاطؼو ل د بد ت في ابعاد جودة الادمة الجامعية وا رها  همافوال
 وجػػرىمسػػتجيب مػػف طػػ ب الجامعػػاتو  422الإدارة لجمػػا البيانػػات مػػف  ةوذاتيػػ ةمنظمػػ انةاسػػتاداـ اسػػتب :وعينتهننا الدراسننة أدوات 

 مست عشريف جامعة ااتة باستاداـ طري ة ااذ العينات العشوائيةو
ة ي(ف فػػػي ابعػػػاد الممموسػػػدركػػػةالادمػػػة الم-تتػػػور الطػػػ بف فػػػنف فجػػػوة الاػػػدمات )الادمػػػة المتوقعػػػة باتػػػوص   :الدراسنننة نتنننائ  

في الجامعات الااتة في بنغ ديشو ولكف فػي بُعػد  دركةلأف الادمة المتوقعة اقؿ مف الادمة الم ؛والهماف والتعاطؼ كانت كبيرة
 و ن(سها  الجامعةفي  دركةلأف التوقعات قريبة مف الادمة الم ؛فجوة الادمات غير مهمة كانتالمو وقية والاستجابةف 

ـ فػػي جػػودة الادمػػة فػػي مؤسسػػات التعمػػيـ العػػالي فػػي ال طػػاع العػػا ( بعنػػواف:"2020)Rizvi et al" ريزفػػي وخاػػروف" دراسػػة -
 وجهة نظر الط ب" باكستاف؛

"Service Quality in the Public sector HEIs of Pakistan; A Students' Perspective" 

 وجهة نظر الط بو  مفجودة الادمة في مؤسسات التعميـ العالي في ال طاع العاـ في باكستاف  قياس :الدراسة أهداف
مػف جامعػات ال طػاع  5( لتدميػؿ الااػت ؼ فػي توقعػات وتتػورات SERVQUAL) نموذج ـاستادجرى   :وعينتها الدراسة أدوات

متغيػر الاسػتجابة  دػدد انةاسػتب 522مػف اػ ؿ تدميػؿ و تدميؿ لدراسات مما مة للأوهاع المدميػة والدوليػةو  اجريالعاـ في كراتشيو 
ىجػراا م دظػة  تد ػؽ دػيف فػي  فمؤسسة التعميـ العػالي يميػه الممموسػية فػي التدميػؿ الدػاليالأك ر اهمية لجودة الادمة في  وت(هب

 مما مة في نتائج دراسات جودة الادمة لممنظورات الوطنية والدوليةو 
والاسػػػتجابة المبكػػػرة لادتياجػػػات الطػػػ ب  فتػػػدريبات المػػػوظ(يف ومواامػػػة نظػػػاـ المكافػػػلات ندػػػو دػػػؿ المشػػػك ت ىفو  :الدراسنننة نتنننائ 

مػػف  بعيػػد دػػد ىلػػح وقهػػاياهـ سػػتؤدي ىلػػح رهػػا الطػػ ب فيمػػا يتعمػػؽ بػػالجودةف فػػي دػػيف اف تدسػػيف مرافػػؽ البنيػػة التدتيػػة سيدسػػف 
 تتور الط ب تجا  جودة مؤسسات التعميـ العاليو

( لجودة الادمػة المابريػة A Gap Model) ال(جوة:" تدميؿ نموذج ( بعنوا Nugraha et al 2020" نقراها وآخرو " دراسة -
 في كمية الهندسة بالجامعة الااتة"

"A Gap Model Analysis of Laboratory Service Quality at Engineering Faculty of Private University" 

جهات نظر العمػ ا )الطػ ب( فػي اهميػة الادمػة ورهػا اكتشاؼ ال(جوة بيف مديري الماتبرات في كمية الهندسة وو  :الدراسة أهداف
بوتػػػ(هـ   ( لتدديػػػد قيمػػػة تتػػػورات وتوقعػػػات الطػػػ ب SERVQUAL) نمػػػوذجاسػػػتاداـ  جػػػرى :وعينتهنننا الدراسنننة أدواتالأدااو 
 العمػػوـ فػػي( الهػػماف المو وقيػػةف الاسػػتجابةف التعػػاطؼف الممموسػػةف) الادمػػة جػػودة ابعػػاد قػػيـمتوسػػط  فكػػا :الدراسننة نتننائ و عمػػ ا
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 ال يمػػػة متوسػػػط لأف فجػػػوات؛ هنػػػاؾ تػػػزاؿ مػػػا  انػػػه يعنػػػي هػػػذاو المدركػػػة ال يمػػػة لمتوسػػػط 35;57و المتوقعػػػة ال يمػػػةلمتوسػػػط  ;6789
 الأمػر وهػذا المتوقعػةف ال يمػة مػف اقػؿ العػاـ الجػودة لبعػد المدركػة ال يمػة اف اسػتنتاج يمكف فولذلؾ و ال(عمية ال يمة مف اكبر المتوقعة
 لأف توقعاتهـ لـ تتد ؽ بعدف وهناؾ فجوات بيف الط ب ومديري الماتبرات في كمية الهندسةو ففراهي غير الط ب اف يعني
يـ جػودة الادمػة فػي التعمػيـ و لت ػ SERVQUAL( بعنػواف:" تطبيػؽ نمػوذج 2020)Goumairi et al" "وخاػروفغميػري  دراسػة -

 مدرسة الهندسة العامة كدراسة دالة"العالي المغربي: 

"Application of the SERVQUAL Model for the Evaluation of the Service Quality in Moroccan Higher 

Education: Public Engineering School as a Case Study" 

 نمػػػػػوذج وفػػػػػؽة العامػػػػػة كدراسػػػػػة دالػػػػػة" يـ جػػػػػودة الادمػػػػػة فػػػػػي التعمػػػػػيـ العػػػػػالي المغربػػػػػي: مدرسػػػػػة الهندسػػػػػو ت ػػػػػ :الدراسنننننة أهنننننداف
(SERVQUAL و)جػودة الادمػة مػف اػ ؿ تطبيػؽ  فػي  الأبعػاد الامسػة لمنمػوذج التػي تػؤ ر  تدديػد جرى :وعينتها الدراسة أدوات

 هذا النموذج عمح عينة مف الط ب مف كمية الهندسة العامةو
( -472497)جودة الادمة ما وجود فجوة جودة سػمبية  فيكبر الألت  ير امعناتر الممموسة والتركيبات المادية لكاف  :الدراسة نتائ  
 هناؾ داجة ىلح مزيد مف الجهود في هذ  الأبعاد لتدسيف جودة الادمةو افو  تبيفنتيجة لذلؾ ف

 الجامعة المبنانية: كمية التدة العامة"( بعنواف:" جودة الادمة في 2019" )Saliba & Zoran" وزورافتميبا  دراسة -
"Service Quality at the Lebanese University: Faculty of Public Health" 

ودمج الادتياجات والتوقعات  فيـ جودة الادمة عمح مستوى هيئة التدريسف لمواكبة الادتياجات المتغيرة لمط بو ت  :الدراسة أهداف
( SERVQUAL) نمػػوذجاسػػتاداـ  جػػرى :وعينتهننا الدراسننة أدواتتدسػػيف الجػػودة عمػػح مسػػتوى التعمػػيـ العػػاليو سػػتراتيجيات ىفػػي 
البيانػات فػي  تجمعػلمتدسػيفو سػتراتيجية ىاهػداؼ  ونهػاوتدميؿ اداا التدسيف لتدديد اولويػات السػمات ك فالادمات جودة فجوةيـ و لت 

ابعاد الادمة التػي هػي فػي امػس الداجػة ىلػح التدسػيف  :الدراسة نتائ  التدة العامة ال(رع الراباو( في كمية LUالجامعة المبنانية )
تدسػػػيف الأداا والأهميػػػة العاليػػػة هػػػي:  هػػػرورة ىف السػػػمات المدػػػددة التػػػي اشػػػارت ىلػػػح  ىذهػػػي ابعػػػاد التعػػػاطؼ والأشػػػياا الممموسػػػةو

ظهػار  الاستماع ىلح ادتياجات الط ب الااتة وفهمهاف وتوفير توقيت مناسب لمادماتف واستاداـ ادػدث المعػدات والتكنولوجيػاف واس
 الاهتماـ التادؽ في دؿ مشكمة الطالبف وت ديـ الادمات عمح الندو الموعودو

قياس جػودة الادمػة فػي التعمػيـ العػالي باسػتاداـ نمػوذج جػودة الادمػة: دليػؿ مػف  :"بعنوافHajdari(2019 )" دجاري" دراسة -
 كمية الباني العامة"

"Measuring Service Quality in Higher Education Using SERVQUAL Model: Evidence from an Albanian 

Public Faculty " 
 نمػػػػوذجاسػػػػتاداـ  جػػػػرى :وعينتهػػػػا الدراسػػػػة ادواتهيئػػػػة التػػػػدريس العامػػػػةو  يـ جػػػػودة الاػػػػدمات التػػػػي ت ػػػػدمهاو ت ػػػػ :الدراسننننة أهننننداف

