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ملخص :

القد�س  جامعة  في  الدار�سين  �إدراك��ات  بين  الفجوة  عن  الك�شف  �إلى  الحالية  الدرا�سة  هدفت 
المفتوحة بطولكرم، وتوقعاتهم لم�ستوى الخدمة التي تقدمها لهم الجامعة في المجالات المختلفة، 
لهذا الغر�ض اختيرت عينة طبقية ع�شوائية من الدار�سين بلغت )215( دار�ساً ودار�سة، منهم )88 دار�سة، 
127 دار�ساً(. ا�ستخدم مقيا�س الفجوة )SERVQUAL(  لقيا�س جودة الخدمة الذي �أعده بارا�شارامان 

وزملا�ؤه )Parasuraman et al. ، 1988(  بعد تطويره لينا�سب جودة الخدمة التعليمية في الجامعة. وقد 
الدار�سين، وبين  ادراكات  �إح�صائياً بين  دالة  �أن هناك فجوة موجبة غير  الدرا�سة  نتائج  �أظهرت 
توقعاتهم للدرجة الكلية لم�ستوى الخدمة التي تقدمها الجامعة، وهو م�ؤ�شر ب�سيط لارتفاع م�ستوى 
الخدمة التي تقدمها الجامعة للدار�سين، كما بينت النتائج وجود فرق موجب وغير دالٍ �إح�صائياً في 
مجالات: التعاطف الاجتماعي، والا�ستجابة، وال�سلامة والأمن على الترتيب، بينما �أظهر الدار�سون 
فرقاً �سالباً ولكن دون م�ستوى الدلالة الإح�صائية �أي�ضاً في المجالين: الجوانب المادية الملمو�سة، 
والاعتمادية على الترتيب. �أما بخ�صو�ص عنا�صر الخدمة التي تقدمها الجامعة، فقد بينت النتائج 
وجود فجوة موجبة ودالة �إح�صائياً في عنا�صر الخدمة الآتية: �سرعة الجامعة في تقديم الخدمة، 
والرغبة لدى الموظفين لم�ساعدة الدار�سين، و�إتاحة الفر�ص للاحتفالات والرحلات والتعارف على 
�إدراكات  الترتيب، بينما �أظهرت النتائج من جهة �أخرى وجود فجوة �سالبة ودالة �إح�صائياً بين 
وجاذبية  الحديثة،  التقنيات  تجهيزات  توافر  الآتية:  الخدمة  عنا�صر  في  وتوقعاتهم  الدار�سين 
وتوافر  للم�شكلات،  الفورية  والا�ستجابة  والتخ�ص�صات،  المواد  وجاذبية  والمرافق،  الت�سهيلات 
�إح�صائياً  دالة  النتائج كذلك، عدم وجود فروق  وبينت  الترتيب.  الأمنية على  التجهيزات  و�سائل 
بين الفجوة في تقديرات الدار�سين المدركة والمتوقعة لم�ستوى الخدمة التي تقدمها الجامعة تُعزى 

لمتغيري الجن�س والتخ�ص�ص الدرا�سي. 
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Abstract:

This study aims to investigate the level of the gap between students’ 
perceptions and their expectations for the level of services provided for them 
by Al - Quds Open University Tulkarem Region.  To achieve this purpose, the 
researcher randomly selected a stratified sample that consisted at a (215) 
students، (88 male، and 127 female) from Al - Quds Open University in Tulkarm. 
The Parasuraman et al. ، 1988 SERVQUAL scale for measuring service 
quality was used after deveoping it to suit the service quality at QOU. Results 
revealed that there were positive insignificant differences gap between the 
students’ perceptions and expectations for the total degree of the University 
service quality. The results also showed that there were positive insignificant 
differences gap between student’s perceptions and expectations in: social 
empathy، responsiveness، safety and securityrespectively. There were negative 
insignificant differences in tangible and reliability domains respectively. As 
for the service elements، results indicated that there were positive significant 
differences between students’ perceptions and expectations in: the speed 
of offering the services، the desire of the staff to offer services، and giving 
opportunity for travels and parteis، There were negative significant differences 
gap between students’ perceptions and expectations in: the availability facilities 
and technical materials، the attraction of facilites and services، the attractian of 
courses and specializations، the speed of problems solving، and the availability 
of security and safety measures. On the other side, results showed that there 
were no significant differences in the gap between students’ perceptions and 
expectations for the measurement of the University service quality due to sex 
and specialization variables. 
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مقدمة:
�إن تح�سين �أداء الم�ؤ�س�سات بما فيها الجامعات ي�شكل اهتماماً عالمياً في جميع دول العالم، 
ي�ضاف �إلى ذلك �أن قدرة �أي مجتمع على �إدارة م�ؤ�س�ساته وبرامجه التنموية الحيوية لي�س بالتركيز 
على فعالية هذه الم�ؤ�س�سات وكفاءتها فقط، و�إنما بالتركيز على عدالتها وابتكارها �أي�ضاً، ومدى 
منا�سبة برامجها وخدماتها لتوقعات الم�ستفيدين منها وطموحاتهم الواقعية لهذه الخدمات. �إن 
التغيير ال�سريع في المبادئ الاقت�صادية والتقنية الاجتماعية والديمغرافية ا�ستدعى ن�شوء مطالب 
ن�سق  ك�أي  مثله  العالي،  والتعليم  المختلفة.  الم�ؤ�س�سات  تقدمها  التي  الخدمة  جودة  على  ملحة 
ولي�س  المجتمعات،  ال�سائد في  العام  والاقت�صادي  الاجتماعي  لل�سياق  انعكا�ساً  �إلا  لي�س  نظامي، 
من الم�ستغرب �أن يعاني التعليم العالي العربي من م�شكلات كبيرة؛ حيث تواجه م�ؤ�س�ساته تحديات 
العالم، و�أوجدت نظاماً عالمياً  وتهديدات بالغة الخطورة، ن��شأت عن المتغيرات التي غيرت �شكل 
التقدم  �إلى تقنيات عالية  �أ�سا�ساً له، وي�ستند  التكنولوجي المت�سارع  العلم والتطوير  يعتمد  جديداً 
والتحديث  للتطوير  �شاملة  ببرامج  البدء  في  للتردد  مجالًا  يدع  لا  الذي  الأمر  والإب��داع،  والتفوق 

ت�ضمن لم�ؤ�س�سات التعليم العربية القدرة على تجاوز م�شكلاتها ونقاط ال�ضعف فيها. 
 ي�صح القول �إن الجودة هي الخيار الذي ي�صعب �أن تنال منه �أطروحة المرونة عند الحديث 
عن جودة التعليم الجامعي، وعليه ف�إن كان ثمة طريق �أخر للارتقاء ب�أداء الجامعات غير الجودة، 
الم�ستقبل  الانكفاء عن  وبال�ضرورة  والتقزم،  التدهور  مواجهة لا�ستحقاقات  النهاية مح�ض  ف�إن 
نحو هام�ش التاريخ. ف�إما تقدم يقترن بحقيقة م�ضمونها الإقرار ب�أن م�ستقبل مجتمعاتنا يتقرر 
في �أروقة جامعاتنا ومدراجاتها ومخابرها ومعاملها؛ الأمر الذي ير�سم لنا حجم الجهد المطلوب 
ونوعه من �أجل �أن تكون خطواتنا في الاتجاه ال�صحيح، وهذا ما يجعل مهمة �إر�ساء الأ�س�س التي 
ترتكز عليها مو�ضوعية الجودة الجامعية تمتد �إلى عمليات التقويم ومعاييرها، ومن ثم مرجعياتها، 
التم�سك بالخ�صو�صيات الوطنية لجامعاتنا لا يتقاطع  �إن    )Mohraman، 2003( �أهدافها  وقبل ذلك 
مع الحاجة لا�ستجلاب وتوطين المعايير المرجعية الدولية الحاكمة للجودة تحت مظلة الاعتماد 
الأكاديمي، وهكذا فقد �أظهرت نظم التعليم الجامعي في كثير من البلاد العربية ميلًا وات�ساقاً مع 
المعايير الدولية ونظمها مع انحياز لتلك التي تت�سم بالريادة والر�سوخ وال�سمعة الرفيعة، لتحقيق 

