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مستوى جودة الخدمات الجامعية كما يدركها طلبة جامعة الأقصى بغزة طبقاً 

  ) SERVPERF جودة الخدمة (لمقياس 
   **سلمان  إبراهيم محمد د.                                                 م22/11/2012ستلامالا تاريخ

  الملخص
ها طلبة جامعة الأقصى هدفت الدراسة الحالية إلى قياس جودة الخدمات الجامعية كما يدرك

) أو الأداء الفعلي والذي Service Performance(خلال استخدام مقياس جودة الخدمة بغزة من

مة )، وقد قام الباحث بتصميم مقياس خاص بقياس جودة الخدServPerfيشار إليه اختصاراً( 

طلبة جامعة ) فقرةً، وتم تطبيق المقياس على عينة من 40(مكون من ستة أبعاد ويشتمل على

لمقياس بالطرق الاحصائية من ) طالب وطالبة، وقد تم معالجة ا380الأقصى مكونة من(

  ، وقد بينت نتائج الدراسة ما يلي:)spss(خلال

جودة الخدمات الجامعية كما يدركها طلبة جامعة الأقصى بين الضعيف والمتوسط في  أن -1

  معظم أبعاد المقياس.

ائية تعزى لمتغير الجنس بين الذكور والإناث ولصالح الإناث وجود فروق ذات دلالة إحص -2

  في مستوى جودة الخدمات الجامعية المدركة في جميع الأبعاد ما عدا بعد ( الأمان ).

 –وجود فروق ذات دلالة احصائية في الدرجة الكلية وفي الأبعاد التالية (العناصر الملموسة  -3

ية، في حين لا توجد فروق ذات دلالة في الأبعاد الاستجابة) لصالح التخصصات التطبيق

  الأخرى (الاعتمادية ،الأمان ،التعاطف ،خصوصية الجامعة).

) في جودة الخدمات α =0.05عدم وجود فروق ذات  دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ( -4

  الجامعية المدركة تبعًا لمتغير المستوى الدراسي (المستوى الأول المستوى الرابع).

وجود فروق ذات دلالة إحصائية في جودة الخدمات الجامعية المدركة تعزى لمتغير فرع  -5
فرع خانيونس) وذلك لصالح فرع الجامعة في خانيونس  وفي جميع  –الجامعة (فرع غزة 

  الأبعاد والدرجة الكلية ، ما عدا بعد (الأمان). 
توى الخدمات الجامعية المقدمة وقد أوصت الدراسة بضرورة العمل على الارتقاء بمس      

للطلبة بجامعة الأقصى في أبعاد المقياس ككل مع ضرورة العمل الجاد على أن تكون خصوصية 
  .الجامعة مدخلاً لرضا الطلاب عن جودة الأداء المقدم فعلاً للطلبة

                                                           
  .فلسطين – جامعة الأقصى – كلية التربية  *
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Abstract 
      The current study aims at measuring the quality level of the university 
services as it is recognized by Al Aqsa university students' in Gaza based on 
the service performance. The researcher conducted a measure concerning 
the service quality. It consisted of six domains containing 40 items. The 
sample of the study was 380 male and female students from Al Aqsa 
university in Gaza. The results were analyzed by SPSS. The study findings 
revealed the following: 1. the quality level of the university services,  as it is 
recognized by Al Aqsa University students, was low and medium in all the 
domains. 
 2. there are statistical significant differences attributed to the gender 
variable in favour of the females in all the variables except (security 
domain), 3. there are statistical differences in the total degree in the 
following domains: (touched elements – response) in favour of the applied 
majors whereas there are no statistical differences in the following domains: 
(security, sympathy, reliability, university privacy), 4. there are no statistical 
differences at (α =0.05) in the recognized university services based on the 
educational level variable (first level- fourth level), 5. there are statistical 
differences in the quality of the university services attributed to the 
university branch variable (Gaza branch- Khanyounis  branch) in favour of 
Khanyounis branch in the total degree and in all the domains except the 
(security) domain. 
The researcher recommends that there is a necessity to improve the level of 

the university services which are presented to Al Aqsa university students in 
all the domains. In addition, there should be a hard work to satisfy the 
students about the performance quality which is presented to the students 
through confirming the university privacy. 

  :مقدمة
المؤسسات والهيئات المختلفة من المواضيع  فيالخدمات المقدمة  فييعتبر موضوع الجودة    

 فيالتي تستدعى اهتمامًا كبيراً من الباحثين والمتخصصين لما لهذا الموضوع من أهمية وحيوية 

 ظل المتغيرات فيتطوير أداء المؤسسات والهيئات المختلفة لتكون قادرة على التنافسية 

 فيالعصر الحديث، حيث أدى نمو الخدمات وتزايد المؤسسات والهيئات العاملة  فيالمتسارعة 

ظل الاقتصاد المفتوح والقائم على التنافس، وصارت كل  فينفس النشاط إلى احتدام المنافسة 
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ويرى  ،لضمان البقاء والاستمرارمؤسسة تحرص على الوصول إلى امتلاك الميزات التنافسية 

تقديم الخدمات فرضته عوامل كثيرة منها  في) أن التحول نحو الجودة 12: 2002،في(مصط

 Time  Basedبالوقت التنافس هو معاصر إداري مفهوم ضمن الوقت لاختصار السعي

Competition  ، التحسين" هو معاصر إداري مبدأ ضمن توقف دون الأداء تحسينوالعمل على 

  ".المستمر

لا يمكن  ملحاً وضرورياً أمراً على أنهاالخدمات  م النظر إلى جودة بات من الضروري أن يت لذا

 فيفصناعة الخدمات تلعب دورا متزايد الأهمية  كافة المؤسسات، فيالاستغناء عنه أو إهماله 

، وهذا مما يجعل جودة الخدمة المفتاح الوقت الراهن فيعالم المنافسة  فياقتصاد العديد من الأمم 

 مجرد الإيمان يكفي يعد فلم ، )p. 31، Firdaus ,2006(لقدرة على المنافسةللنجاح والداعم ل

 بشكاوى العملاء الاهتمام إلى الإدارة سعي يتطلب وإنما ،متميزة جودة ذات خدمة تقديم بأهمية

 والارتقاء بمستواها، ،الخدمة جودة وتطوير ،المقدمة الخدمة عن انطباعاتهم ومعرفة واقتراحاتهم،

 حد سواء(إدريس، على منها الخدمة والمستفيدون مقدمو إليه يطمح الّتميز الذي ىإل تصل حتى

وهذا يتطلب توظيف الكثير من الأساليب والاستراتيجيات وتسخير الوسائل  ،)37 : 2006

  والإمكانيات من أجل تقديم خدمة أفضل للمستفيدين. 

 ولما المستجدة، طورات والتحدياتالت لمواكبة باستمرار أهدافها تحقيق للجامعات ىيتسنَّ ولكي

 الخدمات التعليمية جودة قياس من لابد كان قياس عملية بدون تتحقق لا التنمية عملية كانت

 يتسنى حتى التعليمية العملية تعتري التي والضعف القوة نقاط على للوقوف للطلاب المقدمة

تنافسية  ميزة تحقيق يصبح ليوبالتا وأكيدة واضحة أسس على بناء التطوير للمسئولين إمكانية

وهذا كله يتطلب من مؤسسات التعليم العالي قياس جودة الخدمات التي تقدمها لزبائنها )3(الربيعي،

من الطلاب والدارسين من أجل التأكد من أن الخدمات المقدمة تساير التوقعات وقادرة على 

  التنافسية.

 ومن هذه المعيقات ،لديها العمل كفاءة على رتعديدة أثَّ مشاكلالفلسطينية  الجامعات واجهت قدو

 والمؤسسات الجامعة بين التنسيق وغياب التمويل "ضعف خاص بشكل الأقصى في جامعة

 والإداري العمل الأكاديمي على تؤثر التي الكفايات بعض إلى البشرية الطاقة الأخرى ،وافتقار

 من لكل والتقويم المستمرين لمتابعةوا الداخلية الرقابة من كل الطلبة ،وغياب مع والاتصالي
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عملت جامعة السنوات الخمسة الأخيرة  في،و )205 -204، : حجارال(والإداري الأكاديمي الأداء

جميع المناحي  فيالأقصى بغزة على النهوض بالأداء العام لها من خلال عمليات التطوير والبناء 

يمر بها قطاع غزة  من جهة وحجم ، إلا أن ظروف الحصار الخانق التي البشرية والمادية

 فيعات المحلية الحكومية والعامة والخاصة كله يؤدي إلى ضرورة البحث مالتنافس بين الجا

، ومن هنا جاءت هذه الدراسة لتقيس دمها الجامعة ومستوى هذه الخدماتتق ينوعية الخدمات الت

لطلبة وهم من أهم الفئات من وجهة نظر ا الخدمات المقدمة بجامعة الأقصى فيمستوى الجودة 

  .المستفيدة من الخدمات الي تقدمها الجامعة

  الدراسة: مشكلة
الخدمات المقدمة لطلبة جامعة  فيتقوم مشكلة الدراسة الحالية على أساس قياس مستوى الجودة  

الأقصى بغزة من وجهة نظر الطلاب أنفسهم وهم الفئة المستفيدة من الخدمات المقدمة بالدرجة 

نموذج الاتجاهات للأداء الفعلي للخدمة الدراسة الحالية على  فيشرة ، وتم الاعتماد المبا

servperf لكل من)Taylor & Cronin(،  باعتبار هذا المقياس مناسبا لقياس مستوى جودة

   : السؤال الرئيس التالي فيوتتبلور مشكلة الدراسة الحالية  ،المؤسسات التعليمية فيالخدمات 

وينبثق من  ؟بغزة ودة الخدمات الجامعية كما يدركها الطلبة بجامعة الأقصىمستوى ج ما

  السؤال الرئيس الأسئلة الفرعية التالية:

طبقاً من قبل طلبة جامعة الأقصى  بغزة  جودة الخدمات الجامعية الفعلية المدركة مستوى ما -1

 ) ؟SERVPERF(جودة الخدمةلمقياس 

) SERVPERF(عية الفعلية المدركة حسب مقياسامهل يختلف مستوى جودة الخدمات الج -2

 إناث)؟  –( ذكور جامعة الأقصى تبعاً لمتغير الجنسفي أبعاد الجودة من وجهة نظر طلبة 

) SERVPERF(امعية الفعلية المدركة حسب مقياسهل يختلف مستوى جودة الخدمات الج -3

 ؟)تطبيقي ،(نظريصصتبعا لمتغير التخ أبعاد الجودة من وجهة نظر طلبة جامعة الأقصى في

)  SERVPERF(امعية الفعلية المدركة حسب مقياسهل يختلف مستوى جودة الخدمات الج -4

أبعاد الجودة من وجهة نظر طلبة جامعة الأقصى تبعاً لمتغير المستوى الدراسي  (المستوى  في

 المستوى الربع)؟ –الأول 
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) SERVPERF(ب مقياس هل يختلف مستوى جودة الخدمات الجامعية الفعلية المدركة حس -5

 –في أبعاد الجودة من وجهة نظر طلبة جامعة الأقصى تبعا لمتغير فرع الجامعة (فرع غزة 

 فرع خان يونس)؟

   :ةالدراس ضوفر
، العناصر الملموسةالأبعاد الخمسة ( ي) ذ SERVPERF(مقياس جودة الخدمة لاستخدام نظرا

  (خصوصية الجامعة).إليه البعد السادس وهو مضافا )،الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف

  كالتالي: فإن فرضيات الدراسة تكون 
جودة الخدمات نحو مستوى  )α =0.05عند مستوى الدلالة ( إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا - 1

جودة الخدمة ا لمقياس طبقً كما يدركها طلبة جامعة الأقصى بغزةالفعلية المدركة الجامعية 

)SERVPERF  (ًا لمتغير الجنس ( ذكر ، أنثى ).تبع  

جودة الخدمات نحو مستوى  )α =0.05عند مستوى الدلالة ( إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا - 2

جودة الخدمة ا لمقياس طبقً كما يدركها طلبة جامعة الأقصى بغزةالفعلية المدركة الجامعية 

)SERVPERF  (ًا لمتغير التخصص ( نظري ، تطبيقي ).تبع 

جودة الخدمات نحو مستوى  )α =0.05عند مستوى الدلالة ( إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا - 3

جودة الخدمة ا لمقياس طبقً كما يدركها طلبة جامعة الأقصى بغزة الفعلية المدركة الجامعية

)SERVPERF  (ًا لمتغير المستوى( الأول ، الرابع ).تبع 

جودة الخدمات نحو مستوى  )α =0.05لة (عند مستوى الدلا إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا - 4

جودة الخدمة ا لمقياس كما يدركها طلبة جامعة الأقصى بغزة طبقًالفعلية المدركة الجامعية 

)SERVPERF  (ًا لمتغير الفرع ( فرع غزة ، فرع خانيونس )تبع. 

  تكتسب هذه الدراسة أهميتها من خلال:: أهمية الدراسة

، حيث أن موضوع الخدمات المقدمة ونوعية هذه الدراسةالموضوع الذي تبحث فيه  أهمية - 1

عدم توجيه الاهتمام التربية  فيالمسارات الحديثة  فيالخدمات من المواضيع الحيوية والهامة 

ظل عدم  في، حيث أن هذه الجامعات نشأت الجامعات الفلسطينية فيلقطاع الخدمات  فيالكا

، فلم يكن التركيز على قطاع اكثيرً وجود سلطة فلسطينية وعانت من ظروف الاحتلال



 
 
 
 
 
 

    ....مستوى جودة الخدمات الجامعية كما

  
  

6 
 

، وقد ظل الأمر كذلك حتى لدى القائمين على هذه الجامعات فيالكا الاهتمامالخدمات يحتل 

ينات التي قامت بها هذه ، وبالرغم من الكثير من التحسالسلطة الفلسطينية يءبعد مج

 .االخدمات الجامعية ما زال بسيطً في، إلا أن مستوى الجودة الجامعات

أن معرفة مستوى الخدمات المقدمة ودرجة الجودة التي تحققت فيها يعطى إشارات واضحة  - 2

جامعة الأقصى للتعرف على نقاط القوة والضعف  فيومهمة للقائمين على العملية التعليمية 

مجال  في، خاصة وأن التنافس بين الجامعة والجامعات الأخرى هذه الخدمات المقدمة في

من جهة ومن جهة أخرى نجد أن جامعة الأقصى أخذت تتطور بسرعة السوق كبير جدًا 

خانيونس والذي أدى إلى قيام  فيكبيرة خصوصا بعد حصولها على المقر الكبير الواقع 

العام الدراسي  فيالجامعة بقبول أعداد غير متوقعة من الطلاب كل عام حتى وصل العدد 

، وهذا العدد يمثل عبئًا كبيرا على ة) الف طالب وطالب16ى ما يقارب( م إل2011-2012

 الامكانيات المتاحة وبالتالي على الخدمات الجامعية المقدمة كماً ونوعاً.

جامعة  فيمجال الخدمات المقدمة  فيأن نتائج هذه الدراسة تفتح الباب أمام دراسات أخرى  - 3

نوعية  في الأقصى وغيرها من الجامعات من أجل العمل على الرقي الدائم بموضوع الجودة

 الخدمات المقدمة.

  هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على:: هدف الدراسة

 مستوى جودة الخدمات المقدمة المدركة من قبل الطلاب بجامعة الأقصى بغزة. -1

 الخدمات المدركة تبعًا لمتغيرات الدراسة. فيالتعرف إلى الفروق بين أفراد عينة الدراسة  -2

جانب الخدمات المقدمة حسب الأبعاد الخمسة  فيعف التعرف على أهم نقاط القوة والض -3

 هذه الدراسة. فيالمستخدم )  SERVPERF(لمقياس الخدمة  

مجال تقديم الخدمات  فيتقديم اقتراحات تفيد جامعة الأقصى والجامعات الفلسطينية الأخرى  -4

 الجامعية للطلبة.