(SERVQUAL جراا مست ما الط ب مف ا ؿ ت ييـ التتورات والتوقعات الااتة مػف  الهػعؼفن ػاط  عمػح والتركيػز بهػـف(ف واس
جميػا ابعػاد  فػيكاف هنػاؾ فجػوات سػمبية  :الدراسة نتائجاجؿ تدسيف افهؿ مف اجؿ اف تكوف اك ر قدرة عمح المنافسة في السوؽو 

يعني اف الط ب غير راهيف عػف الاػدمات الم دمػةو تتوافػؽ ال(جػوة الأعمػؽ مػا بُعػد المو وقيػة المػرتبط  الأمر هذا و الجودة؛نتائج 
اا هيئػػػة وجػػػداوؿ الااتبػػػارات مػػػف اعهػػػ فبرغبػػػة المػػػوظ(يف فػػػي مسػػػاعدة الطػػػ ب عمػػػح التعامػػػؿ مػػػا مشػػػاكمهـف وادتػػػراـ المداهػػػريف

ب غ الط ب بش ف تغييرات الجدوؿ مسب اً   وت ديـ الدعـ لمطالبو ف التدريسف واس

 ت  ير جودة الادمة وتورة الجامعة عمح رها الط ب وولائهـ"و :"بعنوافChandra et al(2019 )" شاندرا وخاروف" دراسة -
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"The influence of service quality, university image on student satisfaction and student loyalty" 

مجموعػة  متاسػتاد :وعينتهنا الدراسنة أدوات .رها الط ب وولائهػـ فيتدديد ت  ير جودة الادمة وتورة الجامعة  :الدراسة أهداف
ة والاسػػتجابة يامسػة ابعػاد ل يػاس جػودة الادمػة هػي: )الممموسػ ااتيػػار ىذ جػرى  فمػف ادوات المسػت الم تبسػة مػف الدراسػات السػاب ة

 7و فمؤشػػػرات لرهػػػا الطػػػ ب 8و الجامعػػػةفتػػػورة ل مؤشػػػرات 7و الادمػػػةفجػػػودة ل مؤشػػػراً  34 و والهػػػماف والمو وقيػػػة والتعػػػاطؼ(ف
 الطػػ بفرهػػا  فػػيلجػػودة الادمػػة  ـهػػماكػػدت نتيجػػة تدميػػؿ البيانػػات وجػػود تػػ  ير ىيجػػابي و  :الدراسننة نتننائ ولاا الطالػػبو لػػ مؤشػػرات

ولاا الطػ بف وتػورة  فػيولاا الط بف ولا يوجد تػ  ير ىيجػابي او مهػـ لجػودة الادمػة  فيلرها الط ب  ـهموهناؾ ت  ير ىيجابي و 
 .رها الط ب وولائهـ في ـهمالجامعة لها ت  ير ىيجابي و 

 في التعميـ العالي: دراسة دالة لجنوب ىفري يا" ( بعنواف:" قياس جودة الادمة2014)Green" "جريف دراسة -
"Measuring Service Quality in Higher Education: A South African Case Study" 

الإب غ عف فجوة جودة الادمة التي تؤدي ىلح عدـ نجاح ت ديـ الادمة في ىدػدى جامعػات التكنولوجيػا فػي جنػوب  :الدراسة أهداف
 ىفري ياو

امسػػة ابعػػاد تكيي(ػػه مػػا بيئػػة التعمػػيـ العػػالي التػػي تدتػػوي  جػػرى( الػػذي SERVQUAL) نمػػوذج ـاسػػتاد :وعينتهننا الدراسننة أدوات 
البيانػات  تجمعػ و الم ئمػةفت نيػة ااػذ العينػات  طب ػت والمو وقيػة(و  والهػمافف والتعػاطؼف والاستجابةف الممموسيةفلجودة الادمة )

ة يكػػاف لػػدى العمػػ ا توقعػػات عاليػػة فػػي ابعػػاد الممموسػػ :الدراسػػة نتػػائج(و DUTفػػي جامعػػة ديربػػاف لمتكنولوجيػػا ) مسػػتجيباً  4:2مػػف 
 عمح اعمح تتوراتهـ في بُعد الهمافو   وقد ع ر  فوالمو وقية والهماف 

 تعميق عمى الدّراسات السّابقة:

الهػامف الػرئيس لجػودة  كونهػانتائج الدوراسات العربيوة والأجنبيوة ىلح هرورة الاهتماـ بجػودة الاػدمات التعميميػةف  جمياتوتمت   -
 مارجات العممية التعميميةو

ػػػاب ة فػػػي  ةالباد ػػػ توقػػػد اسػػػت(اد - العمميوػػػػة مجموعػػػة مػػػػف الجوانػػػب المنهجيوػػػة منهػػػا والعمميوػػػةف والأدوات تعػػػروؼ  مػػػف الدوراسػػػػات السو
 والمراجا الأتميوة في هذا المجاؿو ؽ معالجة المعموماتفائالمستادمة فيهاف والأساليب الإدتائيوةف وطر 

 فمػػف خراا عػػف ماتمػػؼ جوانػػب العمميػػة التعميميػػة  همػػف توجيهػػات تمػػؾ الدوراسػػات ومهػػامينها ومػػا دوتػػ ةالباد ػػ تاسػػت(اد  ذلؾكػػ -
 ميووجودة ادماتها في المجاليف النظري والعم

ومػػف  ػػـ  فوتدسػػيف جودتهػػا فوتػػ تي هػػذ  الدوراسػػة منسػػجمة مػػا توجهػػات الدوراسػػات المسػػت بميوة السوػػاعية لتطػػوير الاػػدمات التعميميػػة -
 وعاليةالدتوؿ عمح مارجات تعميمية ذات جودة 

 معظػـ ركػزت ديػثب التدريسػيةفت يس مدى جودة الادمات التعميمية مػف وجهػة نظػر اعهػاا الهيئػة   نوهابالدراسة الدالية  تميزت -
 والطمبة نظر وجهة مف قياسها عمح الساب ة الدراسات

 الإطار النظري:

 مفهو  جودة الخدمة التعميمية:

 بي  ثلاثة جوان  في معنى الجودةج وهي: (19صج 0219  سمما ميّز 
 التصمي   جودة(Design Quality): لمعمؿو التاطيط في تراعحاف  ينبغي التي والاتائص الموات(ات تدديد يوتعن 

 الأداء جودة (Performance Quality) :المدددةو المعايير وفؽ بالأعماؿ ال ياـ وتعنح 
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 المخنرج جنودة (Output Quality) : والمواتػ(ات وفػؽ الاتػائص تعميميػة واػدمات تعميمػي منػتج عمػح الدتػوؿ يوتعنػ 

 والمتوقعة
 ذات باػدمات وتتمتػا الجػودةف معػايير تطبػؽ انوهػا يعنػي الاعتماد عمح تدتؿ التي الجامعات افو ( 85صف :423) التافتمي ويرى
 لنظػاـ التربػوي الإتػ ح اطػوات مػف اساسػية اطوة العالي التعميـ في الأكاديمي والاعتماد الجودة معايير تطبيؽ ويعدو  عاليةف جودة

بػػاات ؼ  فالجامعػػة فػػي فػػرد كػػؿو  مسػػؤولية وجعمهػػاعػػف طريػػؽ نشػػر   افػػة الجػػودة دااػػؿ الكميػػاتف  ىلاو  يتد ػػؽلػػف  الأمػػر وهػػذا التعمػػيـف
 الأساسػيات مػف تعػد الادمة جودة افو ( 5;3صف 4242مدمود ) يرى  كذلؾالمسؤوليات بدااً مف الموظؼ وانتهااً برئيس الجامعةو 

 .كذلؾ وفي ىدراكاتهـ فالمست بمية قراراتهـ في يؤ ر الذي وجهال عمح الزبائف رها تد ؽ التي
التػي يجػب دمجهػا فػػي  ة( افو جػودة الادمػة هػي ىدػدى وجهػات النظػػر الرئيسػ2019,p1)Saliba & Zoran" تػميبا وزوراف" وتػرى

  غراض التميز والاعتمادو ب مرتبطلمدتوؿ عمح دليؿ  فالجودة الشاممة في مؤسسات التعميـ العالي استراتيجيات
 ادمػة الجودة بمػدى الباد يف بعض وتؼ اف بعد ابد قد الادمة بجودة ( ىلح افو الاهتماـ367صف 4239) والشربيني دسنيف وتشير

( افو جػودة الاػدمات 84فص4238) جػاب ا مػف التػالدي و  ويػرى كػؿو ل سػتاداـو  الموائمػة اي ف بنجػاح المستادـ لأغراض المنتج
التعميميػػة مػػف الم(ػػاهيـ التػػي تاتمػػؼ دولهػػا وجهػػات نظػػر وافكػػار البػػاد يفف لكػػف هػػذا الااػػت ؼ هػػو ااػػت ؼ شػػكميف لأفو الم(هػػوـ 

الهدؼ الذي تسعح الجامعة ىلػح تد ي ػه والوتػوؿ ىليػه مػف اػ ؿ مارجػات التعمػيـف وهػذا  ظهر الأساسي لجودة الادمات التعميمية ي
 ووتمبيتهػػا بك(ايػػة وفاعميػػػةف  فاػػ ؿ تكامػػؿ جميػػا العناتػػر التنظيميػػة وت(اعمهػػا باتجػػا  تدديػػد داجػػات المسػػت(يدمػػف  ؽتد ػػيالهػػدؼ 