�أهدافها في التنمية الاجتماعية والاقت�صادية في المجتمع المحلي )المنيع، 2002(. 
وبما �أن �إدارة الجودة ال�شاملة  (Total Quality Management (TQM) ) تعد من المفاهيم الإدارية 
من  اليابانية  الإنتاجية  الم�ؤ�س�سات  بين  ال�شديدة  العالمية  للمناف�سة  نتيجة  ظهرت  التي  الحديثة 
جهة والأمريكية والأوروبية من جهة �أخرى، وذلك للح�صول على ر�ضا الم�ستهلك، وكان ذلك على 
للنجاح  ونظراً   )Lewis & Smith، 1994( ال�شاملة  الجودة  ب�أبي  لقب  الذي   )Deming( العالم ديمنج  يد 
الذي حققه هذا المفهوم في التنظيمات الاقت�صادية ال�صناعية والتجارية والتكنولوجية في الدول 
و�إر�ضاء  الأف�ضل  ال�صناعية للح�صول على المنتج  التنظيمات  المتقدمة، وظهور تناف�س بين هذه 
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مجال  في  ال�شاملة  الج��ودة  �إدارة  منهج  تطبيق  في  التربوية  الم�ؤ�س�سات  اهتمام  ظهر  الزبائن، 
التعليم العام والتعليم الجامعي ب�شكل خا�ص للح�صول على نوعية �أف�ضل من التعلم. و�أ�صبح عدد 
الم�ؤ�س�سات التي تتبع نظام الجودة ال�شاملة في تزايد م�ستمر �سواء في �أمريكا �أم الدول الأوروبية  
بد�أت  التي  ال�سعودية والكويت  العربية مثل  الدول  النامية وبع�ض  الدول  اليابان، والعديد من  �أم 

بممار�سة هذا النهج في بع�ض م�ؤ�س�ساتها التعليمية )ن�شوان، 2000(. 
وتعد �إدارة الجودة ال�شاملة فل�سفة �إدارية تعتمد على مفهوم النظم، والتي تنظر �إلى الم�ؤ�س�سة 
ب�شكل �شامل لإحداث تغييرات �إيجابية مرغوبة فيها، وذلك بتناول كل جزء داخل الم�ؤ�س�سة وتطويره 
بال�شكل المرغوب للو�صول �إلى جودة �أف�ضل )Buter، 1996(  �إن م�صطلح الجودة هو بالأ�سا�س م�صطلح 
اقت�صادي ظهر بناء على التناف�س ال�صناعي والتكنولوجي بين الدول ال�صناعية المتقدمة بهدف 
مراقبة جودة الإنتاج، وك�سب ثقة ال�سوق والم�شتري، وبالتالي تتركز الجودة على التفوق والامتياز 
ب�أنها    )TQM( ال�شاملة  الجودة  �إدارة  الجودة �ضمن مفهوم  وتعرف  �أي مجال،  المنتج في  لنوعية 
)مقابلة توقعات الزبون وتجاوزها �إلى �أح�سن منها )Barton، & Marson، 1991، p. 34(،  وبالتالي يقوم 
التحدي  التي تلبي رغباته وتحقق ر�ضاه، وهنا يكمن  الم�ستفيد بتحديد ماهية الجودة المطلوبة 
�شخ�صيات  ولهم  ورغباتهم،  �أهوا�ؤهم  تختلف  الذين  الم�ستفيدين  جميع  �إر�ضاء  في  وال�صعوبة 

مختلفة، وينتمون �إلى طبقات اجتماعية مختلفة. 
تتعلق بالمجال  التي  بال�سمات والخوا�ص كافة  يتعلق  التعليم، فهو  �أما مفهوم الجودة في 
الطلاب  توقعات  احتياجات  ترجمة  وهي  تحقيقها،  المراد  للنتائج  جودة  تظهر  والتي  التعليمي، 
التعليمية، و�صياغتها  �أ�سا�ساً في تعليمهم وتدريبهم لتعميم الخدمة  �إلى خ�صائ�ص محددة تكون 
)Mohrman، 2003(  وبالتالي  ب�أهداف تتوافق وتطلعات الطلبة المتوقعة وتلائم البيئة الأكاديمية 
غزارة  معاي�شة  على  قادرين  تجعلهم  معينة  ب�سمات  الطلاب  �إع��داد  �إلى  ال�شاملة  الجودة  ت�سعى 
دورهم  ينح�صر  لا  بحيث  الهائل؛  التكنولوجي  والتقدم  الم�ستمرة  التغيير  وعمليات  المعلومات 
منها  والا�ستفادة  المعلومات  التعامل مع هذه  ولكن في عملية  والإ�صغاء؛  المعرفة  نقل  فقط في 
بالقدر الكافي لخدمة عملية التعلم، وهذا يتطلب تحولًا كبيراً في دور الم�ؤ�س�سة التعليمية والمعلم 
والمناق�شة  التعبير  بحرية  ي�سمح  تعليمي  مناخ  توفير  على  يعمل  بحيث  الأكاديمي،  والم�شرف 
وم�ساعدة الطلاب على التعلم الذاتي والتعاوني، وهذا التوجه يتنا�سب مع �أ�سلوب التعلم عن البعد 
وفل�سفته التي تنتهجها الجامعات المفتوحة، والتي تعتمد على الدار�س في عملية التعلم مع توفير 

كل الإمكانات اللازمة لحدوث التعلم بم�ساعدة الم�شرف الأكاديمي )ن�شوان، 2000(. 
فقد  والخدمات،  المنتجات  جودة  لتطوير  الأ�سا�سية  المحاور  �أحد  هي  القيا�س  عملية  �إن 
�أو  �أن ما لا يمكن قيا�سه لا يمكن تطويره، حيث لا يمكن تحديد مدى تطور   )Oakland، 1995( ذكر 
تراجع الكفاءة الإنتاجية وم�ستوى الخدمة المقدمة دون ا�ستخدام �أداة �أو �أكثر من �أدوات القيا�س. 
والإبداع في تطوير جودة الخدمات  للتكامل  الأولى  للقيا�س هو الخطوة  ف�إن وجود نظام محكم 
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العمليات  يدعمان كفاءة  الإح�صائية  والأ�ساليب  التكنولوجيا الحديثة  ا�ستخدام  و�إن  والمنتجات، 
عن  قيا�سها  فيمكن  الجامعة  تقدمها  التي  التعليمية  الخدمات  جودة  �أما  والخدماتية.  الإنتاجية 
طريق قيا�س جوانب عدة �أهمها: مدى التح�صيل عند الطالب، ومدى ر�ضا الطلبة و�أولياء �أمورهم، 
وم�ستوى خريجي الجامعة، وم�ستوى المدر�سين والإداريين، والكفاءة الإدارية، والا�ستخدام الأمثل 

للموارد المالية والب�شرية، وخدمة المجتمع، وم�ستوى الخدمات التي تقدمها الجامعة. 
منظورين  ال�شاملة  التعليمية  الخدمات  لجودة  �أن  فيرى    )Sallis، 1993( �سالي�س  العالم  �أما 
�أ�سا�سيين هما: الأول يظهر في مدى تطابق المخرج مع الموا�صفات التي و�ضعت لهما، وهذا هو 
المنظور الذي قام بالإنتاج، والذي يحر�ص على تطابق ال�سلعة المنتجة مع ت�صميمها. والمنظور 
�أو  الت�صور  منظور  هو  وهذا  الخدمة،  من  الم�ستفيد  �أو  الزبون  حاجة  تلبية  مدى  في  يظهر  الثاني 
الانطباع �أو التوقع �أو الطموح )Perception(  ومع �أن هذين المنظورين طُورا للا�ستخدام في ال�صناعة 
والإدارة الإنتاجية، ف�إن كثيراً من التربويين والباحثين يرون �أن من المكن تطبيقهما على العملية 
التعليمية، �إذ يمكن التحقق من المنظور الأول �إلى حد كبير من خلال مطابقة المنتج للموا�صفات 
التي �سبق التخطيط لها، ومع ذلك ف�إن هذه الموا�صفات قد ت�شمل �أبعاداً خارجية ت�شتمل على تزويد 
 Harris & Preedy،( الطالب بمهارات وظيفية كثيرة. وبالن�سبة للمنظور الثاني يرى هاري�س وبريدي
هذا  في  الزبون  �إلى  يُنظر  �أن  الممكن  من  �أنه  التعليم  في  الإدارة  فعالية  عن  درا�ستهم  في    )1997

المنظور بحيث ي�شتمل على: الطلبة، والآباء، والممولون للتعليم، و�أ�صحاب العمل. 
التعليمية  الم�ؤ�س�سة  في  المقدمة  الخدمات  جودة  لقيا�س  عدة  �أ�سا�سية  نماذج  هناك  وتوجد 
من داخل هذه الم�ؤ�س�سات )Sallis، 1993؛ مدكور، 2000؛ Davis & West، 2002؛ Brown & Jacqueline، 2003؛ 

�أهمها:  بيد�س، 2004( 
وت�أتي هذه الرقابة لاحقة لعملية الإنتاج بحيث  11 . :(Quality Control) رقابة جودة الخدمة
تكُت�شف وتزال �أي عنا�صر معيبة لهذا الإنتاج، وفي العملية التعليمية تعني عملية رقابة 
التعليمية،  العملية  ا�ستكمال  بعد  تُ�ستك�شف  لل�ضعف  مظاهر  �أي  على  بالتعرف  الجودة 
وعن  والداخلية،  الخارجية  والفحو�ص  الاختبارات  با�ستخدام  الرقابة  هذه  ار�س  وُمت