  تتحدد نتائج هذه الدراسة بالحدود التالية:: حدود الدراسة

الجودة قياس مستوى مجال   فيعلى البحث الدراسة الحالية اقتصرت : الموضوعيةدود حال -

الأبعاد الخمسة لمقياس  في كما يدركها طلبة جامعة الأٌقصى الخدمات الجامعية في

)SERVPERF  (.بالإضافة للبعد السادس الذي يتعلق بخصوصية جامعة الأقصى بغزة   
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 فيقطاع غزة وعلى آراء طلبة جامعة الأقصى  فيلية ت الدراسة الحا: تمالمكانيةحدود ال -

 الخدمات التي تقدمها الجامعة. فيمستوى الجودة 

- 2011تم إجراء الدراسة خلال الفصل الدراسي الأول من العام الجامعي : الزمنيةحدود ال -

 م.2012

   مصطلحات الدراسة:
" منتجات غير ملموسة  ) وهو أن الخدمة39 :2003(ساعد ، يتبنَّى البحث تعريف : الخدمة -

  ". تحقق له المنفعةإلى إشباع حاجات ورغبات المستهلك التي  تهدف أساساً

 تلبية على التعليمي المنتج ومميزات خصائص مجموع مقدرة هي  :التعليميةجودة الخدمات  -

 المنتفعة والخارجية الداخلية الجهات وكافة العمل والمجتمع وسوق ،الطالب متطلبات

كل ويتبنّى البحث التعريف الإجرائي الذي يقول أن جودة الخدمة التعليمية هي: )، 4(الربيعي:

 وجهة من وتؤدي إلى حالة من الرضا المواصفات مع تّطابقت خدمة تقدمها الجامعة للطلبة

لملموسة، ( العناصر اهذه الدراسة هي فيو، وليس من وجهة نظر الإدارة الطلبة نظر

 ).مان، التعاطف، خصوصيات الجامعةالاعتمادية، الاستجابة، الأ

  فيأو مقياس الأداء ويختصر  :)Service Performanceمقياس جودة الخدمة ( -

)SERVPERF (هو من المقاييس المشهورة ولأداء الفعلي للخدمة اوهو يقيس ، بأبعاد الخمسة

ها مؤسسات ، ومنسات والمنظمات والهيئات المختلفةالمؤس فيقياس نوعية الخدمات  فيعالميًا 

ردا النموذج  هذا جاءو ،)Taylor & Cronin(لي ،وقد طوَّر هذا المقياس كل منالتعليم العا

هو الذي يتبناه ) (SERVPERFوهذا المقياس ،The gaps model الفجوات على نموذج

  مثل هذه الدراسات. فيهذه الدراسة وذلك لمناسبته  فيالباحث 

  أدبيات الدراسة: 
بين  اُ واضحاًاختلافهناك  ، إلا أنلمفهوم الخدمةكثرة التعريفات  الرغم من على :مفهوم الخدمة

وهذه واحد وشامل لمفهوم الخدمة  تعريفحول الاتفاق على علم الإدارة  فيالباحثين والمختصين 

ا الخدمات مقارنة العلوم الإنسانية وذلك بسبب الخصائص التي تنفرد به كل حالة طبيعية شأن

: النشاطات أو المنافع التي مريكية للتسويق الخدمة بأنها هيفت الجمعية الأ، وقد عرَّبالسلع المادية



 
 
 
 
 
 

    ....مستوى جودة الخدمات الجامعية كما

  
  

8 
 

بينما عرفها آخر )2005:17التي تعرض لارتباطها بسلعة معينة(الضمور عرض للبيع أو تُ

تحقق ا إلى إشباع حاجات ورغبات المستهلك التي منتجات غير ملموسة تهدف أساسًبأنها " الخدمة

 بأنَّها الخدمة فقد عرَّفا )112: 2007، والعبادلة (عاشورأما ،)39: 2003(ساعد، له المنفعة 

 غير تعتبر الأنشطة وهذه آخر، طرف إلى طرف يقدم من أداء أو أنشطة أو تصرفات" عن عبارة

 غير أو مرتبطًا يكون قد الخدمة تقديم أن كما ،ءشيأي  ملكية نقل عليها يترتب ولا ،ملموسة

خصائص تميز الخدمة عن نجد أن هناك ومن التعريفات السابقة  ،ملموس اديم بمنتج مرتبط

   منها:، السلعة

على نظم إنتاج وتقديم الخدمة ،وهذا يعنى أن الاتصال بين المستفيد : سيادة الجانب الإنساني -1

  .زاج وانفعالات وانطباعات الطرفينومقدم الخدمة يعد جزءاً من مدخلات النظام ويؤثر على م

، أي لا يمكن الخدمات في الأصل غير ملموسةأي أن  :للخدمة نب غير الملموسالجا -2

، في( مصط، ويرىها وهذا أهم ما يميزها عن السلعةالإحساس بها أو رؤيتها قبل شرائ

 طبيعة مثل متعددة، ملامح في تتمثل سيكولوجية مؤثرات لها بأن تتميز ) بأن الخدمة1999:29

 المحيط والجو الخدمة تقديم مكان تجهيزات مستوى لغتهم، الخدمة، مقدمي أو مقدم تعامل وأسلوب

 .الخ.... الخدمة تقديم في المستغرقة المدة به،

: من الصعب فصل الخدمة عن شخصية مقدمها وهذا التلازم بين مقدم الخدمة والعميل -3

 ، وهذا يعني أن عملية تقديم الخدمة تتطلب وجود العميلف المنتجات الملموسةعلى خلا

  .ومقدمها في آن واحدٍ

على اعتبار أن الخدمة غير ملموسة فان للمستهلك الحق في استعمال الخدمة  :عدم الملكية -4

 .)غرفة في فندق، مقعد في طائرة ..(فترة زمنية محددة دون أن يمتلكهال

على توحيد وتنميط تعني هذه الخاصية عدم القدرة  :الخدمة في الأداء مستويات تماثل عدم -5

، مخرجات لنفس النظامن كانت أن الخدمات لا تتسم بالنمطية حتى وإِ" أي ، ة المقدمةالخدم

كافة الأوقات  فيفجودة الأداء للخدمات يختلف عن السلع فالآلات تنتج نفس السلعة المطلوبة 

 وإن حتى بالنمطية تتسم لا الخدمات بينماوالظروف أي يمكن أن يكون لديها خاصة النمطية ،

 إنتاج في الجودة مراقبة تصعب ولذلك ،)29: في(مصطالخدمي النظام لنفس تمخرجا كانت

إذ تتأثر عملية تقديمها  ،العملاء قبل من الإشباع درجات تقدير عملية تصعب وأيضا الخدمات
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، ومكان ووقت تقديمها وكذلك كفاءة وسلوك مقدم ة والعميلبدرجة التفاعل بين مقدم الخدم

 للمجتمع الذي تقدم فيه الخدمة. ، والبيئة الثقافيةالخدمة

: كلما ازدادت درجة اللاملموسية انخفضت فرصة تخزين الخدمة القدرة على تخزين عدم  -6

 الخدمات.

  جودة الخدمة:
فجودة الخدمة يمكن أن  ،جودة الخدمة لقد انسحب الاختلاف حول تعريف الخدمة إلى مفهوم  

، فالجودة من منظور مقدم يد من هذه الخدمةمن منظور المستفتُعرف من منظور مقدم الخدمة و

، أما جودة الخدمة من منظور ا لهذه الخدمةالخدمة هي مطابقة الخدمة للمعايير الموضوعة مسبقً

)، Lee J and Ritzman, 2000المستفيد فهي مواءمة هذه الخدمة لاستخداماته واستعمالاته (

الخدمة على أنها درجة الرضا  ) جودةChristopher, & Wright,2002: 18(بينما يرى

لبية حاجاتهم ورغباتهم التي يمكن أن تحققها الخدمة للمستفيدين والزبائن عن طريق إشباع وت

جودة الخدمة هي "مفهوم ) والذي يرى بأن 2006:19،ويوافق هذا الرأي( إدريس ،وتوقعاتهم

 ،(حمود بينما يعرفها ،  يعكس مدى ملائمة الخدمة المقدمة بالفعل لتوقعات المستفيد من الخدمة

  .تقديم نوعية عالية وبشكل مستمر وبصورة تفوق قدرة المنافسين الآخرين) بأنها "15: 2002

 فيظاهرة الاختلاف  في وقد كان لاختلاف البيئات والفلسفات التي فسرت مفهوم الخدمة أثراً     

 من خالٍ منتج إنتاج هو بالجودةأن المقصود  اليابانية الفلسفة ترىتعريف جودة الخدمة ، فبينما 

 أن ، بينما يرى البعضمن أول مرة  صحيحة بطريقة المنتج إنتاج أو ، (Zero Defect)العيوب 

 المواصفات مع التّطابق درجة المستهلك، أو ورغبات حاجات بإشباع الإدارة التزام هي الجودة

البعض  ويرى، ) 5:  2009درويش ، ( المستهلك وليس من وجهة نظر الإدارة " نظر وجهة من

 الجودة جوهر أن أي الزبائن، حاجات تلبي التي الجيدة والخدمات المنتجات أن جودة الخدمة هي

 التي أي المدركة أو المتوقعة كانت سواء المقدمة الخدمات جودة ، أو هيالزبائن حاجات تلبية

 رضاه عدم أو العميل لرضا يسيالرئ المحدد وهي الفعلي، الواقع في يدركونها أو يتوقعها العملاء

 في الجودة مستوى تعزيز تريد التي الرئيسية من الأولويات نفسه الوقت في يعتبر حيث

، ومن خلال التعريفات المختلفة السابقة لمفهوم جودة )143 : 2001خدماته(الدراركة وآخرون، 
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 فين جودة الخدمة تتمثل أ فيالقول أن هناك شبه اتفاق بين الباحثين الخدمة يمكن أن نخلص إلى 

أن متلقى الخدمة هو الذي يحكم على مستوى جودة الخدمة عن طريق  تحقيق رغبات العميل، أي

 ,Gronroos)وقد ميز( ، ةالمقارنة بين ما حصل عليه من خدمة وما كان يتوقعه من تلك الخدم

  - وهما: المدركة الجودة من نوعين بين 1984:35

 ، فعلاً للعميل تقديمه يتم ما فهي الفنية الجودة أما :(technical quality)الجودة الفنية  -

  .لإشباعها يسعى التي الأساسية بالحاجة ويتصل

 تقديم يتم بها التي الطريقة جودة درجة هي :(fuctional quality) الوظيفية الجودة -

  . الخدمة

  - ين منها:بين نوع ) 9:  2006( بن عيشاوي ، ميز فقد المتوقعة الجودة حيث من أما

ا  للخدمة اعتمادً يوتمثل التوقع العمل :will expectations)(الجودة المتوقع حدوثها  -

  على تقييم العميل لجهة تقديم الخدمة.

 في يكون أن ينبغي ما تمثل: Should expectations)(الجودة كما  يجب أن تكون  -

 .الخدمات من هذا النوع مثل

 القرن سبعينات منذ الباحثين من مجموعة انتباه الخدمة ودةج مقاييس نالت: قياس جودة الخدمات -

 عدم فمع عمله ، يمكن قياسه يمكن ما أن إلى)   Obsborne & Gaebler( ويرى الماضي،

 الخطأ من نتعلم أن نستطيع لن ثم ومن ، الفشل من النجاح تحديد الصعب من النتائج يصبح قياس

 Obsborne(العامة  تأييد نكسب أن تستطيع لا ثم ومن ونكافئه النجاح من أن نستفيد أو ونعالجه

& Gaebler 1992.p.p 146‐154الأولى الخطوة هو محكم للقياس نظام وجود ) ،لذا فإن 

 التكنولوجيا الحديثة استخدام نإو والمنتجات ، الخدمات جودة تطوير في والإبداع للتكامل

) ، 16-15: ،2010والخدماتية (بركات  ةالإنتاجي العمليات كفاءة تدعم الإحصائية والأساليب

ومن أشهر  ،الخدمات جودة لقياس المناسبة المنهجية إيجاد محاولة على الجهود تركزت وقد

  -:قياس مستوى الخدمات فيالنماذج 

 إلى الخدمات جودة لقياس أولى المحاولات : تُنسبThe gaps model نموذج الفجوات -

الشهير:  مقياسهم تصميم من تمكنواحيث  Parasuraman et al)(  وزملائه باراشورمان

 )Servqual(والمشهور اختصارا بـ   (SERVQUAL of Quality Gaps)نموذج الفجوة
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 ما لقياسالجودة،   Qualityالخدمة ، serviceويعنى جودة الخدمة ومكون من العبارتين 

 فعلياً ، العملاء دركهاي التي والخدمات العملاء من المتوقعة الخدمات بين بالفجوات يعرف

 ،والاستجابة والأمانة، وهي(التّجسيد، الخدمات جودة لقياس أبعاد عشرة البداية في حددوا حيث

 Parasuramanفهم العميل) ( ،لاتصالا ،الحرية ،والأمن ،والمصداقية ،والمجاملة والمنافسة،

etal,146, 1985 (، مقياس من مجموعتين تضم كل مجموعةحيث يتكون ال)فقرة، حيث 22 (

، بينما للخدمة التي يتلقونها من المنشأةتهدف المجموعة الأولى إلى قياس توقعات العملاء 

ذا المقياس الكثير وقد واجه ه، ياس اتجاهات العملاء نحو المنشأةتهدف المجموعة الثانية إلى ق

ات ولكنه لا كل القطاع فيحيث رأى البعض أن المقياس صمم لقياس الخدمات  ،من الانتقادات

البلدان المتقدمة "  في، فمن البديهيات المعروفة توافرها ي الفروق الثقافية بين المجتمعاتيراع

أثرها سلبيا وشديدا  يأتي، وإنما فرهارضا الزبائن عند توا فيالنظافة والأمن" ومن ثم لا تزيد 

 المقياس يرتطو بسنوات من بعدها تمكنوا ثم ، )Lesley, 1998, p22-23عند غيابها (

  -:p 693 ( Nitecki and Danu.2001( وهي  أبعاد خمسة ليشمل

وتشمل المرافق  وهي التسهيلات المادية المرتبطة بتقديم الخدمة :tangiblesالملموسة - 1

هذا البعد يتم قياس المقومات والتسهيلات المادية  في، ووالمعدات ومظهر الموظفين المادية

أربعة أبعاد تقيس التجهيزات من الأجهزة والمعدات والأثاث ، وتتضمن المؤسسة فيالمتاحة 

 ).15،  2005والديكور والإضاءة ومظهر العاملين(الشويعر : 

هذا البعد  في، وأداء الخدمة الموعودة بثقة ودقة وتعنى القدرة على :Reliabilityالاعتمادية - 2

رر وبجودة ترضي طالب الموعد المق فييتم قياس مقدرة العاملين على تأدية الخدمة بدقة 

 الخدمة من حيث الوقت المحدد ونوعية الخدمة المقدمة له.

يعة تقديم الخدمة السر فيوتعنى الاستجابة لطلب العملاء  :responsivenessالاستجابة - 3

، لتقديم الخدمات الفورية لطالبيهاهذا البعد يتم قياس الجهوزية لدى العاملين  في، وعند اللزوم

سرور ورحابة  فيا على المقدرة الفعلية لدى العاملين على تقديم الخدمة فعلاً ويتم التركيز هن

 ودون تذمر  من تقديم تلك الخدمات.
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نفوس  فيوالطمأنينة على بث الثقة  العاملينقدرة  وتعنى :assurance الضمان أوالأمان  - 4

املين على بث هذا البعد على قياس مقدرة الع في، ويتم التركيز  متلقو الخدمةأي  العملاء

 نفوس العملاء حين طلب الخدمة والحصول عليها. فيالطمأنينة 

الذي تبديه والرعاية ، والاهتمام الفردي وبقصد بها التعاطف :  empathyلتعاطفا - 5

، وقدرة الموظفين على إظهار اللباقة والدماثة المؤسسة تجاه العملاء من خلال الموظفين فيها 

هذا البعد يتم التركيز أيضا على قياس ملائمة الجو العام داخل  فيوالاحترام لطلبي الخدمة ، و

 .المؤسسة لاحتياجات المستفيدين بالنسبة لساعات العمل

جاء هذا النموذج نتيجة الانتقادات  :servperfنموذج الاتجاهات للأداء الفعلي للخدمة  -

 من معدلاً لنموذج أسلوباًويعد هذا ا، )لنموذج  الفجواتTaylor & Cronin( التي وجهها كل من

 الفعلي الأداء على فقط ويركز ،والتّوقعات الأداء بين فكرة الفجوة يستبعد حيث ،الأول المقياس

 المصاحبة والعمليات للأساليب المباشر التقييم إلى هذا المقياس ويستند الخدمات، جودة لقياس

 ةسرع الاعتمادية، الملموسة، ناصر(الع :للجودة الأبعاد الخمسة على اعتماداً الخدمة ، لأداء

) Taylor & Croninرفض كل من(وقد ، )8: 2009(درويش،،التعاطف) الأمان، الاستجابة،

جوة بين قياس الف فيالرفض على أن هناك عدم موضوعية  فيمقياس الفجوة واعتمت فكرتهم 

حسابية التي يتضمنها والتعقيد في العمليات ال ، بالإضافة إلى الصعوبةإدراك العملاء وتوقعاتهم

تائج الخدمة بل أيضا على عمليات تسليم لا يركز فقط على نفهو القياس في ظل هذا النموذج

صعوبة تطبيقه  فيالتفاعلية بين مقدمي الخدمة والعملاء، وهذا مما يزيد  والعلاقة الخدمة

ليل، ويركز يمتاز بالبساطة من حيث القياس والتح  servperf )، بينما نموذج 297إدريس: (