يؤكدواف افو قياس جودة الادمة في التعميـ العالي مف الم(اهيـ المع دةف فهو م(هوـ متعدد الأوجػهف فهنػاؾ جهػات ماتم(ػة لهػا متػالت 
 ماتم(ة في ت(سير جودة الادمةو 

" تركػز جػػودة الادمػة عمػػح الت يػيـ الػػذي يعكػس تتػور العميػػؿ لأبعػاد مدػػددة لكػؿ مػػف Zeithaml & Bitner لػػزيتامؿ وبيتنػػر" وف ػاً 
 (و(Lubna,2021,p102والأشياا الممموسة فوالتعاطؼ فوالهماففوهي المو وقية والاستجابة  فالادمة الممموسة وغير الممموسة

دور  ل ػيو ف تػدريجياً  هػاىدراك د ؽت( ىلح افو اهمية جودة الادمة في التعميـ العالي 2017,p2056)Ada et al" يشير خدا وخاروف"  و
 في الع ديف الماهييفو  متزايداً  جودة الادمة في التعميـ العالي اهتماماً 

اهميػة جػودة الادمػة بالنسػبة لمؤسسػات التعمػيـ العػالي Rizvi et al(2020,p116 )" ريزفػي وخاػروف" دراسػة اكػدت السػياؽ هػذا وفػي
كانػػت الأسػػئمة تتعمػػؽ برهػػا  ف ػػد فلا ي تتػػر عمػػح رهػػا الطػػ ب بديػػث فهنػػاؾ داجػػة لمعالجػػة التدميػػؿفلكػػي تنمػػو فػػي المنافسػػةو 

 والميزات غير الممموسةو بمغة قاطعة لدراسة الاستجابات مف الممموس الذي يُطمب ايهاً  الط بو تتهمف جودة الادمة ك ً 
العمػ ا يشػعر فسىذا كانت جودة الادمة المدركة تمبي او تتجاوز التوقعات  انهAfridi et al (2016,p63 )"افريدي وخاروف"  ويرى

 بالسعادة ف ولكف مف نادية اارى ىذا كانت جودة الادمة المدركة اقؿ مف التوقعات ف فسيتاب العميؿ بايبة امؿو 
 جودة الخدمات التعميمية: قياس

 اف بعد ااتة الإدتائيةف الأدوات ستاداـاو  بال ياس الإداري ال(كر في ارتبط بالجودة ( ىلح افو الاهتماـ4صف 4236بوعبد ا ) يشير

 جودة سةادر  تادـ التي الأبعاد افو  (54صف :423)مدمود يرىو الأدواتو  تمؾ بعض تتطمبها التي المع دة الدسابات الآلي ذلؿ الإع ـ

 ,Parasuraman, Zeithaml, Berry)):والعممػاا ام ػاؿ البػاد يف مػف العديػد مػف ىجماعػاً  لاقػت العػالي التوعمػيـ مؤسوسػات فػي الادمػة

Cronin and Taylor  الآتي النودو عمح ابعاد هي امسةو: 
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 .الادمة ومظهر م دمي لممؤسوسة الدواامي التوتميـ والمعدواتف :م ؿ لمادمة المادية العناتر Tangibility : الممموسيّة و3

 .ومعتمد مناسب جهو ب الادمة ت ميف عمح ةال در  :Reliability الموثوقية/الاعتماديّة و4

 .العم ا ومساعدة الادمة لت ميف الادمة م دوـ استعداد :Responsiveness الاستجابة و5

 .عميه يتوقا الدتوؿ لما وف اً  الادمة بت ميف الوعد م ابؿ لمعم ا الادمة م دمو يمندها التي الثقّةAssurance: الضما  و6

 .ددة عمح كؿٌ  فلمعم ا الادمة م دمو يوليه الذي الشواتي والاهتماـ العناية Empathy : التّعاطف و7
 الوقػوؼ  ػـ جودتهػاف مسػتوى ل يػاس مناسػبة اداة تدديػد مػف بػد   لا الجامعػة ت ػدمها التػي الاػدمات افو ( 468صف 4242) الشػواور  ويػرى
 .استدامتها عمح والعمؿ وتعزيزهاف ال وة ن اط وتدديد ومعالجتهاف فيها الهعؼ ن اط عمح

الػذي ي ػيس الجػودة Gap" ب نوه:" اداة لنمػوذج ال(جػوة" SERVQUAL نموذجSaliba & Zoran(2019,p2 )" تميبا وزوراف" وتعروؼ
تم يهػػا وتتػػور اداا الادمػػة لمػػزود  سػػيجري ينشػػ  مػػف م ارنػػة توقعػػات الادمػػة التػػيو مػػا يراهػػا العمػػ او ل ف ػػاً و  فػػي قطػػاع الاػػدمات 

 الادمةو
المطبػؽ عمػح النظػاـ التعميمػي وعمػح  SERVQUAL( اف تطبيؽ نمػوذج 2020,p223)Goumairi et al" غميري و خاروف" وبينت

اك ر دقةف بتدديد عدـ الجودة مف ا ؿ قياس ال(جوة بيف تتور الطػ ب وتوقعػاتهـ مػف الادمػة الجيػدةو وتميػز  جهبو  التعميـ العالي
جػزا  لأنهػا بميزة مسػاعدة تػانعي ال ػرار عمػح اتاػاذ الإجػرااات التتػديدية ال زمػة لتدسػيف جػودة الادمػة التػي ت ػدمها الجامعػات 

 مف التميزو مف عممية التدسيف المستمر لتد يؽ درجة اعمح
لتوقعػات  مف قياس جودة الادمة هػو الت كػد مػف ت ػديـ الادمػة وف ػاً  ( افو الغرض الرئيس2015,p29)"Egedigwe"ىيجديجوي  ويرى

فػػي مداولػػة تنظػػيـ جػػودة  الأداة الأك ػػر بػػروزاً و مػػف الأدوات المعروفػػة ل يػػاس جػػودة الادمػػة او رهػػا العمػػ او  ك يػػرالعمػػ او وهنػػاؾ 
 وخاػػروفالتػػي طورهػػا باراسػػوراماف "SERVQUAL" جػػودة الادمػػة نمػػوذجاو  "The gap model" الادمػػة هػػي "نمػػوذج ال(جػػوة"

Parasuraman et al (3;:7و) 
 اف مػففػرد مػف افرادهػاف ف بػد لكػؿ فػرد  كػؿعمػح عػاتؽ  ي ػا تربويػةمؤسسػة  ةايػ فػي الشػاممة الجػودة معايير تد يؽ اف الباد ة وترى
مؤسسػة وهػماف تميزهػاف لأف الجػودة  تشػمؿ  ةايػ اهػداؼ لتد يػؽ وسيمة فالجودة مستوا ف ورفا والأكاديمي المهني ادائه بتطوير ي وـ

ميػة التربويػة مػف جميا مكونات العممية التربوية مف مػدا ت كالمبػاني والمنػاهج التعميميػة وغيرهػاف وتشػمؿ كػذلؾ جميػا مكونػات العم
 وتتم ؿ في ىعداد معمميف عمح مستوى مهاري ومعرفي مرت(ا  التي هيو  فمارجات

 منه  البحث:
الػذي يعتمػد عمػح دراسػة الظػاهرة كمػا توجػد فػي الواقػاف ويهػتـ بوتػ(ها  مػنهجالالمنهج الوت(ي التدميمي:" وهو اعتمد البدث الدالي 

النوعي الذي يتؼ الظاهرة ويوهت اتائتهاف او التعبير الكمػي الػذي يعطػي وتػ(اً رقميػاً يوهػت وت(اً دقي اً مف ا ؿ التعبير 
 (و96فص;422م دار ودجـ الظاهرة"و)عباسووو وخاروفف

 مجتمع البحث وعينته: 

ف المجتما الأتمي لمبدث مف اعهػاا الهيئػة التدريسػية فػي كميػة التربيػة بػال نيطرة مػف جامعػة  ( 38بمػ  عػددهـ ) ديػثب دمشػؽفتكوو
وذلػؾ  العينػة مػف هػذا المجتمػا؛ عينػة فو كػلتافػراد مجتمػا البدػث  جميػاااتيػار  جػرى وقػد ـف4244-4243في العاـ الدراسي عهواً 
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( 35( نسػػاة مػػف الم يػػاس المعتمػػدف عػػاد منهػػا)38توزيػػا) ىذ جػػرى قػػد ي ػػدوـ بيانػػات دقي ػػة وشػػاممةو  ةالااتيػػار مػػف وجهػػة نظػػر الباد ػػ
 والبدث مجتما افراد مف%( 3:نساة تالدة لمتدميؿ الإدتائيف اي بنسبة )

 أدوات البحث وتصميمها:

 الميػداني الجانػب ىجراا في واستادامه يمكف تطويعه الذي  نموذجل ا ت(هو ب(SERVQUAL) سيرفكواؿ نموذج ةالباد  اعتمدتوقد 

دراكهػـ فالادمػة لمسػتوى العمػ ا توقعػات ىلػح (367صف 4239) الشػربيني دسػنيف و ذكػرت كمػا يسػتند يوهو الذ فالدالية لمدراسة  واس