طريق كتابة التقارير و�إعداد الدرا�سات، و�أخذ ر�أي �أولياء الأمور. 
التعليمية وخلالها،  العملية  العملية قبل  : وتتم هذه  22 .)Quality Assurance(ضمان الجودة�
ولي�س بعدها كما في رقابة الجودة، وفيها تكون الجودة جزءاً لا يتجز�أ من المنتجات �أو 
المخرجات نف�سها، وهنا يمكن تطبيق الموا�صفات، وال�سعي لمنع حدوث �أي خلل �أو عيب، 
�إلى �أن  �إلا �أنه ي�صعب تطبيق هذا النموذج �أو هذا المنطلق على العملية التعليمية؛ نظراً 
تحقيق بع�ض الأهداف التعليمية لا يعتمد على الم�ؤ�س�سة التعليمية وحدها غالباً، و�إنما 

هناك متغيرات وظروف كثيرة يمكن �أن تتداخل ت�أثيراتها في العملية التعليمية. 
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�أ�سا�س  النظام على  : ويقوم هذا  33 .)Quality Management System QMS(إدارة الجودة� نظام 
�إدارة العاملين في الم�ؤ�س�سة ومراقبتهم، ويهدف �إلى تكامل العمل مع الآليات ال�ضرورية 
القيام  �أن  التعليمية، ويعني ذلك  العملية  للت�أكد من الجودة في كل مرحلة من مراحل 
بالعمليات الآتية: التخطيط لعملية الإنتاج والرقابة، التحديد الوا�ضح للنتائج، الاتفاق 
على الا�ستراتيجيات المنا�سبة لتحقيق تلك النتائج، ومراجعة النظام التعليمي با�ستمرار 

ومراقبته. 
: يعدُّ هذا النموذج امتداداً وتطويراً  44 .)Total Quality Management TQM(إدارة الجودة ال�شاملة�
لنظام �ضمان الجودة، وي�سعى �إلى جعل كل ع�ضو من �أع�ضاء الم�ؤ�س�سة راغباً في �إر�ضاء 
�أ�سا�ساً  الزبون، و�إلى جعل نظام الم�ؤ�س�سة قابلًا لأن ي�سمح لهم بذلك، وهو بذلك معني 
وتوقعه  و�إدراك��ه  ت�صوره  على  ويعتمد  الزبون،  على  يركز  الذي  التنظيمي  بالتح�سين 

لجودة الخدمة المقدمة له. 
ال�شاملة،  الجودة  �إدارة  �أ�سا�س  على  القائم  الأخير  للنموذج  تبعاً  الخدمات  جودة  ولقيا�س 
و�ضعت �أدوات مختلفة وانتهجت �أ�ساليب عديدة، ولكن �أحدث ما اُ�ستخدم في هذا المجال هو �أ�سلوب 
الفجوة بين �إدراكات الأفراد وتوقعاتهم لقيا�س جودة الخدمة .)SERVQUAL of Quality Gaps(   حيث 
طور بارا�شارامان وزملا�ؤه )Parasuraman & Others، 1988( �أداة تعتمد على فكرة تحديد الفجوة بين 
اعُتمد  �أن تقدم له. وهذا ما  التي يجب  الزبون لم�ستوى هذه الخدمة  واقع م�ستوى الخدمة وتوقع 
لتحقيق �أهداف هذه الدرا�سة بعد تطوير مقيا�س بارا�شارمان لينا�سب جودة الخدمات التعليمية من 
�أجل التعرف �إلى الفرق بين �إدراكات الدار�سين في جامعة القد�س المفتوحة وبين توقعاتهم لم�ستوى 

الخدمة التي تقدمها لهم الجامعة. 

مشكلة الدراسة:
�أن�شئت جامعة القد�س المفتوحة من �أجل تلبية حاجات الفرد والمجتمع الفل�سطيني كباقي 
المجتمع  من  يطلبه  لمن  العالي  التعليم  خدمة  تقديم  �أجل  من  الأخ��رى  الفل�سطينية  الجامعات 
الفل�سطيني، وقد عملت هذه الجامعة وما زالت تعمل مع زميلاتها الجامعات الأخرى تحت وط�أة 
عديدة  �إعاقات  �إلى  �أدت  التي  الظروف  هذه  الفل�سطيني.  ال�شعب  بها  يمر  التي  القاهرة  الظروف 
ومريرة لعملية التعليم، والمتمثلة في �إغلاق الجامعات ومنع الطلبة من الو�صول �إليها، وقد نبعت 
فكرة ت�أ�سي�س جامعة القد�س المفتوحة من الحاجة الملحة لل�شعب الفل�سطيني من �أجل التغلب على 
معوقات التعليم من قبل الاحتلال الإ�سرائيلي، وهي تعتبر �أول تجربة في المنطقة العربية تطبق 
نظام التعليم عن بعد من خلال توفير المواد والو�سائط والأن�شطة التعليمية المختلفة، التي تتلاءم 

وظروف العديد من الدار�سين و�إمكاناتهم، والو�صول �إلي الدار�سين حيثما وجدوا. 
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القد�س  جامعة  في  يلتحقون  الذين  الدار�سين  �أع��داد  في  م�ستمراً  تزايداً  هناك  �أن  ويلاحظ 
المفتوحة �سنة بعد �سنة؛ حتى �أ�صبحت هذه الجامعة هي الأكبر في فل�سطين من حيث عدد الملتحقين 
للدرا�سة فيها. من هنا تزايدت الحاجة يوماً بعد يوم لكي ي�صاحب هذا التزايد الكمي المتمثل بعدد 
الدار�سين تزايداً نوعياً يتمثل في نوعية الخدمات المختلفة التي توفرها هذه الجامعة. وللتحقق 
التي تتمحور م�شكلتها في �سعيها  الدرا�سة  انبثقت فكرة هذه  من طبيعة هذه الخدمات وجودتها 
تقدمها جامعة  التي  الخدمات  م�ستوى جودة  لقيا�س  وتوقعاتهم  الدار�سين  �إدراكات  �إلى  للتعرف 

القد�س المفتوحة )منطقة طولكرم التعليمية( وعلاقة ذلك بمتغيري الجن�س والتخ�ص�ص. 

أسئلة الدراسة:
لم�ستوى  وتوقعاتهم  الدار�سين  �إدراك��ات  بين  الفجوة  عن  للك�شف  الدرا�سة  هذه  انبثقت  	
الخدمات التي تقدمها جامعة القد�س المفتوحة، وعلاقة ذلك بمتغيري الجن�س والتخ�ص�ص الدرا�سي، 

وبالتحديد ف�إنها تحاول الإجابة عن الأ�سئلة الآتية: 
هل توجد فروق جوهرية بين �إدراكات الدار�سين وتوقعاتهم لم�ستوى عنا�صر الخدمات  11 .

المقدمة في جامعة القد�س المفتوحة؟ 
الدار�سين وتوقعاتهم لم�ستوى مجالات الخدمة  �إدراكات  هل توجد فروق جوهرية بين  22 .

المقدمة في جامعة القد�س المفتوحة تُعزى لمتغير الجن�س؟ 
هل توجد فروق جوهرية بين �إدراكات الدار�سين لم�ستوى مجالات الخدمة المقدمة في  33 .

جامعة القد�س المفتوحة تُعزى لمتغير التخ�ص�ص؟ 
هل توجد فروق جوهرية بين توقعات الدار�سين لم�ستوى مجالات الخدمة المقدمة في  44 .

جامعة القد�س المفتوحة تُعزى لمتغير التخ�ص�ص؟ 

أهداف الدراسة:
ت�سعى الدرا�سة الحالية لتحقيق الأهداف الآتية: 

عنا�صر  لم�ستوى  وتوقعاتهم  الدار�سين  �إدراك��ات  بين  الجوهرية  الفروق  �إلى  التعرف  11 .
الخدمات المقدمة في جامعة القد�س المفتوحة. 

عنا�صر  لم�ستوى  وتوقعاتهم  الدار�سين  �إدراك��ات  بين  الجوهرية  الفروق  �إلى  التعرف  22 .

الخدمات المقدمة في جامعة القد�س المفتوحة تبعاً لمتغير الجن�س. 
التعرف �إلى الفروق الجوهرية بين �إدراكات الدار�سين لم�ستوى عنا�صر الخدمات المقدمة  33 .

في جامعة القد�س المفتوحة. 
التعرف �إلى الفروق الجوهرية بين توقعات الدار�سين لم�ستوى عنا�صر الخدمات المقدمة  44 .