 )Karami and Olfati:2012.p661ويرى (على تقييم الأداء الفعلي للخدمة المقدمة للزبون، 

كونه قادرا على إعطاء تفسير   SERVQUAL من مقياس أفضل SERVPERFأن مقياس 

قياس جودة  فيأفضل للنتائج والفروق بين المجموعات، وهذا ما يفسر الاستخدام الكبير له 

وعلى الرغم من الاختلافات بين النموذجين إلا أن كلا النموذجين يعتمد على ، ليميةالخدمات التع

الأمان أو الضمان)، ولهما نفس أسلوب ، الملموسية ،التعاطف الاستجابة، نفس الأبعاد (الاعتمادية،

 للموافقة أو عدم الموافقة. الخماسي) ليكرت( القياس المتمثل في مقياس
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من أهم أسباب الاهتمام إن  :Education Service Quality جودة الخدمة التعليمية

 اتتؤكده المواصف بمؤشرات جودة العملية التعليمية هو لرفع مستوى وتحسين مخرجاتها، وهذا ما

، مما Customer focusالتي كان أهم سماتها هو التركيز على الزبون  ISO:2008القياسية لـ 

المنتجات أو الخدمات الزبون عن  لمعرفة مدى رضا يدعو المؤسسات الى تبني أساليب واضحة

: 2009(القزاز،ستجابتها لمتطلبات وحاجات الزبون، وعن أداء المؤسسة ودرجة االتي تقدمها

ى مجموعة من المعايير ) في المجال التربوي إلTotal Qualityتشير الجودة الشاملة (و، )27

، وتشير إلى المواصفات تمر في المنتج التعليميحسين المسالتي يهدف تنفيذها إلى الت والإجراءات

والخصائص المتوقعة في المنتج التعليمي وفي العمليات والأنشطة التي تتحقق من خلالها تلك 

المواصفات، والجودة الشاملة توفر أدوات وأساليب متكاملة تساعد المؤسسات التعليمية على 

لى إ)12: 2000وينظر (عشيبة ، ،)Taylor and Bogdan, 1997تحقيق نتائج مرضية (

المعايير والخصائص التي ينبغي أن تتوفر في جميع عناصر  الجودة في التعليم على أنها مجموعة

، سواء منها ما يتعلق بالمدخلات أو العمليات أو المخرجات والتي تلبي احتياجات ميةالعملية التعلي

تلك المعايير من خلال الاستخدام الفعال المجتمع ومتطلباته ورغبات المتعلمين وحاجاتهم وتحقيق 

 ) فإن الجودة في التعليم5: 2007(الخميسي، ومن وجهة نظر، لجميع العناصر المادية والبشرية

والمستويات المتفق عليها لكفاءة النظام التعليمي للمعايير  النظام التعليميي عملية استيفاء ه

المخرجات، البيئة) بما يحقق أعلى مستوى من وفاعليته بمختلف عناصره (المدخلات، العمليات، 

، ةالقيمة والكفاءة والفاعلية لكل من أهداف النظام وتوقعات طالبي الخدمة التعليمية( الطلب

الجودة  إدارة فلسفة به جاءت الذي الإداري التطور بهذا التعليمية الإدارة تأثرت ولقد المجتمع)

 جودة التصميم  :وهي الشاملة، الجودة معنى في جوانب ثلاثة بين ميز من وهناك الشاملة ،

(Design Quality)التخطيط في أن تراعى ينبغي التي والخصائص المواصفات تحديد تعني التي 

 الخصائص وفق بالأعمال القيامالتي يقصد بها (Performance Quality) الأداء للعمل، وجودة

 تعليمي منتج على الحصول تعني) (Output Qualityالمخرج وجودة المتوقعة، والمواصفات

  ).608-607 : 2011العساف، والصرايرة، (الخصائص والمواصفات وفق تعليمية وخدمات

 إلى شخص من يختلف نسبي مقياس هي الخدمة جودة درجة إن: قياس جودة الخدمة التعليمية

 فيالخدمة  جودة قياسيعتبر ، والمدركة الجودة مع المتوقعة الجودة مقارنة على ويعتمد أخر
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متعدد الأوجه فهناك جهات مختلفة لها مصالح التعليم العالي من المفاهيم المعقدة، فهو مفهوم 

تفسير جودة الخدمة فالطلاب والهيئات المشرفة على التعليم العالي والحكومات يحاول  فيمختلفة 

، )  Harvey, L., Green,. 1993.p.26(اس جودة الخدمات من منظور مصالحهكل منهم قي

  - :هما أساسيين منظورين الشاملة التعليمية الخدمات لجودة أن ،Sallis  :( 1993يرى (

 الذي منظور هو وهذا لهما، وضعت التي المواصفات مع المخرج تطابق مدى في يظهر لأولا -

   ه.تصميم مع المنتجة السلعة تطابق على يحرص والذي بالإنتاج قام

 هو وهذا الخدمة، من المستفيد أو الزبون ( Perception) حاجة تلبية مدى في يظهر الثاني -

 .الطموح أو التوقع أو الانطباع أو التصور منظور

 من الكثير أن إلا الإنتاجية والإدارة الصناعة في للاستخدام تطويرهما تم المنظورين أن ومع

 من التحقق يمكن إذ التعليمية، العملية على تطبيقهما كنمالم من أن يرون والباحثين التربويين

 ومع لها، التخطيط سبق التي للمواصفات المنتج بقةاطم خلال من كبير حد إلى الأول المنظور

 وظيفية بمهارات الطالب تزويد على تشتمل خارجية أبعادًا تشمل قد المواصفات هذه فإن ذلك

 بحيث المنظور هذا في الزبونإلى  ينظر أن الممكن من أنهف الثاني للمنظور وبالنسبة ،كثيرة

  ).16-) (بركات العمل وأصحاب للتعليم، والممولون والآباء، الطلبة،(  :على لميشت

  :الدراسات السابقة

ودة الخدمات مجال قياس الخدمات بصفة عامة والج فياطَّلع الباحث على العديد من الدراسات 

، ة للخدمات التعليميةل قياس الجودمجا في، ولاحظ الباحث قلة الدراسات التعليمية بصفة خاصة

  هذا السياق: فيومن الدراسات التي اطلع عليها 

) بعنوان " تقويم جودة الخدمات التعليمية لكليات الاقتصاد والعلوم 2003دراسة (أبو فارة :  - 1

 الاقتصاد كليات استخدام مدى تحديد إلى الدراسة هذه ، هدفتالإدارية بالجامعات الفلسطينية "

 ،التعليمية الخدمات جودة تقويم في محددة لمقاييس الجامعات الفلسطينيةب الإدارية والعلوم

 وطلبة الأكاديمي والكادر ،الأقسام ورؤساء العمداء منظور الخدمات من هذه تقويم إلى بالإضافة

 أربع الباحث صمم ، وقدالدراسة مجتمع تشكل الأربع ،وهذه المجموعات والخريجين الكليات

 مجتمع من عشوائية طبقية عينات أربع على وزعت بحيث وع الدراسةموض لمعالجة استبانات

 من %2 و ،الأكاديمي الكادر من % 20 و ،الأقسام ورؤساء من العمداء  % 50 بنسبة الدراسة
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 الفلسطينية المدن في المسجلة والشركات العامة المؤسسات من وعينة عشوائية ،الكليات طلبة

 .مؤسسة كل من خريجين ثلاثة جرى اختيار ثم ،الرئيسية

 نتائج الباحث عدة واستخلص الملائمة الاحصائية الأساليب باستخدام الدراسة بيانات تحليل وجرى

 لآراء التعليمية وفقًا خدماتها جودة تقويم في محددة مقاييس مجموعة تستخدم الكليات أن أهمها

 لمستوى والخريجين ايجابيًا طلبةوال التدريسية الهيئة تقويم وكان الأقسام، ورؤساء العمداء عينة

 مستوى كما أن .الخدمات هذه في القصور جوانب بعض وجود مع التعليمية، الخدمات جودة

 الباحث فإن ، وعليهمتدينة بصورة المقاييس بعض استخدام ويجري متفاوت المقاييس هذه استخدام

 النظري إطارها دراسة فيال استعرضتها التي بالمقاييس الاستعانة بضرورة الكليات هذه يوصي

 بدرجة تتعلق التي على المقاييس التركيز ضرورة مع ومتطلباته العمل سوق بحاجات تفي بصورة

  الحديثة. التكنولوجيا

) بعنوان " تقييم جودة الخدمة التعليمية باستخدام أداة نشر وظيفة الجودة 2007دراسة (آل فيحان : - 2

–QFD   - ة الدكتوراه في قسم إدارة الاعمال " وهدفت إلى تقييم دراسة تحليلية لأراء طلبة مرحل

جودة الخدمة التعليمية الجامعية العليا ممثلة ببرنامج مرحلة الدكتوراه في قسم أدارة الاعمال/ 

جامعة بغداد ، استناداً الى تقييم الزبون ( طالب الدكتوراه) لأداء القسم ومنافسه ممثلا بقسم إدارة 

قعاته من النظام التعليمي ستنصرية في تلبية متطلباته الاساسية التي تعكس توالأعمال  الجامعة الم

) متطلب مستهدف للطالب 13في بناء بيت الجودة حول ( -QFD-. وقد استخدمت تقانة العالي

اه بعد تصميم حددت استنادا الى مقابلات نوعية معمقة مع الطلبة المتميزين في برنامج الدكتور

اعتمادا على رأي  (متطلبات فنية) مطلوبة لتلبيتها وذلك) خاصية جودة12و( ،ضاستبانة لهذا الغر

وقد نجم عن تحليل وتقييم مستوى العلاقة بين متطلبات الطالب المفضلة  ،مجموعة التركيز

، تحديد المجموعة الأقل من خصائص الجودة ذات الأهمية لا نجازهامتطلبات الفنية اللازمة وال

بر ما يمكن من المتطلبات المتنوعة للطالب ، مع تشخيص مناطق التحسين الأعلى في تلبية أك

والتأكيد على  (استراتيجيات تدريس وتعليم واضحة،هي كل منو الجوهرية في تلك الخصائص،

ومنهاج دراسي متجدد ومتطور، وملاك تعليمي كفوء) بما يساهم في  تدريب وتطوير الملاك،

 تجهيز جودة خدمة تعليمية متفوقة.
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 عن) الأطفال رياض المفتوح(اختصاص التعليم طلاب بعنوان " آراء (2007) الفوال دراسة - 3

 التعرف على آراء الطلبة إلى ، وهدفتدمشق" جامعة في المفتوح مركز التعليم التعليم في جودة

 في المفتوح التعليم بمركز الملتحقين الأطفال) رياض التعليم المفتوح(تخصص جودة مستوى في

 من وطالبة طالبًا (348) من مع عينة الدراسة المكونة دمشق واستخدم الباحث الاستبانة جامعة

 الجامعي الكتاب لمحور (جيد درجة أعطوا الطلاب أن وبينت نتائج الدراسة ،ركزالم طلبة

 جودة مستوى أما ،الاقتصادي والجانب الإدارة ودرجة ضعيف لمحوري المساعدة ، والوسائط

 إلى ميلاً أكثر الإناث أن أيضًا النتائج وأظهرت ،مقبول فأعطي درجة عمومًا زالمرك في التعليم

 وتأثر ،الثانوية الشهادة نوع لتغير تأثيرًا هنالك يكن الذكور ، ولم من أعلى جودة مستوى إعطاء

 وكانت ،للطالب المعيشي المستوى بمتغير الجانب الاقتصادي محور في المعطي الجودة مستوى

 الجامعي الكتاب محور في الجودة الطالب ومستوى عمر بين ضعيفة ارتباطيه علاقة هناك

 والعمل على تطبيق المساعدة تطوير الوسائط بضرورة الدراسة وأوصت ،ةالمساعد والوسائط

 سوريا. في المفتوح التعليم مراكز على عالمي جودة نظام

 :العليا الدراسات في التعليمية الخدمات جودة ) بعنوان " قياس2007دراسة (عاشور، العبادلة:  - 4

 في الفلسطينية الجامعات دور ، وهدفت إلى تقييم"بغزة الإسلامية برنامج الجامعة في MBA حالة

 الجامعة في الأعمال إدارة ماجستير برنامج حالة دراسة من خلال العالي التعليم خدمات تقديم

 جودة تقييم محاولة على الدراسة كلةمش قامت حيث ؛الفجوة بتطبيق نظرية وذلك ،بغزة الإسلامية

 من الطلبة يتوقعه ما بين ما الفرق حيث من ،اجستيرالم برنامج من خلال المقدمة التعليمة الخدمة

 بيانات ) في جمعParasuramanفعلا واستخدم الباحثان استبانة( ما يتلقونه وبين تعليمية خدمة

 بمقدار وتوقعاتهم الطلاب إدراك نبي فجوة ؛ توجدالشامل الحصر من خلال أسلوب البحث

 الإدراك بين الفرق كان حيث الأمان عنصر هو الجودة محددات ، وأن أفضل (0.7021)

، 8900 .0)الفرق(  كان حيث الاستجابة هو الجودة محددات ،  وأن أسوأ(5725.)، وأنوالتوقع

 لدراسة فبينت أنالطلاب، أما النتائج العامة ل توقع مستوى دون الجودة محددات وأن جميع

 .الأداء لتحسين هناك مجالا أن يعني مما الطلبة، توقعات %) من83تحقيق( استطاعت الجامعة

) بعنوان "جودة الخدمة التعليمية بكلية التربية بحجة من وجهة 2009دراسة (الحدابي، وقشوة:  - 5

 بكلية التعليمية مةالخد جودة مستوى على التعرف إلى الدراسة نظر طلبة الأقسام العلمية"، وهدفت
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 تكونت وقد العلمية طلبة الأقسام نظر وجهة من عمران ( الجمهورية اليمنية) جامعة حجة التربية

الأول  بالمستويين أحياء) –كيمياء -(فيزياء العلمية الأقسام طلبة جميع من الدراسة مجموعة

 داة للدراسة، وتكونت من استخدام الاستبانة كأ وطالبة، وتم طالب 300 عددهم والرابع ،والبالغ

 والتسجيل، المكتبة، الموظفون، القبول التدريس، هيئة العلمية ،أعضاء (المادة محاور، هي: تسعة

بينت نتائج الدراسة أن  التحتية)، وقد البنية للجامعة، التوظيف، الذهنية الطلابية،الصورة الأنشطة

المطلوب، كما  المستوى دون عمران، معةجا – حجة التربية بكلية التعليمية الخدمة جودة مستوى

، بينما تبين وجود  ( 0.05 )بينت النتائج عدم وجود فروق دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة

 تعزى التعليمية الخدمة جودة لمستوى ( 0.05 )عند مستوى الدلالة إحصائية دلالة فروق ذات

 .التخصص والمستوى لمتغيري

 عن مستوى حلب جامعة في الاقتصاد كلية طلبة رِضا ن " مدى) بعنوا2009دراسة (الحسنيه :  - 6

 الطلبة رضا التعرف على مستوى إلى، وهدفت "مسحية دراسة :لكليتهم الإداري والأكاديمي الأداء

 عناصر من أساسياً عنصراً رضا الطلبة أصبح إذ ،العالي التعليم لتطوير الحديثة المداخل ضمن

 في الاقتصاد كلية طلبة مستوى  رضا قياس إلى الاستكشافي حثالب هذا هدف لذا .التعليم جودة

 على للقياس كأداة اُستخدمت الاستبانة وقد لكليتهم ، والأكاديمي الإداري الأداء عن حلب جامعة

 أن النتائج بينت العليا ، وقد والدراسات الأربع السنوات من وطالبة طالباً 290 من مؤلفة عينة

 أداء في مجال الجيد بين يتراوح كان المدروسة العشرة المجالات عن للرضا العام المستوى

الأخرى  المجالات في وضعيف ،العلمي البحث مجال في ومقبول التدريسية ، الهيئة أعضاء

المتغيرات  إلى تعود الرضا مستوى في جوهرية فروقات توجد لا أنه النتائج بينت كما ،جميعها

 رضا يؤخذ ، وقد أوصت الدراسة بأن المحددة الأسئلة بعض باستثناء والدراسة ، الديموغرافية

 إلى المختلفة الجامعية تسعى الإدارات وأن والاعتمادية ، الجودة مكونات كأحد بالحسبان الطلبة

 توقعاتهم. تلبية و الطلبة احتياجات سد

التي  تالخدما جودة لقياس والتوقعات الإدراكات بين ) بعنوان " الفجوة2010(بركات : دراسة - 7

 الفجوة بين عن إلى الكشف ، وهدفتا"فيه الدارسين نظر وجهة من المفتوحة القدس جامعة تقدمها

 لهم تقدمها التي الخدمة لمستوى بطولكرم وتوقعاتهم المفتوحة القدس جامعة في الطلاب إدراكات