 فلمادمػة ال(عمػي الأداا لمستوى العميؿ ىدراؾ بيف هي ال(جوة النموذج هذا في الأساسية الركيزة فو لأ بال(عؿف الم دمة اداا الادمة لمستوى
 .الادمة دوؿ جودة وتوقعاته

وتشػمؿ:  مػف الادمػةف نػوع اي عمػح تعميمهػا يمكػف التػي هػيو  فالادمػة لجػودة ابعػاد او امسػة مدػددات تدديػد جػرى النمػوذج هػذا فػي
 (والتعاطؼ -الأماف /الهماف -الاستجابة -المو وقية /الاعتمادية -الممموسية)

وـ ىجػػراا التعػػدي ت 1بالتػػياغة الأوليػػة لم(ػػردات هػػذا الم يػػاسف وعرهػػها عمػػح مجموعػػة مػػف السػػادة المدكومػػيف ةالباد ػػ تقامػػ ف ػػد  ف  ػػ
- المؤشػرات بعػضدمػج - المؤشػرات بعػض تػياغة:)ىعادة نػذكر م دظػاتهـاهـ  ومف وتوجيهاتهـفالمناسبة في هوا م دظاتهـ 

 الت كد مف "معامؿ تدؽ المدتوى" لأداة البدثو تد ؽ وبذلؾ(و البدث متغيرات بعضتعديؿ -المؤشرات بعضدذؼ 
اػ ؿ  مػف ف ( ىلػح طري ػة ىيجػاد399ف ص4229بركػات ) اشػار لمػا ف ػاً و فالت كد مف "تدؽ الاتساؽ الداامي" لأداة البدث جرى وقد

عف طريؽ استاداـ معامؿ الارتبػاط بيرسػوف؛ وذلػؾ  ااتبار  ن(ذ ف د معام ت الارتباط بيف معدؿ كؿو مجاؿ والمعدؿ الكمي لم( راتو 
)تػػدؽ المدػػؾ( فتراودػػت قػػيـ هػػذ   مدكػػات تػػ(هاو ب باسػػتاراج معػػام ت الارتبػػاط بػػيف ابعػػاد الم يػػاس )معػػايير الجػػودة( فيمػػا بينهػػا 

  ( كما هو موهت بالجدوؿ الآتي: 0.809-0.295)بيفالمعام ت 
 المقياس أبعاد بي  بيرسو  الارتباط معامليبي  م (:1  الجدول

 التعاطف الممموسية الاعتمادية 
الاستجا
 بة

 الأما 

 الاعتمادية

Pearson 
Correlation 

1 .806
**

 .092 .809
**

 .295 

Sig. (2-tailed)  .001 .765 .001 .327 

N 13 13 13 13 13 

 الممموسية

Pearson 
Correlation 

.806
**

 1 -.320- .693
**

 -.254- 

Sig. (2-tailed) .001  .286 .009 .402 

N 13 13 13 13 13 

 التعاطؼ

Pearson 
Correlation .092 -.320- 1 .420 .797**

 

Sig. (2-tailed) .765 .286  .153 .001 

N 13 13 13 13 13 

 الاستجابة

Pearson 
Correlation 

.809**
 .693**

 .420 1 .372 

Sig. (2-tailed) .001 .009 .153  .211 

N 13 13 13 13 13 

 الأماف
Pearson 

Correlation 
.295 -.254- .797**

 .372 1 
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Sig. (2-tailed) .327 .402 .001 .211  

N 13 13 13 13 13 

 موهػت هػو كمػا وذلػؾ(؛ 0.092-0.875)بػيف)تػدؽ التكػويف( فكانػت تتػراوح  كػام ً معػام ت الارتبػاط بػيف كػؿو معيػار والم يػاس  اما
 :الآتي بالجدوؿ

 كاملاً  والمقياس بعد كلّ  بيرسو  الارتباط معامليبي  (: 0  الجدول
 الجودة الأما  الاستجابة التعاطف الممموسية الاعتمادية 

 الاعتمادية
Pearson Correlation 1 .806** .092 .809** .295 .875** 

Sig. (2-tailed)  .001 .765 .001 .327 .000 

N 13 13 13 13 13 13 

 الممموسية
Pearson Correlation .806** 1 -.320- .693** -.254- .625* 

Sig. (2-tailed) .001  .286 .009 .402 .022 

N 13 13 13 13 13 13 

 التعاطؼ
Pearson Correlation .092 -.320- 1 .420 .797** .480 

Sig. (2-tailed) .765 .286  .153 .001 .097 

N 13 13 13 13 13 13 

 الاستجابة
Pearson Correlation .809** .693** .420 1 .372 .953** 

Sig. (2-tailed) .001 .009 .153  .211 .000 

N 13 13 13 13 13 13 

 الأماف
Pearson Correlation .295 -.254- .797** .372 1 .564* 

Sig. (2-tailed) .327 .402 .001 .211  .045 

N 13 13 13 13 13 13 

 الجودة
Pearson Correlation .875** .625* .480 .953** .564* 1 

Sig. (2-tailed) .000 .022 .097 .000 .045  

N 13 13 13 13 13 13 

قػػوي ىلػػح متوسػػط ال ػػوة بػػيف  بػػيفارتباطػػاً ىيجابيػػاً بػػيف معػػايير جػػودة الادمػػة فػػي الم يػػاس يتػػراوح  هنػػاؾ ىفو  :ال ػػوؿ يمكػػف وـ العمػػ فػػيو 
 يدؿو عمح تدؽ اداة البدث في قياس ما وهعت لأجمهو الأمر هذاو  فكام ً  المعايير والم ياس 

قيماً م بولػة  تعد ( وهذ  ال يـ0.909وقد بمغت قيمته ) Cronbach's Alphaدساب معامؿ ال بات بطري ة ال(ا كرونباخ  جرىومف  وـ 
 :الآتي الندو عمح الم ياس في ال بات معام ت توهيت ويمكننا ىدتائياً يمكف الو وؽ بهاو

 معاملات الثبات ألفا كرونباخ في المقياس معامليبي  (: 9  الجدول
 الأما  الاستجابة التعاطف الممموسية الاعتمادية المقياس أبعاد

 850. 724. 846. 856. 757. ال(ا كرونباخ

 التػػي الد ي يػػة لمػػدرجات بالنسػػبة لأداة البدػػث التجريبيػػة الػػدرجات تػػدؽ وهػػو فالبدػػث لأداة" الذاتػػػي التػػدؽ معامػػؿ" دسػػاب جػػرىو 
 الندػػو عمػػح وذلػػؾ فالبدػػثاداة   بػػات لمعامػػؿ التربيعػػي الجػػذر بدسػػاب الػػذاتي التػػدؽ وي ػػاسو ال يػػاس ااطػػاا شػػوائب مػػف امتػػت
 ½(والااتبار  بات معامؿ=) الذاتي التدؽ معامؿ) :الآتي
 بػػيف و ي ػػة التػػمة افو  الإدتػػائية النتػػائج هػػذ  فػػي يُ دػػظ وممػػاو (0.953) يسػػاوي التربيعػػي وجػػذر  (ف0.909)يسػػاوي ال بػػات معامػػؿ
ف مػف جػزايف رئيسػي 2ىلػح التػياغة النهائيػة لمم يػاس ةالباد ػ توقػد توتػمو اداة البدػث فػي وال بػات الػذاتي التدؽ  كمػا  فالػذي تكػوو
 : ي تي
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متغيػر ال ػدـ -العمميػة: ت لؼ مف المتغيػرات المػراد دراسػة ت  يرهػا فػي نتػائج الت ػويـف وهي:)متغيػر الجػنسف متغيػر المرتبػة الجزء الأول
 (والأماف-الاستجابة-التعاطؼ-الممموسية-:)الاعتماديةوهيف جودة الادمات التعميمية معايير: ت لؼ مف الثاني الجزءالوظي(ي(و 

ا  :(327صف :423ليكرت)مدمودف لم ياس وف اً  الاستجابات متوسط عمح الدكـ معيار ام 

 الاستجابة فئات /عدد) الدنيا الاستجابة درجة – العميا الاستجابة درجة (= ال(ئة طوؿ
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 عرض نتائ  البحث وتحميمها:

 ما درجة تد ؽ معيار الممموسية؟
 يبي  درجة تحقق معيار الممموسية في كمية التربية بالقنيطرة:(: 5  الجدول

ي 
ترت
ال

 

رق 
ال

 
 الفئة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي معيار الممموسية

 يتناسب بمظهر الكمية في الادمية المرافؽ تتمتا 3 1
 عالية 1.044 3.62 .الم دمة الادمة نوع ما

 عالية 660. 3.46 .ولائؽ مناسب بمظهر الكمية موظ(و يتمتا 2 2

 ةمتوسط 760. 3.08 ووالت نيات الأدوات ب ددث ادماتها الكمية ت دـ 1 3

 التكنولوجيا الأجهزة اددث الكمية لدى تتوفر 4 4
 ةمتوسط 707. 3.00 والتعميمية والوسائؿ

  ما المناسب بالتتميـ المداهرات قاعات تتميز 5 5
 هعي(ة 1.127 2.46 والتدريسية المواد طبيعة