في جامعة القد�س المفتوحة. 
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أهمية الدراسة:
فمن  والتطبيقية؛  النظرية  الناحيتين  من  مو�ضوعها  �أهمية  من  الدرا�سة  هذه  �أهمية  تبرز 
الناحية النظرية تعتبر هذه الدرا�سة ح�سب علم الباحث الأولى في المجتمع الفل�سطيني التي تبحث 
في معايير جودة الخدمات التي تقدمها الجامعة با�ستخدام �أ�سلوب الفجوة بين مدركات الم�ستفيدين 
�إدارة الجودة ال�شاملة  �إذ يعتبر هذا المنحى هو المنحى الأحدث في عالم  من الخدمة وتوقعاتهم؛ 
لتقويم الخدمة في مناحي الحياة المختلفة. �أما من الناحية التطبيقية فيمكن �أن ت�سهم نتائج هذا 
الأ�سلوب في حال تطبيقه في �إلقاء ال�ضوء على م�ستوى هذه الخدمة، وي�ساعد على �إعادة النظر في 
بع�ض متغيرات �أو عنا�صر الخدمة التي تظهر النتائج وجود فجوة �سالبة بين ادراكات وتوقعات 
الدار�سين لها، وتعزيز وتدعيم تلك العنا�صر التي تظهر النتائج وجود فجوة موجبة بين ادراكات 

وتوقعات الدار�سين لها. وبذلك يمكن تحديد �أهمية هذه الدرا�سة بالجوانب الآتية: 
تقديم ت�صور مو�ضوعي لمدى تقديم جامعة القد�س المفتوحة لخدمة التعليم العالي من  11 .

وجهة نظر الم�ستفيدين من هذه الخدمة. 
النظام  تح�سين  في  ك�أ�سلوب  ال�شاملة  الج��ودة  لإدارة  جديد  مدخل  ا�ستخدام  تو�ضيح  22 .

التعليمي الجامعي، وهو �أ�سلوب الفجوة بين الإدراكات والتوقعات. 
�إفادة �إدارة جامعة القد�س المفتوحة بهيئتها الإدارية والأكاديمية بنقاط القوة، ونقاط  33 .

ال�ضعف في عنا�صر الخدمة التي تقدمها للدار�سين. 
المفتوحة  القد�س  جامعة  وبخا�صة  الفل�سطينية،  بالجامعات  القرارات  �صانعي  �إفادة  44 .

التعليم  خدمة  تطوير  في  ال�شاملة  الجودة  �إدارة  معايير  تطبيق  من  الا�ستفادة  بكيفية 
الجامعي بما يتلاءم مع حاجات الدار�سين وطموحاتهم. 

مفاهيم الدراسة الإجرائية:
ا�شتملت الدرا�سة على بع�ض الم�صطلحات وهي: 

لم�ستوى  الم�ستفيد  وتوقع  الخدمة  م�ستوى  واقع  بين  الفرق  والتوقعات:  الإدراك��ات  بين  الفجوة 
الخدمة التي يجب �أن تقدم له، وقي�ست هذه الفجوة في الدرا�سة الحالية بالفرق بين �إدراك الدار�سين 
وزملائه  بارا�شارامان  مقيا�س  عن  المطور    )SERVQUAL( الفجوة  مقيا�س  با�ستخدام  وتوقعاتهم 

)Parasuraman & Others، 1988(  لينا�سب قيا�س الخدمة في التعليم الجامعي. 

الأدراكات: هي ما يلم�سه الم�ستفيد فعلًا من خدمات، ويلاحظه في الواقع في الم�ؤ�س�سة التي يتفاعل 
معها، وفي الدرا�سة الحالية يق�صد بالإدراكات ما يتلقاه الدار�س الملتحق بجامعة القد�س المفتوحة 

من خدمات فعلية، ومحددة �إجرائياً بالدرجة على المقيا�س المعد لهذا الغر�ض. 
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التوقعات: وهي ت�صورات الم�ستفيد عن م�ستوى الخدمة التي يطمح �أن تقدم له من الم�ؤ�س�سة التي 
ينوي الانتماء �إليها، وفي الدرا�سة الحالية يق�صد بالتوقعات ت�صورات الدار�سين عن م�ستوى الخدمة 

المتوافرة في جامعة القد�س المفتوحة محددة �إجرائياً بالدرجة على المقيا�س المعد لهذا الغر�ض. 
جامعة القد�س المفتوحة: جامعة عربية فل�سطينية تتبنى نظام التعليم المفتوح والتعليم عن بعد 
)Open & Distance Learning -  ODL( ، تقدم خدمات تعليمية وتربوية على الم�ستوى التعليم العالي 

والخدمة  والحا�سوب،  والريادة،  والإدارة  التربية،  درا�سية:  برامج  خم�سة  خلال  من  فل�سطين،  في 
البرامج على تخ�ص�صات مختلفة. وتقوم  ، وت�شتمل هذه  )الزراعة(  الريفية  الاجتماعية، والتنمية 
فل�سفة هذه الجامعة على �أ�سا�س التعليم الذاتي بنقل التعليم �إلى الطالب في موقع �إقامته �أو عمله 
من  كادر  يقوم  بحيث   .)2000 المفتوحة،  القد�س  )جامعة  الجامعة  �إلى  الطالب  انتقال  من  بدلًا 
الم�شرفين الأكاديميين المتخ�ص�صين بالإ�شراف على تعليم الدار�سين في المناطق والمراكز العديدة 

الموزعة على المحافظات الفل�سطينية المختلفة. 
بالدرا�سة في  الثانوي، وملتحقون  التعليم  الدرا�سة في مرحلة  �أنهوا  الذين  الطلاب  هم  الدار�سون: 
الدار�سون الملتحقون فعلًا  الدرا�سة  �إجرائياً في هذه  التعليم الجامعي، ويق�صد بالدار�سين  مرحلة 
بالدرا�سة في الف�صل الدرا�سي الأول من العام الدرا�سي 2008/2007 في جامعة القد�س المفتوحة – 

منطقة طولكرم التعليمية. 

حدود الدراسة: 
تحدد نتائج هذه الدرا�سة بالجوانب الآتية: 

والإج��راءات  ب��الأدوات  كلياً  �أو  جزئياً  الدرا�سة  هذه  نتائج  تحدد  المو�ضوعي:  المجال  11 .

الم�ستخدمة لجمع البيانات وتحليلها. 
القد�س  جامعة  في  الدار�سين  من  عينة  على  الدرا�سة  هذه  اقت�صرت  الب�شري:  المجال  22 .

المفتوحة/ منطقة طولكرم التعليمية. 
الجانب المكاني: اقت�صرت الدرا�سة الحالية على منطقة طولكرم التعليمية التابعة لجامعة  33 .

القد�س المفتوحة. 
المجال الزمني: طبقت �إجراءات هذه الدرا�سة في الف�صل الدرا�سي الأول للعام الدرا�سي  44 .

 .)2008/2007(
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الدراسات السابقة:
التربوية  ال�شاملة وتطبيقها في المجالات  �إدارة الجودة  الدرا�سات مفهوم  تناولت كثير من 
والتعليمية المختلفة، وعلى مراحل تعليمية عديدة، وقد �أُجريت هذه الدرا�سات في دول مختلفة من 
لتطوير  �إجراءات نظرية وتطبيقية  الدرا�سات  ا�ستهدفت هذه  �أجنبية وعربية ومحلية، وقد  العالم؛ 
التعليم تبعاً لمعايير �إدارة الجودة ال�شاملة، �أو لمعرفة مدى تطبيق م�ؤ�س�سات التعليم المختلفة لمعايير 
الجودة ال�شاملة، م�ستخدمة بذلك �أدوات تقليدية لتقويم جودة الخدمات، ولكن لم يجد الباحث ح�سب 
معرفته درا�سات عربية تناولت تقويم الخدمات التي تقدمها الجامعة با�ستخدام مقيا�س الفجوة 
الذي ا�ستخدمته هذه الدرا�سة؛ لذا �ستعتمد بع�ض الدرا�سات الأجنبية التي تم الو�صول �إليها ك�إطار 

مرجعي لهذه الدرا�سة، حيث تعر�ض هذه الدرا�سات تبعاً لتاريخ ن�شرها كالآتي: 
هدفت درا�سة فورد وجوزيف )Ford & Joseph، 1993( �إلى التحقق من م�ستوى الخدمات في 
لم�ستوى  وتوقعاتهم  الطلاب  �إدراكات  بين  المقارنة  طريقة  با�ستخدام  العالي،  التعليم  م�ؤ�س�سات 
ما تقدمه الجامعات الأمريكية والجامعات النيوزلاندية، با�ستخدام مقيا�س الفجوة لقيا�س جودة 
الخدمة، وقد �أظهرت النتائج وجود فرق دال �إح�صائياً في تقدير م�ستوى الخدمة، �إذ �أظهر الطلاب في 
الجامعات النيوزلندية تقديراً منخف�ضاً لم�ستوى الخدمات التي تقدمها الجامعة مقارنة بالطلاب 
في الجامعات الأمريكية الذين �أظهروا تقديراً مرتفعاً لم�ستوى لتلك الخدمات. كما �أظهرت النتائج 
تبعاً لمتغير  والتوقعات لجودة الخدمات الجامعية  الإدراكات  �أي�ضاً عدم وجود فرق في م�ستوى 