 من ئيةطبقية عشوا عينة اختيار تم ، وللتحقق من هذا الغرضالمختلفة المجالات في الجامعة
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 مقياس استخدم وقد ،طالب )127(و ،) طالبة88منهم( ،طالب وطالبة (215) بلغت الدارسين

 وزملائه بار اشار امان أعده الذي الخدمة جودة لقياس ,.Parasuraman et al)(الفجوة

(SERVQUAL) نتائج أظهرت وقد الجامعة، في التعليمية الخدمة جودة ليناسب تطويره بعد 

 الكلية للدرجة وتوقعاتهم الدارسين ادراكات بين إحصائيًا غير دالة موجبة فجوة اكهن أن الدراسة

 تقدمها التي الخدمة مستوى لارتفاع بسيط ،وهو مؤشر الجامعة تقدمها التي الخدمة لمستوى

 :المجالات في إحصائيًا وغير دال موجب فرق وجود النتائج بينت للدارسين ،كما الجامعة

 فرقًا أظهر الدارسون بينما ،الترتيب على والأمن والسلامة ،والاستجابة ،الاجتماعي التعاطف

، الملموسة المادية الجوانب :المجالين في أيضًا الإحصائية الدلالة مستوى دون ولكن سالبًا

 النتائج بينت فقد ،الجامعة تقدمها التي الخدمة عناصر بخصوص أما ، الترتيب على والاعتمادية

 ،الخدمة تقديم في الجامعة سرعة :الآتية الخدمة عناصر في إحصائيًا ودالة فجوة موجبة وجود

 على والتعارف والرحلات للاحتفالات الفرص وإتاحة ،الدارسين الموظفين لمساعدة لدى والرغبة

 ادراكات بين إحصائيًا ودالة سالبة فجوة وجود أخرى من جهة النتائج أظهرت بينما الترتيب،

 وجاذبية ،الحديثة التقنيات تجهيزات توافر -الآتية: الخدمة عناصر في الدارسين وتوقعات

 وسائل وتوفر ،للمشكلات الاستجابة الفورية ،والتخصصات المواد وجاذبية ،والمرافق التسهيلات

 الفجوة بين دالة إحصائيًا فروق وجود عدم ،كذلك النتائج وبينت الترتيب، على الأمنية التجهيزات

 ُتعزى لمتغيري الجامعة تقدمها التي الخدمة لمستوى والمتوقعة المدركة رسينالدا تقديرات في

 .الدراسي والتخصص الجنس

 على الإشراف وجودة التعليمية الخدمة جودة بعنوان " أثر) 2011دراسة (الربيعي وآخرون :  - 8

 التعرف لىا الحالية الدراسة ، وهدفتالخاصة " الأردنية في الجامعات العليا الدراسات طلبة رضا

 العليا الدراسات رضا طلبة و الإشراف وجودة المدركة التعليمية الخدمة جودة بين العلاقة على

 وجامعةالأوسط  الشرق جامعة من كل الدراسة شملت حيث .الأردنية الخاصة الجامعات في

صائي الإح التحليل اعتماد ، وتمالعليا بالدراسات متخصصة لكونها جدارا وجامعة العربية عمان

 منها الإحصائية والأساليب الأدوات من عدد واستخدام SPSSالإحصائي  بالبرنامج بالاستعانة

وقد  ،OMOS 7 برنامج   باستخدام  Path Analysis المسار تحليل إلى الانحدار إضافة تحليل

 لقب من المدركة التعليمية الخدمة جودة مستوى في واضح انخفاض الإحصائي التحليل نتائج بينت
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 الضعف هذا وأن الدراسة موضوع الخاصة الأردنية الجامعات من كل في العليا طلبة الدراسات

، الاستجابية و الاعتمادية ،فالتعاط ،الأمان ،الملموسية : الخمسة الخدمة أبعاد جودة كافة شمل قد

 لبشك انعكس الأمر الذي ، الرسائل على الإشراف جودة مستوى ضعف في الدراسة أشارت كما 

 أثر وجود الدراسة بينت ، وقدالجامعات هذه في الطلبة المتحقق رضا مستوى انخفاض في واضح

 الخدمة لجودة أثر وجود وكذلك الطلبة على رضا الإشراف وجودة التعليمية الخدمة جودة من لكل

 في كوسيط الإشراف الفاعل لجودة الدور الدراسة أكدت وقد ،الإشراف جودة على التعليمية

 تأثيرا الأكثر جودة الخدمة ابعاد الدراسة بينت كما .الرضا على التعليمية الخدمة جودة أثر زتعزي

 الاستجابة. و الاعتمادية وهي الطلبة رضا تحقيق و الإشراف جودة في

) بعنوان " رضا المستفيدين كمدخل لإدارة الجودة الشاملة بالجامعات 2012دراسة (بركة :  - 9

للعلوم والتكنولوجيا ، مصر " وهدفت إلى التعرف على درجة الرضا بالتطبيق على جامعة مصر 

لدى المستفيدين من الطلبة ومقدمي الخدمة التعليمية من منطلق أن الجودة الشاملة تسعى إلى 

واء مقدم الخدمة أو المستقبل إرضاء جميع الأطراف  المتفاعلة والمستفيدة من الخدمة أو المنتج س

انة على عينة ت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي وقامت بتطبيق استب، ولأجل ذلك استخدملها

) 837، واستبانة على عينة مكونة من () من الطلبة من الذكور والإناث927(الدراسة المكونة من

، جامعة مصر للعلوم والتكنولوجيا فيمن العاملين بالإدارات الرئيسة المقدمة للخدمات الطلابية 

مات الطلابية مستوى الرضا لدى الطلبة عن الخد فيراسة ، أن هناك انخفاض وقد بينت نتائج الد

أيضا منخفضًا عن المستوى ، كما أن مستوى الرضا لدى العاملين جاء عن المستوى المقبول

رضا الطلبة ومستوى رضا  ، ورأت الدراسة أن هناك ارتباط إيجابي بين مستوىالمقبول

ة العمل على تحسين مستوى الخدمات المقدمة للطلبة ، وقد أوصت الدراسة بضرورالعاملين

، والعمل على الارتقاء بمستوى الأداء لدى العاملين كمقدمة لتحسين الجامعة فيوالعاملين 

 مستويات الرضا لدى كل من الطلبة والعاملين.

  الدراسات الأجنبية:
لرضا ا وهدفت إلى قياس مستوى )Luca Petruzzellis and Others :2006دراسة ( -1

: حالة الجامعات الايطالية فيلدى طلاب الجامعات الايطالية عن جودة الخدمات المقدمة لهم 

،  كما رضا الطلاب لتحليل) servqual(مقياس ، واستخدمت الدراسة من جامعة باري
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 فيالتعرف على مستوى الرضا لدى الطلاب عن مستوى الجودة  فياستخدمت المقابلة 

معة باري، وقد توصلت الدراسة إلى ضعف حالة الرضا لدى الطلاب جا فيالخدمات المقدمة 

، وأن حجم ونوعية الخدمات المقدمة لا ترقى إلى ودة الخدمات التي تقدمها الجامعةعن ج

مستوى التنافسية مع الجامعات الأخرى، وأوصت الدراسة بضرورة قيام الجامعات بالتركيز 

الاقتصاديات  مع ، والعمل على بناء علاقة أقوىبلتنال رضا الطلا نوعية التعليم على تحسين

 .والكفاءة تلبية الطلب المتزايد على التدريبنظم الإنتاجية، من أجل المحلية و

أداء  التعليم العالي: في جودة الخدمة بعنوان " قياس )Firdaus Abdullah:2006دراسة ( -2

امت قوهدفت الدراسة إلى  " SERVPERFمقابل الخدمات الفعلية   HEdPERFالتعليم العالي

في  SERVPERF ،HEdPERFهذه الدراسة باختبار الكفاءة النسبية لمقياسي  فيالباحثة 

 في، حيث أن الباحثة كانت قد قامت بدراسة مسبقة ة الخدمة في قطاع التعليم العاليقياس جود

عالي م اليدا لجودة الخدمة المقدمة في مؤسسات التعليجدً م قدمت فيها مقياسا2005ً

، يعتمد بشكل أساسي علي تطوير نموذج الأداء  (جامعات حكومية، خاصة، معاهد)بماليزيا

ليصلح للتطبيق لقياس جودة الخدمة في مؤسسات التعليم العالي، وقد  SERVPERFالفعلي 

وهو يشير إلي الأحرف الأولي للمقياس المبني علي الأداء فقط في  HEdPERFأطلقت عليه 

 Higher Education)تي تقدمها مؤسسات التعليم العالي مجال الخدمات ال

PERFromance-only)  والذي يحدد الأبعاد الحقيقية لجودة الخدمة التعليمية داخل هذا

 القطاع.

 من وذلك الجامعات في كزبون الطالب مفهوم اختبار وهدفت إلى Lomas: 2007)دراسة(  -3

 الإنسانية بالعلوم المتخصصة مريكيةالأ اتالجامع من مجموعة في التدريسي نظر الكادر وجهة

 يعتبرون الطلبة أن  :برزهاأ كان النتائج ، من العديد إلى لت الدراسةتوصَّ ، وقدالطبيعية والعلوم

 ومركز الأساسيين الزبائن هم الطلاب إلى ان بالإضافة التعليمية، المؤسسات بقاء في الأساس

 .التعليمية المؤسسات في الثقل

 ) وهي دراسة تمت في292: 2009وأورد الدراسة (الحسنيه: ،(Juwaheer,2007) دراسة -4

 فيموريس، وهدفت الدراسة إلى التعرف على آراء طلبة جامعة موريس  جزيرة جامعة

خمس  يمثلون طالبٍ 300 ، وطبقت الدراسة على عينة مكونةالخدمات المقدمة لهم من الجامعة
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وبينت نتائج  ،SERVQUALالخدمات جودة تبانةاس الباحث كليات بالجامعة، وقد استخدم

 الخدمات حصلت معظم الطلبة ،وقد ينتظره مما أقل كانت الجامعية الخدمات جودة الدراسة أن

 والهيئة والإدارية التدريسية ، الهيئة وأعضاء ،التدريس خدمات مثل الجامعة تقدمها التي

، وقد سلبية تقديرات على ،..والرياضة والإطعام والنقل المكتبة مثل الدعم ونظم والمختبرات

 سيساعد للتعليم لأن ذلك الطلبة حاجات أوصت الدراسة بضرورة أن تعمل الجامعات على تفهم

 المستقبل. في النجاح لها تضمن خطط وضع على الإدارة

جودة  بعنوان " )Hishamuddin Fitri Abu Hasan and Others:2008(دراسة -5

فحص " وهدفت إلى مؤسسات التعليم العالي الخاصةحالة  رضا الطلاب: دراسةالخدمة و

ملموسية، والاستجابة، والأمان، الشاملة (الجودة الخدمة جودة الخدمة و أبعاد بين العلاقة

العوامل  على دراسة أيضا، كما ركزت الدراسة الطلاب)، ورضا والتعاطفوالضمان، 

 الاستبيان باستخدام مجموعة من سةهذه الدرا الخدمة، وقد أجريت جودة أبعاد في الحاسمة

، من مؤسسات التعليم العالي الخاصة حاصل على درجة البكالوريوس طالب 200 على

والاستجابة،  ملموسية،(ال أن جودة الخدمة بعناصرها الخمسةوتوصلت الدراسة إلى 

ة على كما بينت الدراس، الطلاب رضا علاقة قوية مع لديها) والتعاطفوالموثوقية، والضمان، 

رضا الطلاب عن جودة الخدمات إلا أن ذلك لا  فيأنه وبالرغم من أهمية الأبعاد الخمسة 

وبشكل  مباشراً عد التعاطف المرتبط ارتباطاًيعنى أن كل الأبعاد نالت درجة كبيرة إنما نال ب

الجامعات  الخدمات التي تقدمهاالطلاب مما عزز من رضا الطلاب عن  مجاملة فيكبير 

 .في مجال التعليم العاليوالمؤسسات العاملة  الخاصة

) 100: 2009وأوردها (الحدابي وقشوة ،  )(Chienh Hsiung Wan: 2009دراسة  -6

 عينة تكونت وقد الخدمة آسيا بجودة بجامعة الكلية طلبة رضا بين العلاقة وهدفت إلى دراسة

 وإدارة دارة الوقتوإ الصحة قسم في منها أقسام عدة في موزعين طالب  200 من الدراسة

دلالة  ذات فروق توجد لا أنه الدراسة نتائج أظهرت وقد استبيان الدراسة أداة وكانت الأعمال

 بين شأن ذات اختلاف النتائج أظهرت كما الخدمة وجودة التربية كلية طلبة رضا بين إحصائية

 .عرضها التي تم المواضيع
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مات المقدمة لتلبية احتياجات الطلاب بعنوان" الخد )Ismail and Abiddin.2009دراسة ( -7

 فيجامعة ماليزيا"، وهدفت إلى التعرف على مستوى احتياجات الطلاب  فيتحت التخرج 

عينة ى عل جانب المعلومات والخدمات أثناء التخرج من الجامعة،واستخدم الباحثان الاستبانة

راسة إلى أن مستوى ) استبانة ، وتوصلت الد148) طالب ،نفذ منها بنجاح(341( مكونة من

الجامعة كانت بدرجة متوسطة، وأن هناك فجوة بين  فيالخدمات والمعلومات المقدمة للطلاب 

توقعات الطلاب للخدمات المتوقعة وبين الخدمات المقدمة والتي يدركها الطلاب، وقد أوصت 

لاب الدراسة بضرورة العمل على توفير الخدمات والمعلومات اللازمة من أجل إنجاز الط

 لدراستهم وأبحاثهم من أجل التخرج من الجامعة.

ة في التعليم العالي، بعنوان" جودة الخدم )hodayari:2011 hodayari andدراسة ( -8

قياس جودة الخدمة  الإسلامية"، وهدفت إلى أزاد: قياس جودة الخدمات من جامعة دراسة حالة

جودة الخدمة، واستخدم الباحثان  فيفي مجال التعليم من خلال تحديد العوامل التي تسهم 

 )384اسة التي طبقت على عينة مكونة من()سؤالا، وقد بينت نتائج الدر22(مكونة من استبانه

طالبا وطالبة، أن هناك فجوة بين توقعات الطلاب للخدمات وبين ما يتلقونه من خدمة ،وقد 

مسة للمقياس العناصر الخ فيأن هناك فجوات  SERVQUALمقياسبينت نتائج استخدام 

الملموسية والاستجابة والأمان والتوكيد والتعاطف، وخلصت الدراسة إلى ضرورة تطبيق 

المقياس باستمرار على طلاب الجامعة من أجل التعرف على نقاط القوة والضعف بشكل 

 .متواصل

في قياس جودة  SERVPERFعلي مقياس HEdPERF وقد توصلت النتائج إلي تفوق مقياس 

قطاع التعليم العالي في ماليزيا، لما له من قدرة تفسيرية عالية لجودة الخدمة في الخدمة في 

  مؤسسات التعليم العالي، فضلاً علي تمتعه بدرجة عالية من الصدق والثبات. 

أن خدمات التعليم العالي للاتجاه المبني علي الأداء فقط، وقد بررت الباحثة أن سبب تفضيلها  

رة، وبالتالي فإن التوقعات في مجال الخدمات التي يستخدمها الفرد لأول يستخدمها الفرد لأول م

، وهذا ي إدراك العميل لأداء الجودة فقطمرة تكون غير دقيقة، كما أن الجودة مدركة وتعتمد عل

يعني أن التوقعات ليست جزءاً من الجودة المدركة، فضلاً علي تأكيد العديد من الدراسات السابقة 
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الأداء، الأمر الذي  ىعلير المستمر للعميل لما يقدم له من خدمات يعتمد تدريجياً علي أن التقد

  يدفعها إلي تفضيل المدخل المبني علي الأداء فقط عند قياس جودة الخدمة في قطاع التعليم العالي.