 التدريسية الهيئة ب عهاا ااتة مكاتب تتوفر 6 6
 هعي(ة 1.732 2.00 والطمبة ما ول اااتهـ لمهامهـ مناسبة

 ةمتوسط 832. 2.94 الت دير الكموي لتد ؽ معيار الممموسية
نظػػػر اعهػػػاا الهيئػػػة التدريسػػػية فيهػػػا يبػػػيف هػػػذا الجػػػدوؿ افو درجػػػة تد ػػػؽ معيػػػار الممموسػػػية فػػػي كميػػػة التربيػػػة بػػػال نيطرة مػػػف وجهػػػة 

متػػا ت( المتعموػػؽ بدرجػػة 3(ف وقػػد دػػاز المؤشػػر رقػػـ)0.832(ف وبػػاندراؼ معيػػاري قػػدر  )2.94( وبمتوسػػط دسػػابي قػػدر )ة)متوسػػطتكان
 (ف3.62( وبمتوسػػط دسػػابي قػػدر )عاليػػةالترتيػػب الأوؿ بدرجة) المرافػػؽ الادميػػة فػػي الكميػػة بمظهػػر يتناسػػب مػػا نػػوع الادمػػة الم دمػػة

 مكاتػػب تػوفر( المتعموػؽ بدرجػػة 6( وهػػو المؤشػر رقػػـ)ةجػػودةً كػاف بدرجػػة )هػعي( المؤشػرات(فامػا اقػػؿ 1.044وبػاندراؼ معيػاري قػػدر  )
(ف وبػػػاندراؼ معيػػػاري قػػػدر  2.00بمتوسػػػط دسػػػابي قػػػدر ) الطمبػػػة مػػػا ول ػػػاااتهـ لمهػػػامهـ مناسػػػبة التدريسػػػية الهيئػػػة ب عهػػػاا ااتػػػة
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فػي  ةوالمتم مػ فكميػة التربيػة بػال نيطرة فػي ةالظػاهر  الممموسػية جػودة درجةاعهاا الهيئة التدريسية ل ىدراؾ في فجوة ظهور عمح يدؿ وهذا
 فرقػاً  ويظهر اكبرها فالوسائؿ التعميميةو التكنولوجيا  الأجهزةاددث  فراتو  ومدى فوالت نيات الأدواتـ الكمية ادماتها ب ددث يمدى ت د

 الهيئػػة ب عهػػاا ااتػػة مكاتػػب فراتػػو  ومػػدى التدريسػػيةف المػػواد طبيعػػة مػػا المناسػػب بالتتػػميـ مداهػػراتالمػػدى تميػػز قاعػػات  فػػي
يستدعي هرورة العمؿ عمح تدسيف جودة هذ  العناتر المادية  الأمر هذاو مناسبة لمهامهـ ول اااتهـ ما الطمبةف   فو تك فالتدريسية

 لمادمات التعميميةو
 الاعتمادية؟ما درجة تد ؽ معيار    

 يبي  درجة تحقق معيار الاعتمادية في كمية التربية بالقنيطرة:(: 6  الجدول

ي 
لترت
ا

 

رق 
ال

المتوسط  معيار الاعتمادية 
 الحسابي

الانحراف 
 الفئة المعياري

 عالية 832. 3.77 والم ررة الدراسية المناهج اطة ما الدراسي اليوـ ساعات تتناسب 4 1

مكانية دمايتها يؤمف ندوٍ  عمح بو ائ ها الكمية تدت(ظ 3 2  متوسطة 1.044 3.38 وىليها الآمف الرجوع واس
 متوسطة 927. 3.23 وبدقة المدددة المواعيد في ادماتها الكمية ت دـ 1 3

 متوسطة 832. 3.23 وادتياجاتؾ ما المتناسبة الادمات الكمية تؤمف 2 4

 متوسطة 1.281 2.85 والط بية الأنشطة لتطبيؽ لجنة الكمية توفر 5 5

 هعي(ة 1.281 2.15 ولمعامميف المستمر المهني التدريب برامج الكمية توفر 7 6

 هعي(ة 1.188 2.08 والكمية مكتبة ما التعامؿ لكي(ية ىلكترونية اً نظم الكمية توفر 6 7

 ةمتوسط 637. 2.96 الت دير الكموي لتد ؽ معيار الاعتمادية

 تافو درجػة تد ػؽ معيػار الاعتماديػة فػي كميػة التربيػة بػال نيطرة مػف وجهػة نظػر اعهػاا الهيئػة التدريسػية فيهػا كانػػيبػيف هػذا الجػدوؿ 
 تتناسػػػببدرجػػػة ( المتعمػػػؽ 4رقػػػـ) المؤشػػػر(فوقػػػد دػػػاز 0.637( فوبػػػاندراؼ معيػػػاري قػػػدر  )2.96بمتوسػػػط دسػػػابي قػػػدر ) ف( ة)متوسػػػط

( فوبػػاندراؼ 3.77( وبمتوسػػط دسػػابي قػػدر )عاليػػةالترتيػػب الأوؿ بدرجة) سػػاعات اليػػوـ الدراسػػي مػػا اطػػة المنػػاهج الدراسػػية الم ػػررة
الكمية نظـ ىلكترونية  توفربدرجة ( المتعمؽ 6( وهو المؤشر رقـ)ةجودة" كاف بدرجة )هعي( ؤشرات(فاما اقؿ الم0.832معياري قدر  )

 ىدراؾ فػي فجػوة عمػح يػدؿ وهػذا (و1.188( فوبػاندراؼ معيػاري قػدر  )2.08بمتوسػط دسػابي قػدر )ة الكميػة لكي(يػة التعامػؿ مػا مكتبػ

ظ ادت(ا مدى في ةوالمتم م عميهف ويعتمد مناسب دد ىلح الادمة قدرة كمية التربية بال نيطرة عمح ت ميف درجةاعهاا الهيئة التدريسية ل
ومػدى  فبدقػة المدػددةالمواعيػد  في ادماتهاالكمية  ت ديـ ومدى فىليها الآمف الرجوعمكانية واس  فدمايتهاالكمية بو ائ ها عمح ندوٍ يؤمف 

 فرقػاً  اكبرهػا و ويظهػرالط بيػة الأنشػطةلجنة لتطبيؽ  توفير ومدى التدريسيةف الهيئة اعهاا ادتياجات ما المتناسبةت ميف الادمات 

 الأمػر هػذاو لتدريب المهنػي المسػتمر لمعػامميفف ومػدى تػوفير نظػـ ىلكترونيػة لكي(يػة التعامػؿ مػا مكتبػة الكميػةو ا برامج توفير مدى في
 .ةومعتمد  ة ةمناسب بطري ة الادمة ت ميف عمح الكمية يستدعي هرورة العمؿ عمح زيادة قدرة

 الاستجابة؟ما درجة تد ؽ معيار 

 الاستجابة في كمية التربية بالقنيطرة:يبي  درجة تحقق معيار (: 7  الجدول

ي 
ترت
ال

 
رق 
ال

 

المتوسط  معيار الاستجابة
 الحسابي

الانحراف 
 الفئة المعياري

 عالية جداً  480. 4.31 7اُخواهاحِا هقدهت فٖ الطالب هصلحت الإدارة حضع 4 1

 عالية 760. 4.08 7الطلاب٘ت للشكآّ جدٕ ًظام الكل٘ت حْفز 5 2

3 6 
 حجاٍ السزعت ّجَ علٔ للطالب الزاجعت الخغذٗت الإدارة حقدّم

 7شكْاُن
 عالية 555. 3.85

 عالية 1.127 3.54 إٔ فٖ الطالب هشكلاث حل فٖ بالكل٘ت ىْالعاهل ٗخعاّى 3 4
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 7ّقج

 طلبك عٌد الكل٘ت هْظفٖ هي سزٗعت اسخجابت علٔ ححصل 1 5

 7هسخعجلت خدهت
 عالية 1.266 3.46

ْ   علٔ العولاء لوساعدة اسخعدادا   الكل٘ت هْظفْ ٗبدٕ 2 6  عالية 1.330 3.46 7دائن ًح

 عالية 765. 3.78 الخقدٗز الكلّٖ لخحقق هع٘ار الاسخجابت
يبػػػيف هػػػذا الجػػػدوؿ افو درجػػػة تد ػػػؽ معيػػػار الاسػػػتجابة فػػػي كميػػػة التربيػػػة بػػػال نيطرة مػػػف وجهػػػة نظػػػر اعهػػػاا الهيئػػػة التدريسػػػية فيهػػػا 

ها الإدارة و بدرجة ( المتعمؽ 4(ف وقد داز المؤشر رقـ)0.765معياري قدر  ) وباندراؼ(ف 3.78دسابي قدر )(ف بمتوسط عالية)تكان
معيػػاري قػػدر   وبػػاندراؼ(ف 4.31( وبمتوسػػط دسػػابي قػػدر )جػػداً  عاليػػةالترتيػػب الأوؿ بدرجػػة )متػػمدة الطالػػب فػػي م دمػػة اهتماماتهػػا 