الجن�س والتخ�ص�ص. 
هدفت درا�سة فان ديوك )Van Dyke، 1999(  �إلى ا�ستخدام مقيا�س الفجوة )SERVQUAL(  لتقويم 
 )138( من  الدرا�سة  عينة  تكونت  العليا،  التعليمية  المعاهد  �إحدى  التعليمية في  المعلومات  جودة 
العينة  �أفراد  �إدراك  �إح�صائياً بين  �سلبية ودالة  �أظهرت نتائجها وجود فروق  طالباً وطالبة، وقد 
وبين توقعاتهم لم�ستوى المعلومات التعليمية المقدمة في مجالات الاعتمادية والا�ستجابة، بينما 
�إح�صائياً بين  الدرا�سة وجود فروق دالة  �أظهرت  هناك فروق موجبة في المجالات الأخرى، كما 

م�ستوى �إدراك �أفراد العينة وبين توقعاتهم لم�ستوى الخدمة تعزى لمتغير الجن�س ل�صالح الذكور. 
وقريب من ذلك خل�صت الدرا�سة التي �أجراها زيثامل و�آخرون )Zeithaml، et al. ، 1999( عندما 
الخدمات  و�إدراكهم لم�ستوى  الطلاب  توقعات عينة من  التعرف على طبيعة  بهدف  درا�سة  �أجروا 
التي تقدمها الجامعة، حيث �أظهرت النتائج وجود فروق �سالبة دالة �إح�صائياً بين هذه التوقعات، 
وبين المدركات في بع�ض المجالات، وفروق موجبة في مجالات �أخرى. كما بينت النتائج �أي�ضاً 
عدم وجود فروق جوهرية في م�ستوى هذه الفروق تعزى لمتغيرات الجن�س والتخ�ص�ص والتح�صيل 

الأكاديمي. 
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وهدفت درا�سة كلين و�شيل )Kleen & Shell، 2001( �إلى التعرف �إلى ر�ضا الطلاب عن التقنيات 
وزملا�ؤه  بارا�شورامان  �صممه  الذي  الفجوة  مقيا�س  با�ستخدام  ال�صفي  التعليم  في  الم�ستخدمة 
)350( طالباً وطالبة ممن  الدرا�سة من  عينة  وتكونت  التعليمية،  الخدمات  لقيا�س  المطور   )1988(
يدر�سون في �إحدى الجامعات الأمريكية، ومن تخ�ص�صات مختلفة. وقد بينت نتائج هذه الدرا�سة 
التكنولوجية  الخدمة  جودة  عن  الر�ضا  بخ�صو�ص  الذكور  من  �أقل  ا�ستجابة  �أظهرن  الطالبات  �أن 
والو�سائط التي تقدمها الجامعة، كما بينت النتائج عدم وجود فروق جوهرية في تقدير م�ستوى 

الفجوة بين �إدراكات الطلاب وتوقعاتهم على مجالات المقيا�س الخم�سة. 
و�أجرى جينك و�آخرون )Jiang، & Others، 2002( درا�سة بهدف قيا�س جودة النظام التعليمي 
جودة  على  التعرف  في  وفعاليته  المقيا�س  هذا  قدرة  النتائج  وبينت  الفجوة،  مقيا�س  با�ستخدام 
النظام التعليمي من خلال فح�ص الفرق بين الإدراكات والتوقعات التي �أبداها المفحو�صون من 
العينة  �أفراد  ا�ستجابات  اتفقت  والطلاب. حيث  والمدر�سين  والإداريين  فئات مختلفة كالمر�شدين 
الامتحانات،  كنظام  التعليمي  النظام  في  الظاهرة  الم�شكلات  بع�ض  على  المختلفة  الفئات  في 

والن�شاطات اللامنهاجية، والأن�شطة ال�صفية التقليدية. 
وهدفت درا�سة زاجري وكلين )Zachry & Kleen، 2003( �إلى قيا�س توقعات الطلاب لم�ستوى 
الخدمة التكنولوجية التي تقدمها الجامعة في التعليم التقني، وتكونت عينة الدرا�سة من )89( طالباً 
�أن توقعات  �أظهرت نتائج الدرا�سة  �أمريكيا، وقد  وطالبة من معهد متخ�ص�ص للتعليم التقني في 
الطلاب لم�ستوى الخدمة المتوافرة في المعهد كانت �إيجابية مقارنة بم�ستوى تقديراتهم الحقيقية 

لهذه الخدمة. 
التحقق من  �إلى   )Sungchul & Hyusuk، 2004( وهين�سوك  �سنكجول  من  كلٍ  درا�سة  وهدفت 
فعالية اختبار الفجوة بين الإدرات والتوقعات لقيا�س جودة الخدمات التي يقدمها معهد كوري 
مخت�ص بالتعليم العالي، تكونت العينة من )86( م�ستفيداً من خدمات هذا المعهد، وقد �أفادت نتائج 
الدرا�سة �أن هذا الاختبار فعال لقيا�س جودة الخدمات، كما بينت النتائج وجود فروق في م�ستوى 

الفجوة في تقدير م�ستوى جودة الخدمات تبعاً لمتغير الجن�س ل�صالح الذكور. 
�أما درا�سة �سانجيتا و بانويت )Sangeeta & Banwet، 2004( فقد هدفت �إلى فح�ص اختبار 
الفجوة بين �إدراكات الطلاب وتوقعاتهم في م�ستوى الفعالية والنوعية في التعليم الجامعي. تكونت 
العينة من )190( طالباً وطالبة في �أحد المعاهد الهندية للتعليم العالي، وقد �أظهرت النتائج وجود 
وا�ستخدام  والتقنيات  كالو�سائط  التعليم  مظاهر  من  قليل  عدد  في  موجبة  �إح�صائياً  دالة  فروق 
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التكنولوجيا، ولكن من جانب �أخر ظهرت فجوة كبيرة و�سالبة بين �إدراكات الطلاب وتوقعاتهم في 
عدد كبير من المظاهر الأخرى، وبخا�صة المرتبطة بالقيم والحياة الاجتماعية والنواحي المادية 
في المعهد، كما �أظهرت الدرا�سة عدم وجود فروق جوهرية في م�ستوى الفجوة في �إدراكات الطلاب 
وجود  �أظهرت  بينما  المعي�شة،  وم�ستوى  الجن�س،  لمتغيرات  تبعاً  الخدمات  جودة  في  وتوقعاتهم 

فروق تعزى لمتغير التخ�ص�ص ل�صالح التخ�ص�صات النظرية. 
العالي  التعليم  خدمات  نوعية  تطوير  �إلى   )Tan & Kek، 2004( وكيك  تان  درا�سة  وهدفت 
وجودتها با�ستخدام برنامج الجودة ال�شاملة بالتركيز على الفرق �أو الفجوة بين �إدراكات عينة من 
الطلاب وتوقعاتهم لم�ستوى الخدمة المعمول فيها في التعليم العالي. وبعد تطبيق البرنامج �أظهر 
وتلا�شي  للطلاب،  الموجة  الخدمات  فعالية  زيادة  خلال  من  الفجوة  م�ستوى  تقلي�ص  في  فعالية 

العديد من النواق�ص ونواحي الق�صور في الخدمات. 
وهدفت درا�سة �ساهني وكارون�س )Sahney & Karunes، 2004( �إلى الك�شف عن م�ستوى النوعية 
في نظام التعليم با�ستخدام �أ�سلوب الفجوة بين �إدراكات الطلاب وتوقعاتهم، تكونت عينة الدرا�سة 
النتائج وجود  �أظهرت  �إحدى الجامعات الهندية، وقد  من )364( طالباً وطالبة من الملتحقين في 
والاعتمادية  المادي  المجال  في  وتوقعاتهم  الطلاب  �إدراكات  بين  �إح�صائياً  ودالة  �سالبة  فجوة 
والا�ستجابة، بينما �أظهرت النتائج من جهة �أخرى وجود فجوى موجبة ودالة �إح�صائياً في م�ستوى 
الخدمات في مجالْي ال�سلامة والتعاطف الاجتماعي، كما �أظهرت نتائج الدرا�سة وجود فروق في 
تعزى  الجامعة  تقدمها  التي  الخدمة  م�ستوى  تقدير  وتوقعاتهم في  الطلاب  �إدراكات  الفجوة بين 
وطلاب  العلمية  والتخ�ص�صات  الإناث  ل�صالح  الدرا�سية  وال�سنة  والتخ�ص�ص،  الجن�س،  لمتغيرات 

ال�سنة الأولى على الترتيب. 
هدفت درا�سة لاجي�س وفرناندي�س )Lages & Fernandes، 2005( �إلى قيا�س الفجوة بين مدركات 
المجتمع  في  ال�سائد  والاجتماعي  ال�شخ�صي  القيمي  للنظام  الجامعة  طلاب  من  عينة  وتوقعات 
الجامعي، تكونت عينة الدرا�سة من )543( طالباً وطالبة، طبق عليهم مقيا�س الفجوة المطور لقيا�س 
جودة وفعالية القيم في الحياة الجامعية. وقد �أظهرت نتائج الدرا�سة فعالية المقيا�س للتعرف على 
القيم ال�سائدة المدركة والمتوقعة من حيث نظام التعليم و�أنماط ال�سلوك وعادات الطلبة والعلاقات 
الاجتماعية بين الطلبة بع�ضهم ببع�ض، وبينهم وبين الأ�ساتذة والعاملين في الجامعة. كما بينت 
النتائج عدم وجود فروق جوهرية في م�ستوى الفجوة بين مدركات وتوقعات الطلاب تبعاً لمتغيري 