 جودة مستوى من الوصفي التّحليلي للّتحقق المنهج على الدراسة هذه تقوم :الدراسة منهجية

 .وجهة نظر الطلبة من تقدمها جامعة الأقصى للطلبة التي اتالخدم

الوسط  : تم استخدام الأساليب والمعالجات الإحصائية اللازمة منها:المعالجات الإحصائية

الحسابي لأجل التعرف على آراء الطلاب اتجاه مدى مطابقة جودة الخدمات الجامعية مع 

لمقياس وهي :(العناصر الملموسة، الاعتمادية، متطلبات الطلاب والمتمثلة بالأبعاد الستة ل

الاستجابة، الأمان، التعاطف، خصوصية الجامعة )، كما استخدم الانحراف المعياري لقياس درجة 

  .تشتت قيم استجابات الطلاب عن الوسط الحسابي

خلال  الدراسة الحالية من جميع طلبة جامعة الأقصى يتألف مجتمع: مجتمع وعينة الدراسة

) طالب وطالبة لتكون عينة الدراسة الالية، 380(م، وقد تم اختيار2012-2011دراسي م الالعا

 فيوقد مثلت كليات الجامعة المختلفة ومن المستويات الدراسية الأول والرابع من فرعي الجامعة 

  ) يبين توزيع عينة الدراسة الحالية تبعا لمتغيرات الدراسة.1غزة وخان يونس، والجدول رقم(

  ) يبين توزيع عينة الدراسة الحالية تبعا لمتغيرات الدراسة 1ل رقم (جدو

  ، المستوى الدراسي ، فرع الجامعة )( الجنس ، التخصص 

  العدد  الكلية  العدد  الجنس
المستوى

  الدراسي
  العدد

فرع 

 الجامعة
 العدد

 190  غزة  190 الأول 190 نظرية 190  ذكور

 190  يونسخان  190 الر ابع 190 تطبيقية 190  إناث

  380  المجموع  380 وعالمجم 380 عجموالم 380  المجموع

) فقرة تتماشى مع 40تم بناء أداة الدراسة الحالية من خلال مقياس مكون من (: أداة الدراسة

) المكون من خمسة أبعاد بالإضافة للبعد السادس وهو خصوصية الجامعة SERVPERFمقياس (

  المجتمعات المختلفة. فيالثقافية لكل مؤسسة  كون هذا المقياس يتناسب والخصوصيات
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  :هيخطوات وقد مر بناء المقياس بعدة  
بناء  فيالاطلاع على الدراسات والأبحاث ذات العلاقة بموضوع الدراسة ، والاستفادة منها  -

لع وتصميم المقياس مع مراعاة الظروف الخاصة بجامعة الأقصى ، ومن الدراسات التي اطّ

، الحدابي 2009، درويش: 2010، بو عبداالله 2011: (الربيعيهذا المجال يفعليها الباحث 

: 2012 2007، عاشور والعبادلة 2007، آل فيحان: 2009،  الشويعر : 2009وقشوة : 

Masoud Karami and Omid Olfati ،and Others:2010 Choon Ling Kwek ،

Ghobadian et..al , 1994 ,Firdaus , 2006  ;Bigne.  

، وقد من المحكمين من أساتذة الجامعات عرض المقياس بعد التصميم الأولى على ثمانيةتم  -

 في، وتم الأخذ بالملاحظات وإخراج المقياس ا بعض الملاحظات على بعض الفقراتأبدو

 صورته النهائية.

خلال إضافة البعد السادس وهو خصوصية الجامعة حيث أن جامعة تطوير المقياس من  -

كان إضافة البعد  وصيتها التي تميزها عن غيرها من الجامعات ومن هناالأقصى لها خص

تشتمل على ستة أبعاد صورته النهائية والتي  في، وقد تم تطبيق المقياس الخاص بالجامعة

 -هي:

قدمة من بالخدمات الم والمتعلقة الملموسة الأشياء : وتمثلTangibles الأشياء الملموسة - 1

فيها،  الحديثة المتوافرة التقنيات ،المباني الجامعية، القاعات الدراسية (جانب الجامعة للطلبة مثل

 الهيئة التدريسية مظهر ، الخدمة لتقديم اللازمة والتجهيزات للأبنية الداخلية والتسهيلات

 .ة) فقر14( والموظفين)، ومثلت فقرات الأشياء الملموسة

 في الخدمة تقديم على الطلبة جهةو من الجامعة قدرة عن وتعبر :Reliability الاعتمادية - 2

 تجاه بالتزاماتها الجامعة وفاء مدى عن تعبر كذلك طموحه ترضي يطلبها وبدقة الذي الوقت

 .ات) فقر 6( ب ، ومثلت فقرات الاعتماديةلاالط

 الطلبة متطلبات كل مع الفعال التعامل على القدرة : وهيResponsiveness الإستجابية - 3

 تقدير محل بأنهم الطلبة يقنع بما وكفاءة بسرعة حلها على والعمل كواهمالفورية لش والاستجابة

 من الخدمة تقديم في المبادرة عن انها تعبر كما ، معها التي يتعاملون قبل الجامعة من واحترام

 .ات) فقر 4( لاستجابية رحب، ومثلت فقرات ا بصدر الموظفين قبل
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 الخطأ من تخلو له المقدمة الخدمة بأن لطالبا قبل من الاطمئنان وهي:  Assuranceالأمان  - 4

 غرس على العاملين حرص تعني نهاأ ذإ والمادي النفسي الاطمئنان شاملاً الشك أو أو الخطر

، الجامعة فيوأثناء تواجدهم  العاملين مع تعاملهم في بالأمان وشعورهم نفوس الطلبة في الثقة

 .ات) فقر4 (أو الضمان لأمانومثلت فقرات ا

 بأهميته وإشعاره الطالب على والحرص الصداقة روح إبداء : وهوEmpathy اطفالتع - 5

 والتعاطف مع الطلاب وطمأنتهم عند التعرض للمشكلات ،حاجاته الخدمة حسب تقديم في والرغبة

 .ات) فقر 6ومثلت فقرات التعاطف مع الطلاب ( 

 وهو خصوصية: Characteristics of the universityخصوصية الجامعة  - 6

جامعة الأقصى والتي تنبع من البيئة الثقافية المحيطة والتي تجعل للجامعة خصوصية تميزها عن 

 ) فقرات.  6(ن الجامعات ، ومثلت هذه الخصوصيةغيرها م

  :يلي كما الخماسي ليكرت سلم وفق المقياس فقرات من فقرة كل عن الإجابة وقد تم تحديد 

  .جدًا عالية درجة فأعلى   %80 −

  عالية . % درجة 70-   %79.9 −

  متوسطة . % درجة 60-   %69.9 −

  قليلة . % درجة- 50  %59.9 −

  .جدًا قليلة درجة % 50 من أقل  −

في  المقياسقام الباحث بعرض للتحقق من صدق المقياس : الخصائص السيكومترية للمقياس

لجامعات صورتها الأولية على عدد من أعضاء هيئة التدريس من المتخصصين في التربية في ا

، وقد قام الباحث بإجراء ناسبة البيانات الأولية وأبعادهاالفلسطينية بغزة من أجل معرفة م

في صورتها النهائية  المقياسالتعديلات إضافة أو حذفاً التي أشار إليها المحكمون حتى أصبحت 

يرسون ، ثم قام الباحث باستخدام معامل ارتباط ب) فقرة موزعة على ستة أبعاد40ن(مكونة م

) من طلبة جامعة 60ياس على عينة استطلاعية مؤلفة من( للتحقق من صدق الاتساق الداخلي للمق

، والجدول من أبعاد المقياس بالدرجة الكليةوذلك لمعرفة معاملات ارتباط لكل بعد  ،الأقصى

  التالي يوضح ذلك:
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  ليةيوضح صدق الاتساق الداخلي لأبعاد المقياس بالدرجة الك )2جدول رقم (

  معامل الارتباط أبعاد المقياس

 **778. الملموسية-1

 **600. الاعتمادية-2

 **505. الاستجابة-3

  **377. الموثوقية-4

  **470. التعاطف-5

  **458. خصوصية الجامعة - 6

    0.01            دالة عند مستوى      **

عاد المقياس والدرجة الكلية دالة عند يتضح من الجدول السابق أن جميع معاملات الارتباط بين أب

، قام الباحث ، ولحساب ثبات الأداةمما يطمئن الباحث لاستخدام المقياس ،)0.01مستوى دلالة (

تمتع باستخدام معامل الفا كرونباخ للتحقق من ثبات المقياس وكانت النتيجة النهائية تشير إلى 

  ي قيم ثبات الأداة:ويوضح الجدول التال ،الأداة بالثبات بدرجة عالية

 ) يبين قيم ثبات أبعاد الأداة كل على حدة3جدول (

 جوانب الأداة معامل الثبات "ألفا كرونباخ"  الرقم

 البعد الأول : العناصر الملموسة  590. 1 

.652   2 البعد الثاني : الاعتمادية .

 3 البعد الثالث : الاستجابة . 735.

 البعد الرابع : الأمان . 580. 4 

الخامس : التعاطف .البعد  683.   5 

 البعد السادس : خصوصية الجامعة 625. 6 

 الاستبانة ككل 690.  

) تمتع عبارات جوانب الأداة بدرجة عالية من الثبات ، وهذا طمأن الباحث 3يظهر من الجدول ( 

  .للتعامل مع أداة الدراسة
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  نتائج الدراسة ومناقشتها: 
من  جودة الخدمات الجامعية الفعلية المدركة مستوى ما:  نص علىإجابة السؤال الأول والذي 

  ) ؟ SERVPERFجودة الخدمة ( طبقا لمقياس قبل طلبة جامعة الأقصى  بغزة 

وللإجابة عن هذا السؤال ،تم استخدام المتوسطات والانحرافات المعيارية والنسب المئوية لفقرات 

 والجدول التالي يوضح ذلك: ،من وجهة نظر الطلبة الاستبيان وكل مجال وللدرجة الكلية وذلك
يبين المتوسطات والانحرافات المعيارية والأوزان النسبية والترتيب لأبعاد الاستبيان  )4جدول (

  والدرجة الكلية للأبعاد

 الترتيب  الوزن النسبي الانحراف المعياري المتوسط الأبعادرقم

 1 71% 6.374 49.821 العناصر الملموسة 1

 2 70% 3.881 21.121 الاعتمادية 2

 5 65% 3.434 13.447 الاستجابة 3

 3 69% 2.808 13.950الأمان 4

 4 68% 3.408 20.618 التعاطف 5

 6 64% 3.974 19.334 خصوصية الجامعة 6

  69%138.28513.502الدرجة الكلية للأبعاد

ول بين أبعاد المقياس الترتيب الأ فياء يتضح من الجدول السابق أن "بعد العناصر الملموسة" ج  

%)، وجاء 70(اني" بعد الاعتمادية" بوزن نسبيالترتيب الث في%)، بينما جاء 71(وبوزن نسبي

ابع جاء "بعد التعاطف" الترتيب الر في%)، و69(الترتيب الثالث بوزن نسبي في"بعد الأمان" 

 في%)، و65رتيب الخامس بوزن نسبي (الت في%)، بينما جاء "بعد الاستجابة" 68(بوزن نسبي

 في%)، بينما جاءت الأبعاد ككل 64(بعد خصوصية الجامعة "بوزن نسبي الترتيب الأخير جاء "

%)، ومن خلال تحليل ترتيب الأبعاد والنسب المئوية والأوزان 69(ترتيب متوسط وبوزن نسبي

  لباحث ذلك بأن:  ، ويعلل االنسبية التي حصلت عليها الأبعاد المختلفة للمقياس
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العناصر الملموسة احتلت مرتبة متقدمة بسبب التحديثات الكثيرة التي تقوم بها جامعة أن  -

  السنوات العشر الأخيرة. فيمجال البناء والتطوير خاصة  فيالأقصى 

محاولة جامعة الأقصى تطوير الجهاز الإداري وتزويد الأقسام والكليات بالتقنيات الحديثة  -

 رفع تقديرات هذا البعد. فيربط الإلكتروني ساهم وشبكة ال

احتلت فقرات الأبعاد ذات العلاقة بما يقوم به الموظفون تجاه الطلبة تقييما أكثر من الفقرات  -

التي تتعلق بالعلاقة بين إدارة الجامعة والطلبة بسبب عدم مقدرة إدارة الجامعة على التعامل مع 

بة مثل الإعفاء من الرسوم الدراسية ومتابعة الطلبة بعد التخرج المشكلات الحقيقة التي تهم الطل

 ومحاولة ربط الجامعة بسوق العمل.

درجة تقدير ضعيف مثل البعد السادس " خصوصية الجامعة "  فيجاءت بعض أبعاد المقياس  -

ويعزو الباحث ذلك إلى أن الفقرات تتعلق بأمور فيها قد تلعب العواطف السياسية والحزبية 

، كما أنه لا يمكن إنكار أن هناك حالة من التجاذبات قييم أكثر من التقديرات الواقعيةالت فيدوراً 

السياسية التي تعيشها الجامعة نتيجة تنازع الصلاحيات والسلطات على الجامعة بين وزارتين 

من حالة ، وبدون شك الطلبة هم جزء هام غزة فيرام االله والثانية  فيللتربية والتعليم واحدة 

 النسيج الداخلي لأي مؤسسة تعليمية ويكونون جزءًا من استقرارها أو عدمه.

 فيتقدير متوسط ودون المستوى المطلوب لأن مستوى الخدمات  فيجاءت أبعاد المقياس ككل  -

وهذا أمر  مرحلة دون المستوى المطلوب فيجامعة الأقصى كما يدركها الطلبة ما زالت 

، ام رغم أن كل جامعة لها خصوصيتهافلسطينية بقطاع غزة بشكل عواضح على الجامعات ال

كل بعد من أبعاد الدراسة للوقوف على تفسير مقبول  فيومن هنا لا بد من تحليل الفقرات 

 لنتائج تطبيق المقياس على عينة الدراسة الحالية.

لانحرافات قام الباحث باستخدام المتوسطات الحسابية وا :تحليل نتائج أبعاد المقياس -

 وهي كالآتي: كل بعد من أبعاد المقياس الستة فيالمعيارية والأوزان النسبية والترتيب للفقرات 

والجدول التالي يبين المتوسط الحسابي والانحراف : العناصر الملموسة الأول: : البعدأولاً -

  المعياري والوزن النسبي والترتيب لكل فقرة من فقرات البعد.
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) يبين المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب لكل فقرة  5الجدول ( 

 من فقرات البعد  الأول ( العناصر الملموسة )

 الدرجة
الوزن 

 النسبي

الانحراف 

 المعياري
 المتوسط قم  الفقرات

لر
 ا

د 
لبع

ا

ول
الأ
 

 3.57 1.366 71% عالية
الجامعة بمظهر أنيـق   فييتمتع العاملين 

 ومرتب.

صر
عنا

ال
 

سة
مو

مل
ال

 

 1.131 82% عالية جدا 4.10 
تتسم مباني ومنشئات الجامعة بالعصرية 

 والنظافة .

 3.6184 1.368 72% عالية

تتوفر في الجامعـة القاعـات الدراسـية    

المناسبة للدراسة مـن حيـث التهويـة    

 والإضاءة والمساحة

 3.2500 1.540 65% متوسطة

جامعـة  المرافق العامة والخاصة فـي ال 

(المصاعد، ودورات المياه، والكهربـاء،  

  والمياه وغيرها) كافية .

 3.2763 1.389 65% متوسطة
 فـي يتوافر بالجامعة أجهزة الحاسوب و

 متناول الطلاب بسهولة .

 3.1316 1.498 63% متوسطة
توفر الجامعة خدمة الانترنت المجانيـة  

 للطلاب داخل الجامعة .

 3.1105 1.473 62% متوسطة

تتوافر الملاعب المناسبة لأنواع الرياضة 

ألعـاب   –كرة السـلة  –طاولة –"كرة قدم

 القوى" .

 3.9316 1.116 78% عالية
مكان مناسب ومريح بالنسبة  فيالجامعة 

 للطلبة .

 3.9974 1.078 80% عالية جدا
تتوافر المواصلات ومواقف السـيارات  

 بسهولة بجوار الجامعة.

 3.0526 1.457 61% متوسطة
يتسم محيط الجامعة بالهدوء المناسب للعمليـة  

 التعليمية.

 3.9026 1.157 78% عالية
الجامعة أنشطة اجتماعية وترفيهيـة   فييتوفر 

  مناسبة.
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 2.9895 1.502 60% متوسطة
تتوافر المطـاعم والأمـاكن التجاريـة    

 والمكتبات المناسبة بالقرب من الجامعة

 3.9474 1.066 79% عالية
الهيئة التدريسـية بالجامعـة مـن ذوى    

 الكفاءات العلمية.

 3.9395 1.106 78% عالية

تقـوم الكليات والأقسام بعمـل برنـامج   

تهيئة وتوجيه شامل للطلبة الجدد؛ لضمان 

فهمهم التام لأنواع الخـدمات والمرافـق  

ــاتهم   ــة واجب ــم، ولمعرف ــة له المتاح

 .ومسؤولياتهم

 الدرجة الكلية للمجال 49,8211 6,37480 %71 1

(العناصر الملموسة) جاء في الترتيب الأول بوزن ن الجدول السابق أن البعد الأوليتبين م

) والتي تنص على" تتسم مباني ومنشآت الجامعة 2(%)، وقد جاءت الفقرة رقم71نسبي(

تتوافر " ص على) والتي تن9(، والفقرة رقم82%بالعصرية والنظافة" عالية جدا بوزن نسبي 

، بينما 80%المواصلات ومواقف السيارات بسهولة بجوار الجامعة "عالية جدا بوزن نسبي 

) والتي تنص على " تتوافر المطاعم والأماكن التجارية 10جاءت أقل الفقرات تقديراً الفقرة رقم (

تي تنص على ) وال12، والفقرة رقم (60% والمكتبات المناسبة بالقرب من الجامعة "بوزن نسبي

، بينما جاءت باقي 61% " يتسم محيط الجامعة بالهدوء المناسب للعملية التعليمية "بوزن نسبي

   - ويرجع الباحث ذلك إلى:فقرات البعد الأول بين تقدير متوسط وعالٍ، 

خانيونس  فيالفرع الموجود  فيبتقدير عالٍ جداً لأن مباني جامعة الأقصى )2جاءت الفقرة رقم( −

منطقة وادعة وهادئة جداً على  فيالأرقى بين جامعات قطاع غزة، حيث تقع المباني  قد تكون

السنوات العشر  فيبحر خانيونس وتتسم بالمباني الجميلة والحديثة جداً والتي تم إنشاؤها 

  الأخيرة.