اعهػاا الهيئػة التدريسػية  ىدراؾ فػي فجػوة ظهػور عػدـ عمػح يػدؿ ة(و وهػذاوقػد دػازت ب يػة المؤشػرات عمػح الدرجة)عاليػ (ف0.480)
 ةيػوبك(ا فبالوقػت المناسػب المسػت(يديف ومسػاعدة ف المطموبػة الادمػة تػ ميف اجػؿ مػف كميػة التربيػة بػال نيطرة فػي الادمػة م ػدمي لاسػتعداد
 .مرت(عة وفعالية عالية

 ما درجة تد ؽ معيار الأماف؟

 تحقق معيار الأما  في كمية التربية بالقنيطرة:يبي  درجة (: 8  الجدول

ي 
ترت
ال

 

رق 
ال

 

 الفئة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي معيار الأما 

 ةمتوسط 751. 3.31 والتعميمية الادمات اداا في الكمية موظ(ي بك(اية ت ؽ 1 1
 ةمتوسط 630. 3.31 وبالكمية والعامميف التدريس هيئة اعهاا بيف ال  ة عامؿ فرايتو  3 2

 ةمتوسط 862. 3.08 والكمية موظ(ي ما معام تؾ جميا في بالأماف تشعر 2 3

 ةمتوسط 712. 3.23 الت دير الكموي لتد ؽ معيار الأماف
يبػػػػيف هػػػػذا الجػػػػدوؿ افو درجػػػػة تد ػػػػؽ معيػػػػار الأمػػػػاف فػػػػي كميػػػػة التربيػػػػة بػػػػال نيطرة مػػػػف وجهػػػػة نظػػػػر اعهػػػػاا الهيئػػػػة التدريسػػػػية فيهػػػػا 

(ف وقد دازت ب ية المؤشرات عمػح الدرجة)متوسػطة(و 0.751معياري قدر  ) وباندراؼ(ف 3.23بمتوسط دسابي قدر ) ف(ة)متوسطتكان
 وف ػاً  المطموبػة الادمػة بتػ ميف الوعػد م ابػؿ الادمػةو م ػدم يمندهػا اعهػاا الهيئػة التدريسػية لم و ػة التػي ىدراؾ فػي فجػوة عمػح يػد ؿ وهذا

 جػهعمػح و  يسػتدعي هػرورة العمػؿ عمػح زيػادة عامػؿ ال  ػة والأمػاف لػدى العمػ ا الأمػر هػذاو ىشػباعهاف  المتوقػا المسػت(يديف لداجػات
 يهمف جودة الادمات المتوقا الدتوؿ عميهاو

 ما درجة تد ؽ معيار التعاطؼ؟
 يبي  درجة تحقق معيار التعاطف في كمية التربية بالقنيطرة:(: 9  الجدول

ي 
ترت
ال

 

رق 
ال

 

المتوسط  التعاطف معيار
 الحسابي

الانحراف 
 الفئة المعياري

 عالية 650. 3.62 واهتماماتها م دمة في الطالب متمدة الكمية ىدارة تها 7 1

 ت ديمهـ ا ناا في ًً  كبيرا اهتماماً  الكمية موظ(و يظهر 1 2
 عالية 776. 3.46 .لمادمة

 مادية بمكافلات والمبتكريف المت(وقيف الكمية تشجا 4 3
 متوسطة 630. 3.31 وومعنوية

 متوسطة 899. 3.15 .داجاتؾ فهـ عمح عالية قدرة الكمية موظ(و يبدي 2 4

 الط ب طاقات لتد(يز الم ئـ المناخ الكمية ىدارة توفر 3 5
بداعاتهـ  متوسطة 689. 3.15 وواس

 متوسطة 641. 3.08 والكمية ادمات عف الطالب رها مدى الكمية ىدارة ت يس 5 6
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 متوسطة 641. 3.08 وبالطمبة ال(ردي الاهتماـ فرتة الكمية ىدارة توفر 6 7

 متوسطة 534. 3.26 الت دير الكموي لتد ؽ معيار التعاطؼ
يبػػػيف هػػػذا الجػػػدوؿ افو درجػػػة تد ػػػؽ معيػػػار التعػػػاطؼ فػػػي كميػػػة التربيػػػة بػػػال نيطرة مػػػف وجهػػػة نظػػػر اعهػػػاا الهيئػػػة التدريسػػػية فيهػػػا 

هػػا و ( المتعمػػؽ بدرجػػة 7(ف وقػػد دػػاز المؤشػػر رقػػـ)0.534معيػػاري قػػدر  ) وبػػاندراؼ(ف 3.26قػػدر ) (ف بمتوسػػط دسػػابية)متوسػػطتكان
( ف وبػاندراؼ معيػػاري 3.62( وبمتوسػػط دسػابي قػػدر )عاليػةالترتيػػب الأوؿ بدرجة) الكميػة متػمدة الطالػػب فػي م دمػػة اهتماماتهػا ىدارة
اعهػاا الهيئػة التدريسػية  ىدراؾ فػي فجػوة عمػح ظهػور يػدؿ وهػذا(ف وقػد دػازت ب يػة المؤشػرات عمػح الدرجة)متوسػطة(و 0.650قػدر  )

 والمبتكػريف المت(ػوقيفالكميػة  تشػجيا مػدى فػي ةلممسػت(يديفف والمتم مػ الادمػة م ػدمو يوليػه الػذي الشاتػي والاهتمػاـ العنايػة درجػةل
 ىدارةر يالهيئػػة التدريسػػيةف ومػػدى تػػوف موظ(ػػو الكميػػة قػػدرة عاليػػة عمػػح فهػػـ داجػػات اعهػػاا ىظهػػارومػػدى  فبمكافػػلات ماديػػة ومعنويػػة

بػػداعاتهـف ومػػدى قيػػاس ىدارة الكميػػة مػػدى رهػػا الطالػػب عػػف اػػدمات الكميػػة لتد(يػػز طاقػػات الطػػ الم ئػػـ منػػاخالكميػػة ال ومػػدى  فب واس
 الػذي الشواتػي والاهتمػاـ هرورة العمؿ عمح زيادة العناية يستدعيس الأمر هذاو  ال(ردي بالطمبةو الاهتماـر ىدارة الكمية فرتة يتوف

 .ددة عمح كؿٌ  لمعم ا الادمة م دمو يوليه
 ت(سير النتائج الإجمالية لتد ؽ معايير جودة الادمة التعميمية:

 :الآتي البياني بالماطط النتائج هذ  توهيت ويمكننا

 
 يبيف درجة جودة الادمات التعميمية في كمية التربية بال نيطرة:: (1)رقم مخطط

افو درجة تد ؽ جودة الادمات التعميمية في كميػة التربيػة بػال نيطرة مػف وجهػة نظػر اعهػاا الهيئػة التدريسػية فيهػا  الماططيبيف هذا 
 وهػذا)متوسػطة(و  الدرجػة عمػح المعػايير ب يػة دازتديف  في(ف عاليةدرجة)الوقد داز معيار الاستجابة عمح  (وةمتوسطكاف بدرجة)

 فمعيػار الاعتماديػةو  فالأمػاف ومعيػار التعػاطؼفاعهػاا الهيئػة التدريسػية لدرجػة تد ػؽ جػودة معيػار  ىدراؾ فػي فجػوة عمح ظهػور يدؿ
 تدسػيف مػف اػ ؿ اعتمػاد اسػموب التعميميػةف اػدماتها مستوى رفا عمح الد يث العمؿ هرورة يستدعيذلؾ  كؿ معيار الممموسيةوو 

الجودة  بيف ال(جوة ت ميص عمح ا لها مف وتعمؿ فالمتمدة اتداب ؼاالأطر  جميا داجات تشبا تيجيةاستر ى ووها فالمستمر الجودة
 الادمات التي بينت افو جودة (4239شماله ) دراسة ابو وهذ  النتيجة تتوافؽ ما .المدركة لأعهاا الهيئة التدريسية المتوقعة والجودة

 وجػابدراسػة التػالدي و  فمتوسػطة بدرجػة كانػت  نظػر الطمبػة وجهػة مػف الػبمت بػدير الت نيػة فمسػطيف كميػة فػي والط بيػة التعميميػة
مستوى جودة الادمة التعميميػة الم دومػة بكميػة الاقتتػاد والعمػوـ السياسػية فػي جامعػة متػراتة مػف وجهػة اظهرت افو  ف د( 4238)ا 

فجػػػوة الاػػػدمات  افو Lubna"("2021 )دراسػػػة لبنػػػح تتوافػػػؽ مػػػا   هػػػيو نظػػػر طمبػػػة الأقسػػػاـ العمميػػػة كػػػاف مدػػػدوداً وبدرجػػػة متوسػػػطةو 
لأف الادمػة المتوقعػة اقػؿ مػف الادمػة  ؛ة والهػماف والتعػاطؼ كانػت كبيػرةي(ف فػي ابعػاد الممموسػدركػةالادمػة الم-)الادمة المتوقعػة 
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لأف التوقعػات  ؛مهمػةفجػوة الاػدمات غيػر  كانتفي الجامعات الااتة في بنغ ديشو ولكف في بُعد المو وقية والاستجابةف  دركةالم
 لبعػػد المدركػػة ال يمػػة افو Nugraha et al"(2020 )" دراسػػة ن راهػػا وخاػػروف وبينػػتو ن(سػػها الجامعػػةفػػي  دركػػةقريبػػة مػػف الادمػػة الم