الجن�س والتخ�ص�ص. 
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يتبين من الدرا�سات ال�سابقة �أنها جميعاً ا�ستخدمت �أ�سلوب الفجوة بين الإدراكات والتوقعات 
للك�شف عن م�ستوى جودة الخدمات التي تقدمها الجامعات، كما ا�ستخدمت هذه الدرا�سات مقيا�ساً 
واحداً هو مقيا�س بارا�شارامان وزملائه لقيا�س الجودة، وهو الم�ستخدم في الدرا�سة الحالية. وقد 
دللت هذه الدرا�سات قدرة هذا المقيا�س وفعاليته لقيا�س جودة الخدمات في هذا المجال، كما بينت 
 Ford & Joseph،( بع�ض هذه الدرا�سات على وجود فروق موجبة في تقدير جودة الخدمات الجامعية
1993؛ Zachry & Kleen، 2003(  بينما بينت درا�سات �أخرى وجود فروق �سالبة في تقدير هذه الخدمات 

)Zeithaml & Others، 1999؛ Sahney & Karunes، 2004( . ومن جهة �أخرى فقد بينت بع�ض هذه الدرا�سات 

�أظهرت  وجود فروق في تقديرات الطلاب لم�ستوى الخدمات وجودتها تبعاً لمتغير الجن�س، حيث 
ل�صالح  فروق  )Van Dyke، 1999؛ Kleen & Sheel، 2001؛ Sungchul & Hyusuk، 2004(   وجود  درا�سات 
الذكور، بينما �أظهرت درا�سة )Sahney & Karunes، 2004( هذه الفروق ل�صالح الإناث، في حين �أظهرت 
 Lages & Fernandes، ؛Sangeeta & Banwet، 2004 ؛Zeithaml & Others، 1999 ؛Ford & Joseph، 1993( درا�سات
الجن�س.  لمتغير  تعزى  الخدمة  لم�ستوى  الطلاب  تقديرات  في  جوهرية  فروق  وجود  عدم    )2005

وبخ�صو�ص متغير التخ�ص�ص، فقد �أظهرت درا�سات )Ford & Joseph، 1993؛ Zeithaml & Others، 1999؛ 
Lages & Fernandes، 2005(  عدم وجود فروق في م�ستوى تقدير جودة الخدمات تعزى لهذا المتغير، 

بينما �أظهرت درا�سة )Sahney & Karunes، 2004( وجود فروق ل�صالح التخ�ص�صات العلمية، �أما درا�سة 
)Sangeeta & Banwet، 2004( فقد �أظهرت هذه الفروق ل�صالح التخ�ص�صات النظرية. وفي خ�ضم هذا 

التناق�ض في نتائج الدرا�سات ال�سابقة، يرى الباحث م�سوغاً لإجراء المزيد من الدرا�سات في هذا 
المجال لا�ستجلاء المعرفة الحقيقية في م�ستوى جودة الخدمات التي تقدمها الجامعات من وجهة 

نظر الدار�سين. 

الطريقة والإجراءات: 

أولاً: مجتمع الدراسة وعينتها: 
طولكرم  منطقة  في  بالدرا�سة  الملتحقين  الدار�سين  جميع  من  الدرا�سة  هذه  مجتمع  تكون 
تبعاً  عددهم  والبالغ   ،)2008/2007( الدرا�سي  العام  من  الأول  الدرا�سي  الف�صل  في  التعليمية 
 )1615( منهم  ودار�سة؛  دار�ساً   )3938( الالكتروني  موقها  على  تقدمها  التي  الجامعة  لإح�صائيات 
دار�ساً وبن�سبة ت�ساوي )%41( و )2323( دار�سة وبن�سبة ت�ساوي )%59(. �أما عينة الدرا�سة فقد تكونت 
من )215( دار�ساً ودار�سة بن�سبة )%5( من المجتمع الأ�صلي. وقد اختير �أفراد عينة الدرا�سة بطريقة 
طبقية ع�شوائية تبعاً لمتغير الجن�س؛ حيث اختير عدد من الطلبة الذكور والإناث من العينة المحددة 
في هذه الدرا�سة، بطريقة ع�شوائية متي�سرة بما يتنا�سب والحجم الن�سبي لكل طبقة )الذكور والإناث( 
في المجتمع الأ�صلي. وقد توزعت بذلك عينة الدرا�سة تبعاً لمتغيراتها الم�ستقلة كما هو مبين في 

الجدول الآتي: 
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الجدول )1( 
توزيع �أفراد عينة الدرا�سة تبعاً لمتغيري الجن�س والتخ�ص�ص

النسبة المئويةالعددالمستوىالمتغيرات

الجنس
%8841الذكور

%12759الإناث

التخصص الدراسي

%6530التربية

%5526الإدارة والريادة

%5425الخدمة الاجتماعية

%4119الحاسوب

%215100المجموع الكلي

ثانياً: أداة الدراسة: 

تمثلت �أداة الدرا�سة الحالية بمقيا�س الفجوة لقياس جودة الخدمة الذي �أعده ب�صورته الأ�صلية 
بارا�شورامان وزملا�ؤه )Parasuraman & Others، 1988( والمعروف با�سم)SERVQUAL(: وهو اخت�صار 
م هذا المقيا�س �أ�صلًا للتعرف �إلى  مِّ لكلمتي الخدمة )Service( والنوعية �أو الجودة )Quality(  حيث �صُ
ردود فعل الم�ستهلكين في بع�ض النواحي التجارية والإنتاجية، ثم توالت ا�ستخداماته وتطبيقاته 
والتكنولوجيا،  المعلومات  ومراكز  �صحية،  وخدمات  تربوية،  متعددة  مجالات  في  بعد  فيما  في 
والوجبات  الهند�سية،  والخدمة  والتعليم،  والبحري،  والبري  الجوي  والنقل  الم�صرفية،  والخدمة 
ال�سريعة، وخدمة التنظيف، وخدمة المعلومات الفنية وال�صناعية. والمحور الأ�سا�سي لقيا�س جودة 
الخدمة لهذا المقيا�س هو الفجوة بين �إدراك الم�ستفيد لم�ستوى الأداء الفعلي للخدمة وتوقعاته حول 
جودة هذه الخدمة )Oakland، 1995؛ عبا�س، 2005(، وتتمثل هذه الفجوة في خم�س فجوات متتابعة 
متمثلة في المجالات الخم�سة التي ي�شتمل عليها المقيا�س، بالإ�ضافة �إلى فجوة كلية تتمثل بالفرق 
 Parasuraman & Others،( بين الدرجة الكلية للمقيا�س بين ادراكات وتوقعات الم�ستفيد من الخدمة

1988( وفيما ي�أتي بيان بهذه المجالات الخم�سة، وو�صف للمتغيرات التي ي�شتمل عليها كل منها: 

المتعلقة  المتغيرات  ويتت�ضمن  11 . : (Tangible) الملمو�سة  المادية  الجوانب  مجال 
حداثة  توافر  مدى  تقي�س  والتي  وجاذبيتها،  والمرافق  والمباني  والمواد  بالتجهيزات 

ال�شكل والمظهر المادي للخدمة التي تقدمها الم�ؤ�س�سة. 
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22 ويحتوي على المتغيرات المرتبطة بوفاء الم�ؤ�س�سة  .: (Reliability) مجال الاعتمادية
بالتزاماتها ووعودها المختلفة التي وعدت بها الم�ستفيدين، واهتمامها بحل الم�شكلات 

العالقة، وتقي�س الدقة وتحري المو�ضوعية وال�صحة في تقديم الخدمات. 
التي  المتغيرات  على  المجال  هذا  يحتوي   :  33 .)Responsiveness( الا�ستجابة  مجال 
حر�ص  ومدى  المنا�سب،  الوقت  في  الخدمة  لتقديم  الم�ؤ�س�سة  ا�ستجابة  �سرعة  تقي�س 
موظفيها على تقديم خدمات فورية للم�ستفيدين، ومدى �إبداء العاملين للتعاون الم�ستمر 

مع الم�ستفيدين. 
ويحتوي على المتغيرات ذات العلاقة بالحر�ص  44 . : (Assurance) مجال ال�سلامة والأمن
على غر�س الثقة المتبادلة بين العاملين والم�ستفيدين، وتوليد ال�شعور بالتقبل، وتوفير 
و�سائل ال�سلامة والأمن للم�ستفيدين، و�إلمام الموظفين بالمعلومات التي يتعاملون بها، 

والحر�ص على التدريب المنا�سب على تقديم الخدمة دون م�شكلات �أو �أخطاء. 
التي  المتغيرات  المجال  هذا  ويت�ضمن  55 . : (Empathy) الاجتماعي  التعاطف  مجال 
تتعلق باهتمام الموظفين بالم�ستفيدين من الخدمة اهتماماً �شخ�صياً، وتفهم حاجاتهم 
مع  علاقات  الموظفين  �إظهار  مدى  وتقي�س  والانفعالية،  والاجتماعية  ال�شخ�صية 

الم�ستفيدين قائمة على الاحترام والود وال�صداقة والر�ضا. 