 فيمنطقة غزة هي  فيترتيب عال جداً لأن مباني الجامعة  في) جاءت أيضاً 9أن الفقرة رقم ( −

هذه المنطقة،  فيغزة وتتوافر المواصلات بسهولة جدا  فيموقع للجامعات الثلاثة الرئيسة أهم 

كما أن هناك موقف لسيارات الأجرة ملاصق تماماً لمباني الجامعة بغزة، أما في منطقة خان 

 يونس فهناك أيضا وسائل النقل الجماعي للطلبة التي تتم من خلال التعاون مع شؤون الطلاب
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كما أن هناك مواقف لسيارات الأجرة على مدخل الجامعة خاصة بالطلاب ، بالجامعة

منطقة خانيونس  فيوالطالبات، كما أن تزايد حجم العمران بالقرب من مباني جامعة الأقصى 

 ساعد على وجود حركة سير جدية جداً لسيارات نقل الركاب.

منطقة  فيمباني الجامعة  ) وهذا راجع إلى أن10(أقل الفقرات تقديراً الفقرة رقم جاءت −

خانيونس لا وجود لأي مطاعم أو كافيتريات أمامها نظرا  لعدم وجود مبان وأبراج سكنية حول 

الجامعة من جهة، كما أن الجامعة عملت على عدم السماح بخروج الطالبات من مباني الجامعة 

 خلال فترة الدوام الدراسي تماشيا مع العادات والتقاليد المجتمعية.

) والتي تنص على "يتسم محيط الجامعة بالهدوء المناسب للعملية التعليمية 12اءت الفقرة رقم (ج −

 فيرأي الباحث إلى أن تقدير الطلبة  في، ويرجع ذلك 61%" في مرتبة دنيا وبوزن نسبي

غزة تحيط بها  فيالتقدير لأن مباني جامعة الأقصى  فيمنطقة غزة أثر على نتيجة الفقرة 

 فيالمباني السكنية ومواقف السيارات والباعة الجائلين وكل هذه عوامل تساهم المؤسسات و

إحداث ضوضاء عالية جداً حتى أن المحاضرين يتأثرن بهذه الضوضاء أثناء التدريس، كما أن 

فرع مدينة غزة ضيقة للغاية وقاعات التدريس هي عبارة عن  فيمساحة مباني جامعة الأقصى 

ي قديمة جداً وهي بالأصل كانت مباني مدارس تابعة لوزارة التربية صفوف دراسية لن المبان

 والتعليم.

 ،2011الربيعي وآخرون، ،2012،ائج مع نتائج دراسات كل من (بركةهذه النت بعض وافقتوت -

 Khodayari,2011،Ismail and Abiddin.2009،LucaPetruzzellis،2010بركات،

الخدمات المقدمة  فيالة الرضا عن مستوى الجودة )، والتي  أشارت نتائجها على أن ح2006

كما مستوى وجودة الخدمات المقدمة فعلا ، فيكانت أقل من المستويات المطلوبة، وأن هناك تدنياً 

البعد الأول حصلت على درجة عالية جداً  فيبينت نتائج هذا البعد أيضا أن بعض الفقرات 

عضها ضعيف وهذه النتيجة تتوافق مع نتائج وبعضها أشار إلى درجة متوسطة من القبول وب

 في مجال الجيد بين يتراوح كان للرضا العام المستوى أنالتي أشارت  )2009(الحسنيه: دراسة

الأخرى  المجالات في وضعيف العلمي، البحث مجال في ومقبول التدريسية، الهيئة أعضاء أداء

 .جميعها
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دول التالي يبين النسب المئوية والانحرافات المعيارية والجثانيا: البعد الثاني: بعد الاعتمادية: 

  .والوزن النسبي والترتيب لفقرات بعد الاعتمادية

  ) النسب المئوية والانحرافات المعيارية والوزن النسبي والترتيب لفقرات بعد الاعتمادية6جدول رقم (

 الترتيب
الوزن 

 النسبي

الانحراف 

 المعياري
 المتوسط  الفقرات قم

لر
ا

 

 عدالب

 الثاني

 متوسطة %64 1.3736 3.2105 
إجراءات القبول والتسجيل  سهولة

 داخل الجامعة
15 

ا
ية

ماد
ــ

ــ
ــ

عت
لا

 

 عالية %75 1.1768 3.7816 
يحرص الموظفون على التعامل 

 بأسلوب لطيف واحترام مع الطلبة 
16 

 عالية   %78 1.1105 3.9314  
الدوائر المختلفة على  فيالموظفون 

بأنظمة وقوانين الجامعة  دراية واسعة
17 

 متوسطة   %61 1.5431 3.0632 
واعيد الجداول الدراسية يتناسب وم

 .الطلبة ويخلو من التعارضات
18 

 عالية   %77 1.2281 3.8816 
تحرص الجامعة على توفير أجواء 

من الهدوء اللازم لإجراء الامتحانات 
19 

 متوسطة   %65 1.3163 3.2474 
ن على تزويد الطلبة يحرص الموظفو

 بالإرشادات اللازمة لإتمام التسجيل
20 

 الدرجة الكلية للمجال 21.121 3.881 %70 2

الترتيب الثاني وبوزن نسبي  في(الاعتمادية) جاء الجدول السابق أن البعد الثاني يتبين من

) في 17(رقمجاءت الفقرة %)، وتراوحت تقديرات فقرات هذا البعد بين متوسط وعالِ حيث 70(

أقل الفقرات ،بينما كانت  77%) بوزن نسبي19(، والفقرة رقم78%الترتيب الأول وبوزن نسبي 

 فيويعود ذلك ، 61%) بوزن نسبي 18، والفقرة رقم (64%) بوزن نسبي 15(تقديراً، الفقرة رقم

 رأي الباحث إلى:

 فين جامعة الأقصى عملت الترتيب الأول بين فقرات هذا البعد لأ في) 17(جاءت الفقرة رقم -

إطلاع العاملين  فيالسنوات الأخيرة على تحديث وتطوير نظام القبول والتسجيل مما ساهم 

الجامعة ، كما عملت الجامعة على تعيين المرشدين الأكاديميين  فيوالموظفين على كل ما يدور 

  الأمور أمام الطلبة.تعريف الطلبة وإرشادهم وتسهيل الكثير من  فيوهؤلاء لهم دور مهم جداً 
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تحرص الجامعة على توفير أجواء من الهدوء اللازم ) والتي تقول: 19(جاءت الفقرة رقم -

" في الترتيب الثاني، لأن الجامعة تعمل على تطبيق القوانين الصارمة خلال لإجراء الامتحانات

لمراقبين والأمن فترة الامتحانات بحيث يساهم تعاون رؤساء لجان الامتحانات مع الموظفين وا

 الجامعي داخل الجامعة على توفير الهدوء والانضباط اللازم لسير الامتحانات بهدوء تام.

والتي تنص على: سهولة إجراءات القبول والتسجيل داخل الجامعة، ) 15جاءت الفقرة رقم ( -

ى جامعة الأقص فيلأن الطلبة  64% وبوزن نسبي البعدترتيب متدن بين فقرات هذا   يف

هذه الدائرة قياسا بعدد  فييعانون أشد المعاناة من دائرة القبول والتسجيل لقلة عدد الموظفين 

ظل كثرة  فيالجامعة  فيكما أن  نظام التسجيل الإلكتروني غير ذي فاعلية  طلاب الجامعة،

الجدول الدراسي من جهة، وحرص الطلاب على انتظار المنح الدراسية من  فيالتعارضات 

رصيد الطالب المالي لدى  فيمام التسجيل ونظام التسجيل الإلكتروني يعتمد على ما أجل إت

 الجامعة.  

والتي تنص على: الجداول الدراسية يتناسب ، 61%) جاءت بوزن نسبي 18(الفقرة رقم -

، ويرجع ذلك في رأي الباحث إلى أن جامعة الأقصى ومواعيد الطلبة ويخلو من التعارضات

قديمة حديثة وهي أن الطالب يريد أن يحصل على جدول دراسي سهل من  تعاني من مشكلة

أجل عدم المجيء للجامعة طوال الأسبوع حرصاً على توفير المال الذي يدفعها للمواصلات 

ظل فقرة وبطالة وظروف اقتصادية صعبة على السكان، كما أن الجامعة تريد أن  فياليومية 

أعضاء الهيئة التدريسية من جهة وحجم القاعات  تعمل على توفير جداول دراسية تناسب

الدراسية المتوافرة من جهة أخرى، لذا فإن عملية المواءمة بين حاجات الطلبة وحاجات الهيئة 

التدريسية وإمكانات الجامعة ومقدراتها لم تصل إلى حد التوفيق حتى الآن، ومن هنا تكثر 

 التعارضات في الجداول الدراسية للطلاب. 

الربيعي وآخرون: ، 2012بركة : افق نتائج فقرات هذا البعد مع نتائج دراسات كل من (تتو -

 Khodayari:2011   ،Ismail and، 2003أبو فارة : ،  2009وقشوة :  الحدابي،،  2011

Abiddin.2009  ،Luca Petruzzellis and Others  2006(  والتي أشارت جميعها إلى أن

مقدمة والخدمات المتوقعة، كما بينت نتائج هذه الدراسات أن حالة هناك فجوة بين الخدمات ال

الرضا الام لدى الطلاب ترتبط بالأبعاد الخمسة لمقاييس الخدمة مجتمعة، من هنا نجد أن هناك 
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باقي أبعاد  فياستجابة الطلبة على فقرات البعد المتعلق بالاعتمادية كما  فيفروقا واضحة 

 .المقياس

يبين الجدول التالي النسب المئوية والانحرافات المعيارية والوزن : لثالث:الاستجابةثالثا: البعد ا

  .النسبي والترتيب لفقرات بعد الاستجابة
  ) لنسب المئوية والانحرافات المعيارية والوزن النسبي والترتيب لفقرات بعد الاستجابة 7جدول رقم (

 الترتيب
الوزن 

 النسبي

الانحراف 

 المعياري
 المتوسط  الفقرات  الرقم

البعد 

 الثالث

 متوسطة %63 1.3621 3.1684 

تحرص إدارة الجامعة على المسـاواة  

التامة بين الطلاب وترفض كل أشكال 

 .التمييز بينهم

21 

بة
جا

ست
الا

ة 
رع

 س

 متوسطة %66 
 1.3311 3.3263 

تحرص إدارة الجامعـة علـى حـل    

المشكلات التي تواجـه الطـلاب دون   

 . تأخير 

22 

 متوسطة %69 1.2644 3.4474 
يحرص الموظفون على تقديم الخدمات 

 للطلاب بسرعة ودقة.
23 

 عالية %70 1.3925 3.5053 
أمـاكن عملهـم    فييتواجد الموظفون 

 . باستمرار
24 

 الدرجة الكلية للبعد 13.4474 3.4342 %65 5

خامس بين أبعاد الدراسة الترتيب ال في(الاستجابة) جاء الجدول السابق أن البعد الثالث يتبين من

 هذا البعد وبترتيب نسبي في) أعلى الفرات 24) و(23(وقد جاءت الفقرات ،65%وبوزن نسبي 

) في ترتيب أقل وبوزن نسبي 22) و(21(على التوالي ،بينما جاءت الفقرات) %70، ()%69(

   -ويرجع ذلك في اعتقاد الباحث إلى: ،) على التوالي%66)، (%63(

الجامعة على التدقيق على العاملين والإداريين على وجه الخصوص على  تحرص إدارة -

الحضور والانضباط اليومي، كما أن نظام التسجيل للدوام للعاملين من خلال نظام البصمة 

مجال الإدارة  فيالضبط والنظام من جهة، كما أن الكثير من العاملين  فيالإلكترونية ساهم 

وظفي العقود السنوية وهؤلاء يبدون حرصا على الانتظام خاصة الوظائف الصغرى هم من م

  العمل. فيالتثبيت  فيالعمل لعدم تضييع فرصتهم  في
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علاج مشكلات  فيعدم التمييز بين الطلاب ودورها  فيجاء تقدير الطلاب لدور إدارة الجامعة  -

الدراسة تحوى هذا البعد، ويرى الباحث أن ذلك يرجع إلى أن عينة  فيالطلاب بسرعة متدنيا 

الحكم على الفقرات  فيكافة أطياف الطلبة وانتماؤهم السياسي وهنا يلعب الانتماء دوراً هاما 

، ية توجه الإدارة الحالية للجامعةلدى الطلبة خاصة من الذين تخالف توجهاتهم السياسية والحزب

ج من العباءة كما أن الإدارة الحالية للجامعة هي ذات لون سياسي واحد ولم تحاول الخرو

السياسية أو أن محاولاتها إن وجدت تصطدم باعتبارات تنظيمية وسياسية يعلمها الجميع من 

 طلبة وعاملين.

) والتي أشارت إلى أن 2007(عاشور، العبادلة : فقرات هذا البعد مع نتائج دراسةوتتفق نتائج  -

تتوافق مع نتائج دراسات  ، كما0.8900)(الفرق كان حيث الاستجابة هو الجودة محددات أسوأ

والتي ) 2003، أبو فارة:2009الحسنيه:  ،2009: وقشوة الحدابي، ،2010: (بركاتكل من 

 ادراكات بين إحصائيًا ودالة سالبة فجوة وجود أخرى من جهة النتائج أظهرت بينماأشارت 

 انبجو بعض وجودوللمشكلات  والاستجابة الفورية الخدمة عناصر في الدارسين وتوقعات

 .الخدمات هذه في القصور

النسب المئوية والانحرافات المعيارية  والجدول التالي يبين: الأمانالرابع: بعد  البعدرابعا:  -

  الأمان. والوزن النسبي والترتيب لفقرات بعد
  ت بعد الأمان) لنسب المئوية والانحرافات المعيارية والوزن النسبي والترتيب لفقرا8جدول رقم (

 يبالترت
الوزن 

 النسبي

الانحراف 

 المعياري

المتوسط 

 الحسابي
 الفقرات   الرقم

البعد 

 الرابع

 عالية %76 1.1850 3.8026 
 فيأشعر بالأمان الشخصي أثناء تواجدى 

 الجامعة
25 

ان
ضم

 ال
أو

ن 
ما

الأ
 

 عالية %72 1.2711 3.6316 
يحافظ الموظفون على سرية وخصوصية 

 بيانات الطلبة
26 

 عالية %75 1.1608 3.7526 
يـتم تـقييم أعمال الطلاب بعدالة 

 وموضوعية دون النظر للعلاقات الشخصية
27 

 قليلة  28 أشعر بالاعتزاز بالانتماء للجامعة. 2.7623 1.3885 %55

 الدرجة الكلية للبعد 13.9500 3.8097 %69 3
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بين أبعاد الدراسة، ويت) بين  69%(ن نسبيالترتيب الثالث وبوز في( الأمان ) جاء البعد الرابع

هذا البعد وبوزن نسبي       في) جاءت في ترتيب متقدم 27) و(25(من الجدول السابق أن الفقرات

)، 72%)، وبوزن نسبي (28)، و(26(على الترتيب، بينما جاءت الفقرات) 75%() و%76(

  -ويرجع ذلك في رأي الباحث إلى:) على التوالي، %55(

الحالة  فيداخل أسوار الجامعة من جهة وعدم تهاون الإدارة  فيعي أن تواجد الأمن الجام -

  الأمنية داخل الجامعة يساعد على شعور الطالب بدرجة جدية من الأمن الشخصي.

الغالب لأنها تتعلق بنشاطات أكاديمية لطالب،  فيأن تقييم أعمال الطلاب تتم من خلال الأساتذة  -

تاذ أكثر من شعوره بها مع إدارة الجامعة كما تبين من خلال وهنا يشعر الطالب بالعدالة مع الأس

بعد "الاستجابة"، وذلك لأن الطالب يرى أن إدارة الجامعة هي ذات لون  في) 21الفقرة رقم (

 سياسي واحد بينما الأساتذة يضمون كافة الطوائف السياسية والانتماءات الحزبية.