ف لأف توقعػاتهـ لػـ تتد ػؽ بعػدف وهنػاؾ فجػوات بػيف راهػي غيػر الطػ ب اف يعنػي يعنػي  هػذاو  المتوقعػةف ال يمػة مػف اقؿ العاـ الجودة
ة ي( افو معيار الممموس2020)Goumairi et al" "وخاروفتوتمت دراسة غميري   قدو الط ب ومديري الماتبرات في كمية الهندسةو 

 & Saliba "جػػودة الادمػػة مػػا وجػػود فجػػوة جػػودة سػػمبيةو وبينػػت دراسػػة تػػميبا وزوراف"  فػػيتػػ  ير اكبػػر  هػػاوالتركيبػػات الماديػػة ل

Zoran(2019 افو ابعاد الادمة التي هي في امس الداجة ىلح التدسيف هي ابعػاد التعػاطؼ )دجػاري و واظهػرت دراسػةوالممموسػية 

"Hajdari"(2019 ) يعنػي اف الطػ ب غيػر راهػيف عػف الاػدمات يعنػي  هػذاو  الجػودة؛جميا ابعاد نتائج  فيسمبية  فجوات هناؾ افو
 عػدـ اظهػرت التػي( 4242)مدمػود دراسة ما الدراسة هذ  نتائج تاتمؼديف  فيالم دمةو تتوافؽ ال(جوة الأعمؽ ما بُعد المو وقيةو 

 الاػدمات جػودة افو  بينػت التػي( 4242) الشػواور ودراسػة  .الم دمػة لمادمػة بالنسػبة الطمبػة ومػدركات توقعػات بػيف كبيػرة فروقػات وجػود

( التي اوهدت افو درجة جودة الادمات التعميمية في كمية التربية :423و ودراسة التافتمي )جيد بمستوى كانت عاـ جهو ب التعميمية
العمػػ ا ( التػػي توتػػمت ىلػػح افو لػػدى 2014)"Green" بطرطػػوس مػػف وجهػػة نظػػر عينػػة الطمبػػة المعممػػيف )جيػػدة(و ودراسػػة جػػريف

 عمح اعمح تتوراتهـ في بُعد الهمافو ع ر قدو  فة والمو وقية والهمافيتوقعات عالية في ابعاد الممموس
 :الفرضياتدراسة  

لا يوجد فػرؽ ذو دلالػة ىدتػائية بػيف متوسػطي درجػة الاػدمات التعميميػة فػي كميػة التربيػة بػال نيطرة بدسػب متغيػر  :الأولى الفرضية
 والجنس
ف وااتبػػار Independent Samples Test لمعينػػات المسػػت مة Tتطبيػػؽ ااتبػػار جػػرى نتػػائج اللدراسػػة تػػ  ير متغيػػر الجػػنس فػػي    
 لمت كد مف تجانس العيناتف وكانت النتائج عمح الندو الآتي:  Leveneلي(يف

 الجنس:لمعينات المستقمة بحس  متغير T يبي  النتائ  الوصفية لاختبار(: 12  الجدول

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العدد الجنس
 421. 3.28 4 ذكر

 561. 3.32 9 ان ح

 
 بحس  متغير الجنس: leveneواختبار ليفي T يبي  النتائ  التحميمية لاختبار(: 11  الجدول

 دلالة الفروق Tمستوى دلالة Tقيمة اختبار  Fمستوى دلالة قيمة اختبار ليفي 
 

.691 .424 
لا توجد فروؽ دالة  905. -122.-

 895. -137.- ىدتائياً 

( وهػػػذ  ال يمػػػة اكبػػػر مػػػف مسػػػتوى الدلالػػػة 424.(ف بواقػػػا دلالػػػة )691.هػػػي ) لي(ػػػيفقيمػػػة  اف نجػػػد( 33) ورقػػػـ( 32) رقػػػـ الجػػػدوؿ مػػػف
سػػنعتمد النتػػائج الموجػػودة فػػي  لػػذلؾو يبػػيف انونػػا نسػػتطيا الافتػػراض بػػ فو تبػػايف عينتػػي الػػذكور والإنػػاث متسػػاوٍف  الأمػػر(ف وهػػذا 0.05)

ن بػػؿ ال(رهػػية التػػ(رية التػػي  وبػػذلؾ(ف 0.05اكبػػر مػػف ال يمػػة ) وهػػي(؛ 905.) tااتبػػارديػػث نجػػد افو مسػػتوى دلالػػة بالسػػطر الأوؿف 
 و يوجد فرؽ ذو دلالة ىدتائية بيف متوسطي درجة الادمات التعميمية في كمية التربية بال نيطرة بدسب متغير الجنس  لانتها" 
ال انية : لا توجد فروؽ ذات دلالة ىدتائية في متوسط درجة جػودة الاػدمات التعميميػة فػي كميػة التربيػة بػال نيطرة المعطػح  ال(رهية

 يسية فيها بدسب متغير المرتبة العمميةومف وجهة نظر اعهاا الهيئة التدر 
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 ديث كانت نتائجه عمح الندو الآتي:ب الأداديفااتبار تدميؿ التبايف تطبيؽ  جرىالنتائج  فيلدراسة ت  ير متغير المرتبة العممية 
 يبي  النتائ  الوصفية لاختبار تحميل التباي  الأحادي:(: 10  الجدول

 المتغير
 

 المعاملات
 

 الانحنننراف المعياري الحسابي المتوسط حجننننننن  العينة

 المرتبة العممية

 . 4.20 1 استاذ

مساعد استاذ  2 3.08 .263 

 478. 3.26 10 مدرس

 
 يبي  النتائ  التحميمية لاختبار تحميل التباي  الأحادي:(: 19  الجدول

 المتغيرات المدروسة
 

 دلالة الفروق الإحصائية مسنننتوى الدلالة ANOVA قيمة اختبار
 لا توجد فروؽ دالة ىدتائياً  164. 2.178 المرتبة العممية

( وهػػي اكبػػر مػػف مسػػتوى دلالػػة ال(رهػػية 164.قيمػػة مسػػتوى دلالػػة الااتبػػار لمتغيػػر المرتبػػة العمميػػة )فو ا نجػػدالجػػدوليف السػػاب يف  مػػف
ال(رهػػية التػػ(رية التػػي نتػػها:" لا توجػػد فػػروؽ ذات دلالػػة ىدتػػائية فػػي متوسػػط درجػػة تد ػػؽ جػػودة  ن بػػؿ لػػذلؾ(ف و 0.05التػػ(رية)

 الادمات التعميمية في كمية التربية بال نيطرة المعطح مف وجهة نظر اعهاا الهيئة التدريسية فيها بدسب متغير المرتبة العممية"و

متوسػط درجػة جػودة الاػدمات التعميميػة فػي كميػة التربيػة بػال نيطرة المعطػح  : لا توجد فروؽ ذات دلالة ىدتائية فيالثالثة الفرضية
 مف وجهة نظر اعهاا الهيئة التدريسية فيها بدسب متغير ال دـ الوظي(ي و

 (:19الجدول  
 المتغير
 

 المعاملات
 

 الانحنننراف المعياري الحسابي المتوسط حجننننننن  العينة

 ال دـ الوظي(ي

(سنوات 5) مف اقؿ  2 3.26 .000 

سنوات01اقؿ ىلح 5 مف  1 3.26 . 
سنوات01 مف اك ر  10 3.32 .582 

 
 :(14  جدولال

 المتغيرات المدروسة
 

 دلالة الفروق الإحصائية مسنننتوى الدلالة ANOVA قيمة اختبار
 لا توجد فروؽ دالة ىدتائياً  987. 013. ال دـ الوظي(ي

( وهػي اكبػر مػف مسػتوى دلالػة ال(رهػية 987.) الػوظي(ي ال ػدـقيمة مسػتوى دلالػة الااتبػار لمتغيػر فو االجدوليف الساب يف ن دظ  مف
ن بػػؿ ال(رهػػية التػػ(رية التػػي نتػػها:" لا توجػػد فػػروؽ ذات دلالػػة ىدتػػائية فػػي متوسػػط درجػػة تد ػػؽ جػػودة  ولػػذلؾ(ف 0.05التػػ(رية)

 ة نظر اعهاا الهيئة التدريسية فيها بدسب متغير ال دـ الوظي(ي"والادمات التعميمية في كمية التربية بال نيطرة المعطح مف وجه

 :البحث استنتاجات

  درجػػػػة تد ػػػػؽ جػػػػودة الاػػػػدمات التعميميػػػػة فػػػػي كميػػػػة التربيػػػػة بػػػػال نيطرة مػػػػف وجهػػػػة نظػػػػر اعهػػػػاا الهيئػػػػة التدريسػػػػية فيهػػػػا كػػػػاف  ىفو
 فالأمػػاف ومعيػػار التعػػاطؼفب يػػة المعػػايير )معيػػار  دػػازتدػػيف  فػػي(ف عاليػػةدرجة)الوقػػد دػػاز معيػػار الاسػػتجابة  (وةمتوسػػطبدرجة)