الافتراضات التي قام عليها مقياس الفجوة: 
 Parasuraman &( ي�أتي:  الفجوة على عدد من الافترا�ضات تتمثل فيما  يقوم تطبيق مقيا�س 

 :)Lages & Fernandes، 2005 ؛ مخيمر وآخرون، 2000؛Others، 1988

العامة  للخ�صائ�ص  توقعاتهم  عن  التعبير  على  ق��ادرون  الخدمة  من  الم�ستفيدين  �إن  11 .

المميزة لجودة الخدمة. 
�إن الم�ستفيدين من الخدمة قادرون على التمييز بين تلك التوقعات، والإدراك الحقيقي  22 .

لم�ستوى الخدمة الفعلي الذي ح�صلوا عليه. 
�أو العنا�صر التي ت�شتمل  �إن المجالات التي يت�ضمنها المقيا�س، و�إن مجموعة المظاهر  33 .

عليها، هذه المجالات تعتبر خ�صائ�ص عامة للخدمة خ�ضعت للاختبار النف�سي والميداني، 
وقادرة على التفريق بين توقعات الم�ستفيد و�إدراكه من الخدمة. 

�أ�سا�سيين  يقوم على محورين  الخدمة  المقيا�س في تحديد جودة  ي�ؤديه  الذي  الدور  �أن  44 .

المكملة  ال�سلوكية  والجوانب  الخدمة،  لجودة  المكونة  والتنظيمية  الفنية  الجوانب  هما: 
لجودة الخدمة. 
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مسوغات استخدام الأداة في الدراسة الحالية: 
ن�سبياً،  الن��شأة  حديث  مقيا�س   11 . )SERVQUAL( الخدمة  جودة  لقيا�س  الفجوة  مقيا�س  �إن 
ا�ستخدم على نطاق وا�سع لقيا�س م�ستويات تقويم الم�ستفيدين من الخدمات في مجالات 

مختلفة. 
المقيا�س،  هذا  ا�ستخدموا  متنوعة  ميادين  في  المخت�ص�صين  الباحثين  من  كثيراً  �إن  22 .

ويزكون ا�ستخدامه لقيا�س الجودة في تقديم الخدمات، ولهذا ال�سبب �شاع ا�ستخدام هذا 
المقيا�س في الدول ال�صناعية الكبرى كالولايات الأمريكية واليابان وبريطانيا. 

33 وتطبيق ذلك على مناحي  . )TQM( الاهتمام العالمي اليوم بمفهوم �إدارة الجودة ال�شاملة
الحياة المختلفة، وعلى مرافق المعلومات والخدمات المختلفة والم�ؤ�س�سات والمنظمات 

التجارية والاقت�صادية والتربوية والع�سكرية وال�صحية ومراكز المعلومات. 
ا�ستخدام العديد من الجامعات في العالم هذا المقيا�س للتعرف على �إدارة الجودة ال�شاملة  44 .

وفعالية  والمكتبات  التعليمية  الخدمات  حيث  من  المختلفة  التعليمية  خدماتها  في 
المدر�سين وغير ذلك. 

في  ومو�ضوعيته  وم�صداقيته  المقيا�س  هذا  كفاءة  على  عديدة  �سابقة  درا�سات  ت�أكيد  55 .

قيا�س جودة الخدمة با�ستخدام اتجاهات الم�ستفيدين المدركة والمتوقعة نحو الخدمة 
المقدمة، وبذلك يمكن الك�شف عن مقدار الفجوة ومداها بين �إدراكات الم�ستفيد لمظاهر 

الخدمة وتوقعاته لها. 
يعد هذا المقيا�س من الناحية العملية التطبيقية �أحد الأدوات المهمة والفعالة التي يمكن  66 .

الق�صور في م�ستوى جودة الخدمة  الإيجابية، وجوانب  �إظهار الجوانب  �أن ت�ساعد على 
من وجهة نظر الم�ستفيدين منها من ناحية، ومن ناحية �أخرى يك�شف هذا المقيا�س عن 
الجوانب المتوقعة التي يطمح �إليها الم�ستفيد في م�ستوى هذه الخدمة؛ بحيث يمكن �إعادة 

النظر بنواحي ال�ضعف لت�صل �إلى طموح الجمهور الم�ستفيد من الخدمة وتوقّعه. 

تعريب المقياس: 
تمت عملية تطوير �أداة الدرا�سة وفق الخطوات الآتية: 

ترجمته  في  الباحث  اعتمد  وقد  الأجنبي،  �أ�صله  عن  المقيا�س  بترجمة  الباحث  قام  11 .

وزملا�ؤه  بارا�شورامان  �أجراها  التي  الدرا�سة  في  ظهرت  التي  المقيا�س  �صورة  على 
)Parasuraman، & Others، 1988(،  والمكون من خم�سة مجالات تحتوي على )22( متغيراً 

�أو عن�صراً من عنا�صر الخدمات. 
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ترجمة الجوانب الو�صفية لكل مجال من المجالات الخم�سة للتعرف على الخطوط العامة  22 .

الدرا�سة  �أهداف  مع  يتنا�سب  منها  لكل  تطوير عنا�صر ومتغيرات  �أجل  لكل مجال، من 
الحالية، علماً ب�أن المقيا�س الأ�صلي ا�ستخدم في الجانب الإداري والتجاري. 

بعد فهم الأبعاد الأ�سا�سية لكل مجال من مجالات المقيا�س، �صيغ عدد من المتغيرات بحيث  33 .

حر�ص الباحث �أن تقي�س البعد نف�سه لكل مجال؛ وذلك بالا�ستناد �إلى بع�ض الدرا�سات 
)Ford & Joseph، 1993؛ Kleen & Shell، 2001؛ Zachry & Kleen، 2001؛  القليلة في هذا المجال 
Tan & Kek، 2004؛ Sangeeta & Others، 2004(.  وبذلك توافر لدى الباحث ال�صورة الأولية 

للمقيا�س تكونت من )28( عن�صراً موزعة على المجالات كالآتي: �ستة عنا�صر لكل من 
المجالات: الأول الثاني والرابع، وخم�سة عنا�صر للمجالين الثالث والخام�س. 

على  الخم�سة  المقيا�س  لمجالات  و�صفية  قائمة  مع  الأولية  ب�صورته  المقيا�س  عُر�ض  44 .

مجموعة من المحكمين بلغ عددهم )11( من المخت�ص�صين في مجالات مختلفة، ولهم 
العنا�صر  ملاءمة  مدى  على  الحكم  منهم  طلب  الجامعي،  التدري�س  في  وا�سعة  خبرة 
المختلفة للمجالات المرتبطة بها. وقد ا�ستفاد الباحث كثيراً من ملاحظات المحكمين؛ 

�إذ ان�صبت ملاحظاتهم على الجوانب الآتية: 
•الجوانب اللغوية: حيث عُدلت بع�ض العنا�صر تبعاً لملاحظات المحكمين بت�صحيح بع�ض  	

الكلمات من حيث التعبير اللغوي والنحوي. 
( عن�صراً دون تعديل يذكر.  • �أجمع �أغلب المحكمين على ملاءمة )22	

( عنا�صر، وقد قام  • �أجمع �أغلب المحكمين على �إجراء بع�ض التعديلات الطفيفة على )3	
الباحث ب�إعادة النظر في هذه العنا�صر تبعاً لتو�صية المحكمين. 

( عنا�صر لتكرار فكرتها مع عنا�صر �أخرى، �أو لعدم  • �أجمع �أغلب المحكمين على حذف )3	
ملاءمتها للمجال التي تنتمي �إليه وهي: 

ملاءمة مكان تقديم الخدمة،  11 .

توافر الموظفين والم�شرفين الم�ؤهلين،  22 .

توافر التقنيات التي ت�ساعد على توفير ال�شعور بالأمن.  33 .

عن�صراً   )25( من  يتكون  المحكمة  �صورته  في  المقيا�س  لي�صبح  العنا�صر  هذه  حُذفت  وقد 
موزعة بالت�ساوي على المجالات الخم�سة التي يحتويها المقيا�س. 
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)تراوحت  المرتفعة  والثبات  ال�صدق  معاملات  �إلى  بالإ�ضافة  وثباته:  المقيا�س  �صدق  55 .