ات هذا البعد لأن النظام الالكتروني في القبول ) في ترتيب أقل في فقر26(جاءت الفقرة رقم -

والتسجيل كما أن له مزايا عدة إلا أنه يتيح للعاملين الاطلاع على بيانات الطلبة ودرجاتهم في 

 المواد الدراسية وهذا مما يقلل درجة السرية في أي مؤسسة تعليمية في وقتنا الحاضر.

 ي هذا البعد كما أنها أقل الفقرات تقديراً في كافة) أقل الفقرات تقديراً ف28(جاءت الفقرة رقم -

) وبدرجة قليلة ،وهذه نتيجة طبيعية في رأي الباحث 55%(أبعاد المقياس ،وجاءت بوزن نسبي

  -ناجمة عما يلي:

 الاحتقان السياسي في الساحة الفلسطينية وانعكاسه على الطلبة. -

 لطلاب في الجامعة.عدم السماح بإجراء انتخابات حرة ونزيهة لمجلس ا -

 حجم المشكلات التي يواجهها الطلبة في الجامعة تشكل مصدراً قلق للطالب. -

 عدم مقدرة الجامعة على تقديم مساعدات مالية حقيقة لكافة الطلبة. -

 أفضل) والتي بينت نتائجها أن 2007(عاشور، العبادلة: نتائج هذا البعد مع نتائج دراسةوتتفق  -

بسيطاً ، كما تتفق مع  والتوقع الإدراك بين الفرق كان حيث الأمان عنصر هو الجودة محددات

أن هناك فجوة ) التي بينت نتائجها Khodayari:2011، ودراسة2010،بركاتنتائج دراسة (

استجابات الطلبة  في، حيث أن الفروق  بين توقعات الطلاب للخدمات وبين ما يتلقونه من خدمة
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إدراكات الطلبة لحجم الخدمات  فيل على وجود فجوات فعلية على فقرات هذا البعد تدل

 المدركة. 

ويبين الجدول التالي النسب المئوية والانحرافات المعيارية  البعد الخامس: بعد التعاطف: -

 والوزن النسبي والترتيب لفقرات بعد التعاطف.

  الترتيب لفقرات بعد التعاطفبي و) لنسب المئوية والانحرافات المعيارية والوزن النس9جدول رقم(

 الترتيب
الوزن 

 النسبي

الانحراف 

 المعياري

المتوسط 

 الحسابي
 الفقرات قم

لر
ا

  د 
لبع

ا

س
ام

لخ
ا

 

متوسطة %69 1.3598 3.4816  
يمتلك الموظفين القدرة على التعامل مع الطلبة 

 باهتمام شخصي .
29 

ــ
طـ

ـعا
ــ

ــ
تـ

ــ
ال

ف
ــ

ــ
 

متوسطة %68 1.3481 3.4237 
ة الجامعة على التعاطف مع تحرص إدار

 الطلاب عند وقوع المشكلات .
30 

متوسطة %68 1.2529 3.3974 
 فيالجامعة للواسطة والمحسوبية  فيلا مكان 

 التعامل مع قضايا الطلاب .
31 

 عالية %78 1.1606 3.8921 

تعمل الكليات والأقسام على توفير مرشدين 

أكـاديميين على علم بتفاصيل متطلبات 

ررات لتقديم العون والمشورة إلى الطلبة قبل المق

 بدء عمليات التسجيل وأثنائها.

32 

 متوسطة %67 1.3778 3.3421 
تهتم إدارة الجامعة بتنظيم مواعيد المحاضرات 

 بما يلائم  ومصلحة الطالب 
33 

 متوسطة  34 أوقات الامتحانات مناسبة لظروف الطلاب  3.0816 1.4295 %61

4   الدرجة الكلية للبعد 20.6184 3.4086 %68  

ين أبعاد المقياس ككل وبوزن الترتيب الرابع ب في(التعاطف) ء البعد الخامس من أبعاد المقياسجا

الجدول السابق يتبين أن  في)، ومن خلال تحليل فقرات هذا البعد كما هو مبين 68%(نسبي

توالي، بينما ) على ال69%)،(78%(اءت في الترتيب الأول وبوزن نسبي) ج29)، (32(الفقرات

ويرجع ) على التوالي، 61%()،67%) في ترتيب أدنى وبوزن نسبي (34()،33جاءت الفقرات (

  اعتقاد الباحث إلى: فيذلك 
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أن قيام الجامعة بتوفير عدد من المرشدين الأكاديميين خلال الفترة الأخيرة ووجود نظام  -

رفع الكفاءة لدى العاملين  فيائح الجامعة ساهم تعريف الموظفين بقوانين ولو فيإلكتروني ساهم 

  .مما انعكس بصورة جيدة على تعامل هؤلاء المرشدين مع قضايا الطلاب

الجامعة يهتمون بالتعامل معهم ومشكلاتهم ، وهذا طبيعي  فيأن الطلبة يرون أن الموظفين  -

عة العلاقة بين الطلاب وراجع إلى أن العلاقة مباشرة بين الطلاب وبين الموظفين أكثر من طبي

 وإدارة الجامعة.

التعامل مع قضايا الطلبة بجدية متدنيا لأن إدارة  فيجاء تقدير الطلبة لدور إدارة الجامعة  -

القضايا الكبرى التي تهم الطالب مثل التسهيلات  فيالجامعة لم تستطع أن تحقق للطلبة مطالبهم 

أو مشكلة تشكيل مجالس طلابية منتخبة المحاضرات  فيالمالية وحل مشكلات التعارضات 

 ونزيهة.

الامتحانات مناسبة لظروف  ) متدنيا والتي تنص على : أوقات34جاء ترتيب الفقرة رقم ( -

، ومن جهة الجداول الدراسية من جهة فيوهذا الأمر يراه الباحث مرتبط بالتعارضات الطلاب، 

انات على هواه الشخصي يرتبط أخرى يرى الباحث أن كثير من الطلبة يريد نظام امتح

، وهذا ما لا يمكن لأي ريات وبظروفه العائلية والشخصيةبالإجازات وبمواسم كرة القدم والمبا

النهاية تعمل ضمن نظام وتقويم سنوى من الطبيعي أنه لا  فيجامعة أن تعمله لأن الجامعة 

 يرضي الجميع. 

الحسنيه:  ،2009الحدابي، وقشوة: راسة (دتتفق نتائج هذا البعد مع نتائج دراسات كل من  -

2009  ،Ismail and Abiddin.2009، Hishamuddin Fitri Abu Hasan  and 

Others:2008   ،Luca Petruzzellis and Others :2006،(  والتي بينت أن هناك فجوة

جودة أن ، ومات المقدمة والتي يدركها الطلاببين توقعات الطلاب للخدمات المتوقعة وبين الخد

والتعاطف) لديها ، ضمانالملموسية، والاستجابة، والموثوقية، وال( بعناصرها الخمسة الخدمة

 .علاقة قوية مع رضا الطلاب

يبين الجدول التالي النسب المئوية والانحرافات المعيارية : بعد خصوصية الجامعة: سادسا

 والوزن النسبي والترتيب لفقرات بعد خصوصية الجامعة.
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ترتيب لفقرات بعد النسب المئوية والانحرافات المعيارية والوزن النسبي وال )10رقم (جدول 

  خصوصية الجامعة

 الترتيب
الوزن 

 النسبي

الانحراف 

 المعياري

المتوسط 

 الحسابي
 الفقرات قم

لر
ا

 

س
ساد

 ال
عد

الب

 متوسطة %65 1.4826 3.2711 
 فيترفض الجامعة تدخل الأجهزة الأمنية 

 القضايا الطلابية
35 

عة
ام

لج
ة ا

صي
صو

خ
 

 متوسطة %64 1.3783 3.2053 
تتعامل إدارة الجامعة  مع  كافة  الأطر 

 الطلابية بصورة عادلة
36 

 متوسطة %63 1.4091 3.1658 
يسمح بإقامة الاحتفالات والمهرجانات الطلابية 

 ذات الطابع السياسي أو الحزبي  وبحرية تامة
37 

 متوسطة %61  1.3904 3. 0579 

لجامعة للطلبة بطباعة الملصقات تسمح ا

والمنشورات الطلابية ذات الطابع السياسي أو 

 الحزبي

38 

 متوسطة %64 1.4002 3. 2289 
يسمح للطلبة بحرية تشكيل المجالس 

 والاتحادات الطلابية 
39 

 متوسطة  40 السياسي بحرية تامة الرأييسمح للطلبة بإبداء  3.4053 1.3508 %68

 الدرجة الكلية للبعد 19.3342 3.9743 %64 6

) في الترتيب السادس وبوزن نسبي خصوصية الجامعة(ء البعد السادس من أبعاد المقياسجا

الجدول  في) من بين أبعاد المقياس ككل، ومن خلال تحليل فقرات هذا البعد كما هو مبين %64(

  السابق يتبين ما يلي:



 
 
 
 
 
 

    ....مستوى جودة الخدمات الجامعية كما

  
  

40 
 

)،           68%(البعد وبوزن نسبيفي هذا  الترتيبالأعلى في )، 35)،(40(جاءت الفقرات -

بين فقرات هذا البعد  ) الأقل تقديرا38ً()،37(الترتيب، بينما جاءت الفقرات) على %65(

  - ويرجع ذلك في اعتقاد الباحث إلى:على الترتيب، ) 61%()،63%(وبوزن نسبي

الترتيب  في، ية تامةالسياسي بحر الرأي) والتي تقول: يسمح للطلبة بإبداء 40(جاءت الفقرة -

: ترفض الترتيب الثاني والتي تقول في) جاءت 35()، والفقرة رقم68%(الأول بوزن نسبي

لأن إدارة الجامعة ، )65%(القضايا الطلابية، وبوزن نسبي فيالجامعة تدخل الأجهزة الأمنية 

سية وإن ورغم أنها من لون سياسي واحد إلا أنها تحرص على أن يبدى الطلبة آراؤهم السيا

الفصائل الطلابية، حيث أن المجتمع امة المهرجانات والاحتفالات لبعض كانت تمنع إق

الأوقات أما مسألة تنظيم المهرجانات كل  فيالفلسطيني تعود على إبداء الرأي السياسي 

الطلابية ذات الطابع السياسي والتنظيمي فهذا شأن تشترك فيه مع إدارة الجامعة الجهات 

داخل  فين خارج الجامعة، كما أن إدارة الجامعة ترفض أي تدخل للأجهزة الأمنية السيادية م

  الجامعة إلا فيما يتعلق بضبط حالة الأمن والنظام ومن خلال التعاون مع إدارة الجامعة.

والتي تقول: يسمح بإقامة الاحتفالات والمهرجانات الطلابية ذات الطابع )37(جاءت الفقرة -

) 38)، والفقرة رقم(63%(تامة، في تقدير متدن وبوزن نسبي ي وبحريةالسياسي أو الحزب

ع والتي تقول: تسمح الجامعة للطلبة بطباعة الملصقات والمنشورات الطلابية ذات الطاب

)، وهذا يرجع إلى أن إدارة الجامعة كما سبق وبينا 61%(السياسي أو الحزبي، وبوزن نسبي

الانقسام الفلسطيني الداخلي وهذا الانقسام أثر على هي ذات لون سياسي واحد وتخضع لظروف 

مقدمتها الجامعات والتي تعيش حالة من  فيالحالة العامة للمجتمع الفلسطيني بما فيها أو 

التشرذم السياسي غير المسبوق ،من هنا نجد أن إدارة الجامعة غير قادرة على إرضاء كافة 

 الداخلية. الأطر الطلابية نتيجة هذه المعوقات السياسية

ينص السؤال الثاني من أسئلة الدراسة على: "هل الإجابة عن السؤال الثاني من أسئلة الدراسة: 

في أبعاد )SERVPERF(امعية الفعلية المدركة حسب مقياسيختلف مستوى جودة الخدمات الج

إناث)؟  –(ذكورقصى تبعا لمتغيرات الدراسة للجنسالجودة من وجهة نظر طلبة جامعة الأ

(ت) لاختبار الفروق بين مجموعة الذكور ثاني قام الباحث باستخدام اختبارلإجابة على السؤال الول

  والإناث.
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  ) يبين الفروق في جودة الخدمات الجامعية حسب الجنس11والجدول التالي يوضح ذلك: جدول رقم (

البيان      

الأبعاد              

 الجنس

توى الدلالةمس قيمة "ت"  الإناث الذكور

 انحرافمتوسطانحراف متوسط

  **0.01 7.311 5.856  52.195  6.0775 47.70العناصر الملموسة

 **0.01 5.398 3.799  22.224 3.695 20.144 الاعتمادية

 **0.01 3.552 3.517  14.100 3.258 12.865 الاستجابة

  غير دالة 1.169 2.561  14.128 3.011 13.791 الأمان

 **0.01 3.592 3.230  21.273 3.464 20.034 التعاطف

 **0.01  3.037  3.946  19.983 3.918 18.756خصوصية الجامعة

 0.01** 8.297 12.811 143.915 12.088 133.298 المجموع

  *0.05دال عند مستوى   0.01                                  دال عند مستوى       ** 

) وجود فروق ذات دلالة احصائية تعزى لمتغير الجنس بين الذكور 11(ن الجدول رقميتضح م

جميع الأبعاد ما عدا بعد  فيمستوى جودة الخدمات الجامعية المدركة  فيوالإناث ولصالح الاناث 

 أكثر الإناث أن ) والتي بينت نتائجها2007(الفوال(الأمان)، وتتفق هذه النتائج مع نتائج دراسة 

التي  )2010(بركات: وتختلف مع نتائج دراسة الذكور من أعلى جودة مستوى إعطاء إلى ميلا

 والمتوقعة المدركة الدارسين تقديرات في الفجوة بين دالة إحصائيًا فروق وجود عدمبينت نتائجها 

  .الجنس عزى لمتغيريتُ الجامعة تقدمها التي الخدمة لمستوى

    - ى:اعتقاد الباحث ذلك إل فيويرجع ذلك 

درات على التقييم أكثر داخل حرم الجامعة طوال اليوم مما يجعلهن قا فيأن الطالبات يتواجدن  -

فرع الجامعة بخانيونس يدخلن حرم  في، حيث من المعروف أن الطالبات وخاصة من الطلاب

الجامعة ضمن مواصلات مؤمنة ويمنع عليهن الخروج للحفاظ على أمنهن الشخصي وهذا يؤدى 

 الحرم الجامعي طوال اليوم الدراسي. فيلبات للبقاء بالطا
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جامعة الأٌقصى  فيبعد الأمان يؤكد على أن الطلبة  فيأن عدم وجود فروق ذات دلالة  -

بفروعها وتخصصاتها يشعرون بنفس الاجراءات التي تشعرهم بالحاجة إلى الأمان وهذا ما 

 بعد الأمان. فيأظهرته نتائج الدراسة 

: " هل يختلف مستوى جودة سؤال الثالث من أسئلة الدراسة والذي نص علىالإجابة عن ال

في أبعاد الجودة من وجهة نظر ) SERVPERF(امعية الفعلية المدركة حسب مقياسالخدمات الج

ثالث قام الباحث تطبيقي)؟ وللإجابة على السؤال ال –(نظري لأقصى تبعا للتخصصطلبة جامعة ا

جدول رقم ، والجدول التالي يوضح ذلك: الفروق بين المجموعتين ) لاختبار(تباستخدام اختبار

  )  يبين الفروق في جودة الخدمات الجامعية حسب التخصص12(

  البيان           

الأبعاد              

التخصص

مستوى الدلالة قيمة "ت"  تطبيقينظري

 انحراف متوسطانحراف متوسط

 *0,05  1.96 6.167 50.419  6.513 49.211العناصر الملموسة

 دالةغير  0.61  3.756  21.248  3.998  21.005 الاعتمادية

 0,01 3.36  3.378  14.060 3.397 12.889 الاستجابة

  غير دالة 1.72 2.844  14.209  2.764 13.713 الأمان

 دالةغير   0.63  3.154  20.502  3.629  20.723 التعاطف

 غير دالة 0.24 4.052  19.281  3.911 19.381خصوصية لجامعة

  *0,05 2.09 12.741 139.795 14.053 136.904 المجموع

  *0.05دال عند مستوى   0.01            دال عند مستوى       **

الأبعاد  فيالدرجة الكلية و في) وجود فروق ذات دلالة احصائية 12(قميتضح من الجدول ر

الح التخصصات التطبيقية، في حين لا توجد فروق ذات الاستجابة) لص –(العناصر الملموسةالتالية

(الاعتمادية، الأمان، التعاطف، خصوصية الجامعة)، وتتفق هذه النتائج الأبعاد الأخرى فيدلالة 

عند  إحصائية دلالة وجود فروق ذاتالتي بينت  )2009دراسة (الحدابي، وقشوة: مع نتائج 

، وتختلف مع التخصص لمتغيري تعزى التعليمية الخدمة جودة لمستوى  (0.05)مستوى الدلالة