 )متوسطة(والدرجة عمحمعيار الممموسية( و  فمعيار الاعتماديةو 

  لا توجد فروؽ ذات دلالة ىدتائية في متوسط درجة تد ؽ جودة الادمات التعميمية في كمية التربية بال نيطرة المعطح مف وجهة
 ال دـ الوظي(ي(و-المرتبة العممية -)الجنس الدراسة اتبدسب متغير نظر اعهاا الهيئة التدريسية فيها 
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 ها الإدارة متمدة الطالب في م دمة اهتماماتهاوو  مجاؿ في كانت التعميمية الادمات جودة درجات اعمح 

 ادالمػػو  طبيعػػة مػا المناسػػب بالتتػػميـ المداهػراتدرجػػات جػودة الاػػدمات التعميميػػة كانػت فػػي مجػػاؿ مػدى تميػػز قاعػػات  اا(ػض 
نظػػػـ  فراتػػػو  ومػػػدى الطمبػػػةف مػػػا ول ػػػاااتهـ لمهػػػامهـ مناسػػػبة التدريسػػػية الهيئػػػة ب عهػػػاا ااتػػػة مكاتػػػب فراتػػػو  ومػػػدى التدريسػػػيةف

 ىلكترونية لكي(ية التعامؿ ما مكتبة الكميةو

 البحث: مقترحات
الآتية التي يمكف تداولها لهماف جودة الاػدمات التعميميػة فػي كميػة التربيػة  الم ترداتوفي هوا النتائج الساب ة ي دوـ البدث الدالي 

 بال نيطرة وتدسينها:
 ـ الكميػة اػدماتها ي: ت ػديػ تي مػا اػ ؿ مػف بػال نيطرة التربيػة كميػة فػي التعميميػة لماػدمات الماديػة العناتػر جودة تدسيف هرورة

 تعػػػدي ً  المداهػػػراتوتعػػػديؿ تتػػػميـ قاعػػػات  فالوسػػػائؿ التعميميػػػةو   ةالتكنولوجيػػػ الأجهػػػزةوتػػػوفير ادػػػدث  فوالت نيػػػات الأدواتب دػػػدث 
 والطمبة ما ول اااتهـ لمهامهـ مناسبة التدريسية الهيئة ب عهاا ااتة مكاتب وتوفير التدريسيةف المواد طبيعة ما يتناسب
 يػ تي مػا ومعتمد في كمية التربيػة بػال نيطرة مػف اػ ؿ مناسب دد  ىلح الادمة ت ميف عمح الكمية العمؿ عمح زيادة قدرة هرورة  :
 وتػػ ميف فبدقػػة المدػػددةالمواعيػػد  فػػي اػػدماتها وت ػػديـ فىليهػػا الآمػػف الرجػػوعمكانيػػة واس ظ الكميػػة بو ائ هػػا عمػػح ندػػوٍ يػػؤمف دمايتهػػا ادت(ػػا

لتػدريب المهنػي ا بػرامج وتػوفيرو الط بيػة الأنشػطةلتطبيػؽ  لجنػة وتػوفير التدريسػيةف الهيئػة اعهاا ادتياجات ما المتناسبة الادمات
 المستمر لمعامميفف وتوفير نظـ ىلكترونية لكي(ية التعامؿ ما مكتبة الكميةو

 بالوقػت  المسػت(يديف ومسػاعدة المطموبػة الادمػة تػ ميف اجػؿ مػف كميػة التربيػة بػال نيطرة فػي الادمػة تعزيػز دور م ػدمي هػرورة
 .مرت(عة وفعالية اليةفع ةيوبك(ا المناسب

 جػودة الاػدمات المتوقػا الدتػوؿ عميهػا فػي كميػة التربيػة  لهػماف العمؿ عمػح زيػادة عامػؿ ال  ػة والأمػاف لػدى العمػ ا  هرورة
وتكػويف عامػػؿ ال  ػة بػيف اعهػاا هيئػػة  التعميميػةفة مػوظ(ي الكميػػة فػي اداا الاػدمات يػ: زيػادة ال  ػة بك(امػا يػػ تي بػال نيطرة مػف اػ ؿ

 ما موظ(ي الكميةو المعام تفي جميا  لديهـتدريس والعامميف بالكميةف وتنمية شعور الأماف ال

 دػدة فػي كميػة التربيػة بػال نيطرة  عمػح كػؿٌ  فلمعمػ ا الادمػة م دمو يوليه الذي الشواتي والاهتماـ العمؿ عمح زيادة العناية هرورة
ظهار فبمكافلات مادية ومعنوية والمبتكريف المت(وقيفالكمية  تشجيا: ي تي ما مف ا ؿ الكمية قدرة عالية عمح فهػـ داجػات  يموظ( واس

بػػداعاتهـفب  لتد(يػػز طاقػػات الطػػ الم ئػػـ منػػاخالكميػػة ال ىدارةر ياعهػػاا الهيئػػة التدريسػػيةف وتػػوف الكميػػة مػػدى رهػػا  ىدارة قيػػاس و واس
 ال(ردي بالطمبةو الاهتماـر ىدارة الكمية فرتة يو توف فالطالب عف ادمات الكمية
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  :مراجعال

 وجهػة مػف البمت بدير الت نية فمسطيف كمية في والط بية التعميمية الادمات جودة توافر مدى(: 4239هيـ)اىبر  فرج فشماله ابو و3

 كميػة فػي والمنع ػد )الت نػي لم طػاع الإبداعيػة البيئػة وتعزيػز الاسػتدامة( ال ػاني العممػي المػؤتمر ىلػح م ػدـ بدػث الطمبػةف نظػر

 ـو 2017 /ديسمبر  6- / 7مف ال(ترة البمت في بدير الت نية فمسطيف

ف الجامعػة الإسػ ميةف قسػـ الاقتتػاد والإدتػاا SPSSالتدميػؿ الإدتػائي باسػتاداـ برنػامج (: 4229مدمد) نافذ بركاتف و4
 التطبي يو

 رسػالة الجزائػرف بريػد مؤسسػة اػدمات عمػح تطبي يػة دراسػة-الادمػة جػودة قيػاس وطػرؽ نمػاذج(: 4236)تػالت ا ف بوعبػد و5
 والجزائر ف1 سطيؼ جامعة التسييرف وعموـ والتجارية الاقتتادية العموـ كمية فمنشورة غير دكتورا 

 التعميميػة الاػدمات لتطػوير م تردػة اسػتراتيجية(: 4239)مدمػد دمػزة غػادة الشػربينيف & المػولح عبػد مدمػود منػح دسػنيفف و6
 الدوليػة المجمػة خفػاؽف رؤيػة هػوا وفػي SERVQUAL لم يػاس وف ػا االػد الممػؾ بجامعػة العميػا الدراسػات لطػ ب الم دمػة
 و379-363:ص(ف 32)ع(ف 8مج) فالمتاتتة التربوية

اس جودة (: مستوى جودة الادمات الجامعية كما يدركها طمبة جامعة الأقتح بغزة طب اً لم ي4235سممافف مدمد ىبراهيـ) و7
 و72-3ص(ف 39ف المجمد))سمسمة العموـ الإنسانية( الأقتحمجمة جامعة (ف SERVPERFالادمة)

 وجهػة مػف المنػورة بالمدينػة الإسػ مية الجامعػة ت ػدمها التػي التعميميػة الاػدمات جودة مستوى(: 4242) سالـ ياسيف الشواور ف و8

 و;47-465ص(ف 5(ف ع):4)مج فوالن(سية التربوية لمدراسات الإس مية الجامعة مجمةالط بف  نظر
هػوا نظػاـ ىدارة  ي(: قيػاس درجػة جػودة الاػدمات التعميميػة فػي كميػة التربيػة بطرطػوس فػ:423التافتميف بساـ مدمػود ) و9

 و8;-83:ص(ف 82(ف عو)62و )مج فمجمة جامعة البعث لمعموـ الإنسانية فTQMالجودة الشاممة
(: قيػػاس جػػودة الاػػدمات التعميميػػة بكميػػة الاقتتػػاد والعمػػوـ 4238جػػاب ا ف جمػػاؿ عمػػي) التػػالديف ابػػو بكػػر سػػميماف & و:

 و97-82ص(ف 4(ف ع)7ف مج)مجمة دراسات الاقتتاد والأعماؿالسياسية بجامعة متراتة مف وجهة نظر الطمبةف 
 و4ط المسيرةفف عمافف دار ىلح مناهج البدث في التربية وعمـ الن(س ؿمدا (:;422عباسف مدمد اميؿووووخاروف) و;

 ف جامعة اليرموؾف عمافف دار الشروؽوىدارة الجودة الشاممة في المؤسسات التربويوة(: 4226تالت ناتر ) عميماتف و32

 رسػالةالسُّػوري ةف  العػالي الت عمػيـ مؤس سػات فػي الادمػة جُػودة تَدسيف في الت نظيمي ة ال   افة دَور (::423)يوسؼ دساـ مدمودف و33

 و ةسوري فتشريف جامعة الاقتتادف كمية الأعماؿف ىدارة قسـ فمنشورة غير ماجستير
 المعهػد طمبػة عمػح تطبي يػه دراسػة-(SERVQUAL) باسػتاداـ التعميميػة الادمػة جػودة قيػاس (:4242)عبيد هياا مدمودف و34

 و433-3;3:ص(ف 3)ع(ف 3مج) فوالاجتماعية الإنسانية لمعموـ البورؾ اكاديمية مجمة الأنبارف /الت ني
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