 في الفجوة بين دالة إحصائيًا فروق وجود عدمالتي بينت نتائجها  )2010 (بركات:دراسةنتائج 
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 عزى لمتغيريتُ الجامعة تقدمها التي الخدمة لمستوى والمتوقعة المدركة الدارسين تقديرات

  . الدراسي التخصص

  رأي الباحث إلى: فيويرجع ذلك 

أن الطلاب في التخصصات التطبيقية يستخدمون المعامل المجهزة والوسائل المتاحة أكثر من  -

ر الملموسة وبعد بعد العناص فيالكليات النظرية، لذا ظهرت الفروق  فيغيرهم من الطلاب 

(الاعتمادية، الأمان، التعاطف، باقي الأبعاد فيبينما عدم وجود فروق ذات دلالة الاستجابية، 

لكون هذه الأبعاد تتعلق بالوضع العام  ةة الجامعة) بين التخصصات النظرية والتطبيقيخصوصي

 داخل الجامعة التي يشعر بها كل الطلبة من كافة التخصصات.  في

: "هل يختلف مستوى جودة الإجابة عن السؤال الرابع من أسئلة الدراسة والذي نص على

في أبعاد الجودة من وجهة نظر ) SERVPERF(سامعية الفعلية المدركة حسب مقياالخدمات الج

الرابع)؟ وللإجابة على السؤال الرابع قام  –(الأولمعة الأقصى تبعا للمستوى الدراسيطلبة جا

  ، والجدول التالي يوضح ذلك: ) لاختبار الفروق بين المجموعتينالباحث باستخدام اختبار (ت

  المستوى الدراسي معية حسب) يبين الفروق في جودة الخدمات الجا13جدول رقم (

  البيان     

  

الأبعاد              

المستوى الدراسي

مستوى الدلالة قيمة "ت" الرابع الأول

 الانحرافالمتوسطالانحرافالمتوسط

 غير دالة 1.732 5.955  50.416 6.699 49.285العناصر الملموسة

 غير دالة 1.118 3.763  21.355  3.982 20.909 الاعتمادية

 غير دالة 0.344  3.446 13.383  3430  13.505  الاستجابة

 غير دالة 0.804 2.644 14.072  2.952 13.840 الأمان

 غير دالة 1.015 3.195 20.805  3.589 20.450 التعاطف

 غير دالة 0.546 3.973  19.216 3.981 19.440خصوصية الجامعة

 غير دالة 1.325 12.284 139.250 14.492 137.412 المجموع

  *0.05دال عند مستوى   0.01            دال عند مستوى       **

) α =0.05(توى الدلالةدلالة إحصائية عند مسلجدول السابق عدم وجود فروق ذات يتبين من ا
الأول المستوى الدراسي(المستوى ركة تبعا لمتغير المستوى في جودة الخدمات الجامعية المد
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 وجود فروق ذاتالتي بينت نتائجها )2009وقشوة:  (الحدابي،تلف مع نتائج دراسةوتخالرابع)
 عند مستوى الدلالة إحصائية دلالة  لمتغيري تعزى التعليمية الخدمة جودة لمستوى (0.05)

  .المستوى
  ويرجع ذلك في رأي الباحث إلى:

نة بالمدارس الثانوية التي أن الطلبة في المستوى الأول يجدون تغيراً قد حدث بالنسبة لهم مقار -

قدموا منها وهم ما زالوا حديثي العهد بها فيشعرون بأن هناك أشياء جديدة وأفضل من المدارس 

ومن خلال تفحص فقرات باقي أبعاد الدراسة نجد أن الطلبة لوقت الثانوية، ولكن مع مرور ا

الجامعات الأخرى، لذا فإن  فييبدؤون بالشعور بعدم التغيير خصوصا إذا ما قارن نفسه بالطلبة 

 المستوى الأول والمستوى الرابع يبدون نفس التقديرات. فيالطلبة 

: "هل يختلف مستوى جودة الإجابة عن السؤال الخامس من أسئلة الدراسة والذي نص على

في أبعاد الجودة من وجهة نظر )SERVPERF(امعية الفعلية المدركة حسب مقياسالخدمات الج

خامس قام السؤال الخانيونس)؟وللإجابة على  –(غزةقصى تبعا لفرع الجامعةجامعة الأ طلبة

  (ت) لاختبار الفروق بين المجموعتين ،والجدول التالي يوضح ذلك:الباحث باستخدام اختبار
 فرع الجامعة الفروق في جودة الخدمات الجامعية حسب )14جدول رقم (

  البيان     

الأبعاد             

 معةفرع الجا

 خانيونس  غزة مستوى الدلالة قيمة "ت"

 انحراف متوسط انحراف متوسط

 0.01 **  6.828 5.829 51.941  6.207  47.722العناصر الملموسة

 0.01 ** 4.826 3.864 22.063  3.677 20.193 الاعتمادية

 0.01 ** 3.033 3.462 13.978  3.332 12.921 الاستجابة

  غير دال 0.856 2.550 14.074  3.046 13.827 الأمان

 0.01 ** 3.046 3.241 21.148  3.496 20.094 التعاطف

 0.05 * 2.544 3.939 19.851  3.952 18.822خصوصية لجامعة

 0.01     ** 7.292 13.044 143.063 12.264 133.581 المجموع

  *0.05دال عند مستوى   0.01            دال عند مستوى       **
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جودة الخدمات الجامعية المدركة  فين الجدول السابق وجود فروق ذات دلالة إحصائية يتبين م -

خانيونس   فيفرع خانيونس) وذلك لصالح فرع الجامعة  –تعزى لمتغير فرع الجامعة (فرع غزة

عاشور، (وتختلف مع نتائج دراسة جميع الأبعاد والدرجة الكلية، ما عدا بعد (الأمان)،  فيو

 كان حيث الأمان عنصر هو الجودة محددات أن أفضلالتي أظهرت نتائجها  )2007العبادلة: 

 قع عالية.والتو الإدراك بين الفرق

 :ويرى الباحث أن ذلك يرجع إلى

خانيونس يمتد على مساحات شاسعة من الأراضي وتتواجد فيه  فيأن مقر الجامعة الرئيس  -

منطقة تتمتع بجمال طبيعي، أما فرع  في المساحات والحدائق والملاعب ومواقف السيارات ويقع

 فيغزة فهو لا يتناسب حتى لمدرسة ثانوية والقاعات الدراسية ضيقة للغاية ويوجد  فيالجامعة 

 منطقة شديدة الازدحام، لذا جاءت الفروق لصالح طلاب وطالبات فرع خان يونس.  

عة بخانيونس أفضل من فرع فرع الجام فيأن شعور الطلبة بنوعية الخدمات المقدمة وجودتها  -

خانيونس   فيالجامعة بغزة لكون التجهيزات للبنية التحتية والوسائل وعدد الموظفين والإداريين 

 أفضل بكثير من فرع غزة.

الاحتقان السياسي بين الطلبة بعد الأمان راجع إلى أن حالة  فيأن عدم وجود فروق ذات دلالة  -

الجامعة، وحجم  فيتخابات حرة ونزيهة لمجلس الطلاب الجامعة وعدم السماح بإجراء ان في

فرعي  فيالجامعة وتشكل مصدراً قلق للطالب هي واحدة  فيالمشكلات التي يواجهها الطلبة 

الجامعة لذا لم تظهر فروق ذات دلالة  فيغزة وخانيونس وهي تتعلق بوضع عام  فيالجامعة 

 هذا البعد. في

  وصى الباحث بالآتي:في ضوء نتائج الدراسة ي: التوصيات

على تحسين نوعية الخدمات الجامعية بكافة أشكالها من خلال الاستعانة بمقياس العمل  -

)SERVPERF.لقدرته على التفسير ( 

، معية المقدمة والعمل على تعزيزهاالخدمات الجا فيضرورة الاهتمام بالجوانب الايجابية  -

الجامعية المقدمة والعمل على تلافي هذه  الخدمات فيوكذلك النظر إلى الجوانب السلبية 

 السلبيات 
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الارتقاء بمستوى الخدمات الجامعية المقدمة للطلبة بجامعة الأقصى من خلال اتخاذ خصوصية  -

 الجامعة مدخلا لرضا الطلاب عن جودة الأداء المقدم فعلا للطلبة.

جامعة الأقصى من أجل  يفالعمل على التقييم المستمر لنوعية الخدمات الجامعية المقدمة  -

 التطوير المستمر لها.

الخدمات الجامعية  فيالعمل على وضع الخطط الاستراتيجية التي تكفل تحسين نوعية الجودة  -

 المقدمة.

 الجامعة. فيالعمل على نشر ثقافة الجودة ومفاهيمها بين العاملين والطلاب  -

عية وجودة الخدمات الجامعية المقدمة لهم نو فيالعمل على معرفة رأي الطلبة بجامعة الأقصى  -

 وباستمرار من أجل التعرف على أهم تطلعاتهم وطموحاتهم.

الخدمات  فيأن تقوم الجامعة بتشجيع الباحثين على القيام بالدراسات والأبحاث التي تبحث  -

 الجامعية وجودتها.

 مراجع الدراسة:
 أولا: المراجع بالعربية: 

قويم جودة الخدمات التعليمية لكليات الاقتصاد والعلوم الإدارية ت، 2003،أبو فارة، يوسف .1

بالجامعات والفلسطينية، دراسة مقدمة لمؤتمر ضمان الجودة (جامعة الزرقاء الأهلية)، في 

 .المملكة الأردنية الهاشمية، 23/10/2003_21الفترة من 

 وطرق أساسية مفاهيم – اللوجستية الخدمات وجودة كفاءة، 2006، الرحمن عبد ثابت إدريس، .2

 .الإسكندرية ، الجامعية الدار ،والتقييم القياس

تقييم جودة الخدمة التعليمية باستخدام أداة نشر وظيفة ،  2007، يثار عبد الهاديإ آل فيحان، .3

مجلة ،  الأعمال إدارةدراسة تحليلية لأراء طلبة مرحلة الدكتوراه في قسم  -   QFD–الجودة 

 العد السابع والستون ، جامعة بغداد. الإدارة والاقتصاد ،

مجلة ) في المؤسسات الخدمية ، TQMإدارة الجودة الشاملة (،  2006، بن عيشاوي، أحمد .4

 .16-6الباحث الاقتصادي، العدد الرابع، جامعة ورفلة ، الجزائر ، ص 
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 قدمهاالتي ت الخدمات جودة لقياس والتوقعات الإدراكات بين الفجوة،  2012، بركات ، زياد  .5

جامعة القدس المفتوحة ، المجلة فيها ،  الدارسين نظر وجهة من المفتوحة القدس جامعة

 .44-11ص )، 2010)، (4(2الفلسطينية للتربية المفتوحة عن بعد، 

رضا المستفيدين كمدخل لإدارة الجودة الشاملة بالجامعات ، 2012،عزت بركة،باكيناز  .6

نولوجيا، مصر، بحث مقدم للمؤتمر العربي الدولي بالتطبيق على جامعة مصر للعلوم والتك

- 4 الفترة من فيالجامعة الخليجية، مملكة البحرين  الثاني لضمان جودة التعليم العالي،

 . 368-354، ص 5/4/2012

 بجامعة التدريسية الهيئة أعضاء نظر وجهة من الجامعي الأداء تقييم ،2004، الحجار، رائد  .7

، سلسلة العلوم بغزةالشاملة، مجلة جامعة الأقصى  الجودة ةإدار مفهوم ضوء الأقصى في

 .240-203 ص الإنسانية،

جودة الخدمة التعليمية بكلية التربية ، 2009عبدا الله، الحدابي، داوود عبد الملك، وقشوة، هدى  .8

الجامعي، العدد  التعليم جودة لضمان العربية بحجة من وجهة نظر طلبة الأقسام العلمية، المجلة

 .108 – 92)، ص 4(

 عن مستوى حلب جامعة في الاقتصاد كلية طلبة رِضا مدى، 2009،  الحسنيه، سليم إبراهيم .9

 يةالاقتصاد للعلوم دمشق جامعة مسحية، مجلة دراسة :لكليتهم الإداري والأكاديمي الأداء

 .312-258ص  2009 -الثاني العدد، 25 المجلد –يةوالقانون

دار المسيرة ، ، الطبعة الأولى  دارة الجودة وخدمة العملاءإ، 2002، خضير ، كاظم حمود  .10

 . المملكة الأردنية الهاشمية –، عمان  للنشر والتوزيع

منهجية،  رؤية :النظم منحى ضوء في الفعالة المدرسة جودة معايير ، 2007، الخميسي، سلامة .11

 العام"، التعليم في لجودة"ا شرع الرابع السنوي اللقاء ية،والنفس التربوية للعلوم السعودية الجمعية

 القصيم ، المملكة العربية السعودية.

 صفاء دار،  الأولى الطبعة ، الشاملة الجودة إدارة ،  2001،  وآخرون ،  الدراركة، مأمون .12

 .المملكة الأردنية الهاشمية - عمان ، والتوزيع للنشر
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فلسطين على رضا  فيت أثر جودة الخدمات التي تقدمها البلديا، 2009، درويش، مروان .13

   صالقطاع الحكومي ،  فيالمستفيدين ، المؤتمر الدولي للتنمية الإدارية ، نحو أداء متميز 

1-24  ،2009 . 

 رضا على الإشراف وجودة التعليمية الخدمة جودة أثر ، 2011،الربيعي، ليث ، وآخرون  .14

الجودة ، الجزء الثاني ،ص مؤتمر  ،  الخاصة الأردنية في الجامعات العليا الدراسات طلبة

الأول لضمان جودة التعليم العالي ، جامعة الزرقاء  الدوليالمؤتمر العربي ، 1446 -1432

   .المملكة الأردنية الهاشمية، م12/5/2011- 10

 تسويق الخدمات وتطبيقاته ، دار المناهج للنشر والتوزيع  ،2003، ساعد ، زكي خليل   .15

 حالة دراسة:  العامة المكتبات خدمات جودة قياس ، 2009،  محمد بنت الشويعر، خولة .16

- 7، مجلة دراسات المعلومات ،العدد الخامس ،ص بالرياض العامة العزيز عبد الملك مكتبة

28. 

  -عمان ، للنشر وائل دار،  الثالثة ، الطبعة الخدمات تسويق ،2005، ،حامد  الضمور .17

 . المملكة الأردنية الهاشمية

 جودة رفع في ودورها والخاص العام الاعتماد معايير  ، 2007،  دأحم زكريا ،عزام  .18

 ،، عمان  إنسانية علوم مجلة ، الأهلية الزرقاء جامعة حالة دراسة  العالي التعليم خدمات

 . 16-15ص  ، 16  العدد ، المملكة الأردنية الهاشمية

 التعليمية خدماتال جودة قياس،  2007،عاشور ،يوسف حسين ، العبادلة  ، طلال عثمان  .19

 ، مجلة جامعة الأقصى بغزة الإسلامية برنامج الجامعة في MBA حالة  :العليا الدراسات في

 . 128-98، سلسة العلوم الإنسانية ، المجلد الحادي عشر ، العدد الأول ، ص  بغزة

 المؤسسة إدارة لتطوير مقترح أنموذج، 2011 ،العساف ،ليلى ،الصرايرة ، خالد أحمد  .20

- 27 المجلد–دمشق جامعة مجلةالشاملة ، الجودة إدارة فلسفة ضوء في في الأردن ليميةالتع

 . 645-589ص   الرابع + الثالث العدد

 التعليم الجامعي في تطبيقها وإمكانيات الشاملة الجودة، 2000 ،درويش  فتحي عشيبة ، .21

 الألفية مع مطلع يبهوتدر العربي المعلم إعداد نظم تطوير : في  "تحليلية دراسة – المصري

 .مايو27-26 ،جمهورية مصر العربية  – حلوان ،جامعة التربية لكلية السنوي ،المؤتمر الثالثة
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 جودة عن) الأطفال رياض (اختصاص المفتوح التعليم طلاب آراء، 2007،  الفوال ،محمد .22

 93-49 )، ص2(23 دمشق، جامعة مجلة دمشق ، جامعة في المفتوح مركز التعليم التعليم في

. 

 الطبعة الأولى ،دار دجلة ، عمان ، تدقيق أنظمة الجودة ،، 2010 إبراهيم،القزاز ،إسماعيل  .23

 .المملكة الأردنية الهاشمية

الصناعة والخدمات ، الدار  فيإدارة الانتاج والعماليات  ، 1999،، أحمد السيد  فيمصط .24

 .العربية مصرجمهورية الجامعية ،

تحسين جودة الخدمات الحكومية من وجهة نظر متلقي ، 2002، ، أحمد السيد  فيمصط .25

الخدمة ،ندوة " تحسين جودة الخدمات الحكومية من وجهة نظر متلقي الخدمة ،المنظمة العربية 

  .  2002-8-22للتنمية الإدارية ، دمشق ، 
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