معاملات ثبات المقيا�س بين ) 66.0- 91.0(، بينما تراوحت معاملات ال�صدق بين )71.0 
- 86.0( با�ستخدام طرق مختلفة( التي تم الو�صول �إليها لهذا المقيا�س ب�صورته الأجنبية 
لدى ا�ستخدامه في درا�سات عديدة وفي مجالات متنوعة )Parasuraman & Others، 1988؛ 
 Sungchul & ؛Van Dyke، 1999 ؛Parasuraman & et al. ، 1994 ؛Parasuraman & Others، 1991

Hyunsuk، 2004( ؛ فقد حر�ص الباحث على ا�ستخراج معاملات �صدق وثبات لهذا المقيا�س 

في �صورته العربية، والخا�صة بالجانب التعليمي المتعلق بجودة الخدمة التي تقدمها 
جامعة القد�س المفتوحة مو�ضع الدرا�سة. لهذا الغر�ض ا�ستخدمت طريقة �صدق المحكمين 
بالطلب من مجموعة من المخت�ص�صين في مجالات مختلفة ويحملون درجة الدكتوراة 
�أجمعوا  )11( متخ�ص�صاً،  المجموعة  عدد هذه  بلغ  وقد  المقيا�س.  للحكم على �صلاحية 
�إجراء  بعد  �إليها  تنتمي  التي  وللمجالات  لمو�ضوعها  المقيا�س  عنا�صر  ملاءمة  على 
طريقة  با�ستخدام  ا�ستخرج  فقد  الثبات،  بخ�صو�ص  �أما  �سابقاً.  ذكرت  التي  التعديلات 
الات�ساق الداخلي لفقرات المقيا�س ككل وبين العنا�صر والمجال الذي تنتمي �إليه؛ حيث 
تراوحت معاملات الثبات عند ا�ستخدام معادلة كرونباخ– �ألفا بين )73.0 – 87.0( على 
الثبات الكلي بهذه الطريقة )84.0(، وقد اعتبر  المجالات الخم�سة، في حين بلغ معامل 
الباحث هذه المعاملات م�ؤ�شرات منا�سبة ل�صدق المقيا�س وثباته يمكن الاعتماد عليها 

لتحقيق �أهداف الدرا�سة الحالية با�ستخدام هذا المقيا�س. 
ت�صحيح المقيا�س: ي�شتمل المقيا�س كما ذكر �سابقاً على خم�سة مجالات يحتوي كل منها  66 .

على خم�س عنا�صر تقي�س الموا�صفات الأ�سا�سية المتعلقة بجودة الخدمة التي تقدمها 
�سلم  با�ستخدام  عن�صر  كل  عن  مرتين  الإجابة  المفحو�ص  من  يطلب  بحيث  الجامعة، 
خما�سي تبعاً لمقيا�س ليكرت )Likert( يتفاوت بين الموافقة ال�شديدة والمعار�ضة ال�شديدة 
)موافق جداً، وموافق، ومحايد، ومعار�ض، ومعار�ض جداً(، بحيث يحدد المفحو�ص درجة 
موافقته �أو معار�ضته المدركة للخدمة في المرة الأولى، وفي المرة الثانية يحدد درجة 
درجة  المفحو�ص  ا�ستجابة  تمنح  حيث  الخدمة.  لهذه  المتوقعة  معار�ضته  �أو  موافقته 
تتراوح بين خم�س درجات ودرجة واحدة تبعاً لل�سلم الم�ستخدم. وبذلك يوفر المقيا�س 
درجتين لكل مفحو�ص لكل عن�صر، ولكل مجال فرعي، وعلى المقيا�س كلّه؛ درجة تمثل 

م�ستوى �إدراكه للخدمة ، والأخرى تمثل م�ستوى توقعه لهذه الخدمة. 
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ثالثاً: منهج الدراسة: 

ا�ستخدم المنهج الو�صفي التحليلي المقارن لمنا�سبته �إجراءات هذه الدرا�سة و�أهدافها، وذلك 
لمقارنة م�ستوى الفجوة بين الإدراكات والتوقعات من وجهة نظر الدار�سين لقيا�س جودة الخدمات 
الدرا�سة  وت�ضمنت  التعليمية(.  طولكرم  )منطقة  المفتوحة  القد�س  جامعة  تقدمها  التي  المختلفة 

المتغيرات الم�ستقلة والتابعة الآتية: 
�أولاً: المتغيرات الم�ستقلة وت�شمل: 

الجن�س وله م�ستويان: ذكور، و�إناث ��
التخ�ص�ص وله �أربعة م�ستويات: تربية، و�إدارة، وخدمة اجتماعية، وحا�سوب.  ��

ثانياً: المتغير التابع: 
تقدمها  التي  الخدمات  جودة  لم�ستوى  الدار�سين  وتوقعات  �إدراكات  درجات  بمتو�سطات  ويتمثل 

الجامعة. 

رابعاً: الإجراءات الإحصائية: 

 ،  )SPSS( الاجتماعية  العلوم  في  الإح�صائية  الحزم  برنامج  ا�ستخدم  الدرا�سة  �أ�سئلة  لفح�ص 
وذلك  من خلال �إجراء المعالجات الإح�صائية الو�صفية والتحليلية الآتية: المتو�سطات الح�سابية، 
والانحرافات المعيارية، والاختبار التائي لمجموعتين م�ستقلتين )Independent T - test( ،  والاختبار 

 )ANOVA( واختبار تحليل التباين الأحادي  )Dependent T - test( التائي لمجموعتين مترابطتين

النتائج ومناقشتها: 

�إدراكات  �أولاً: النتائج المتعلقة بال�س�ؤال الأول ون�صه: هل توجد فروق جوهرية بين 
الدرا�سين وتوقعاتهم لم�ستوى عنا�صر الخدمات المقدمة في جامعة القد�س المفتوحة؟ 

الدار�سين وتوقعاتهم لكل  ال�س�ؤال ح�سبت المتو�سطات الح�سابية لإدراكات  للإجابة عن هذا 
التي ت�شتمل عليها  القد�س المفتوحة، والعنا�صر  التي تقدمها جامعة  مجال من مجالات الخدمة 
م�ستوى  انخفا�ض  �إلى  والإدراك��ات  التوقعات  بين  ال�سالبة  الفروقات  ت�شير  حيث  المجالات،  هذه 
الخدمة،  �إلى جودة هذه  والإدراك��ات  التوقعات  الموجبة بين هذه  الفروقات  ت�شير  بينما  الخدمة، 
الجدول  المبينة في  النتائج  �إلى  الو�صول  )ت( لمجموعتين مترابطتين تم  اختبار  ا�ستخدام  ولدى 

الآتي: 
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الجدول )2( 

الفرق بين المتو�سطات الح�سابية لإدراكات الدار�سين وتوقعاتهم لم�ستوى 

عنا�صر الخدمة التي تقدمها الجامعة وقيمة )ت( المح�سوبة

مجالات الخدمة وعناصرهاالرقم
متوسط 

الإدراك
متوسط 

التوقع
الفرق

قيمة ت 
المحسوبة

أولاً: مجال الجوانب المادية الملموسة

5.37* - 3.303.710.41توافر التجهيزات الحديثة والتقنيات المناسبة1

1.65 - 2.973.170.20جاذبية التجهيزات والمباني2

3.88* - 2.703.170.47جاذبية التسهيلات )المرافق، القاعات، الساحات، الملاعب( 3

3.663.580.080.66المظهر العام للموظفين والعاملين4

2.73* - 3.213.440.23جاذبية المواد والتخصصات والمقررات5

0.253 - 3.173.410.24الكلي لمجال الجوانب المادية الملموسة

ثانياً: مجـال الاعتماديــة

0.09 - 3.413.420.01الوفاء بتقديم الخدمة التعليمية في موعدها المحدد6

1.81 - 3.273.480.21الدقة وعدم الأخطاء في تقديم الخدمات المختلفة7

3.563.560.000.00توافر العدد الكافي من الموظفين والمدرسين8

0.52 - 3.393.450.06الحرص على حل مشكلات الدارسين المختلفة9

0.26 - 3.773.800.03الاحتفاظ بسجلات وملفات دقيقة10

0.055 - 3.483.540.06الكلي لمجـال الإعتماديــة

ثالثاً: مجـال الاســتجابـة

4.03*4.023.500.52سرعة الجامعة في تقديم الخدمات11

1.94* - 3.063.310.25الاستجابة الفورية لمشكلات الدارس12

3.49*3.863.410.45الاستعداد والرغبة لدى الموظفين لمساعدة الدارسين13

3.573.570.000.00إعلام الدارسين بمواعيد تقديم الخدمات والانتهاء منها14

0.54 - 3.423.490.07الاستعداد الدائم للتعاون مع الدارسين لحل المشكلات العالقة15

3.583.460.130.09الكلي لمجـال الاســتجابـة
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رابعاً: مجـال الســلامـة والأمـان

3.513.410.100.75سلوك الموظفين يعزز الشعور بالأمان والثقة لدى الدارس16

3.703.610.090.67إلمام الموظفين بالمعلومات الكافية وحسن توصيلها17

3.723.540.181.34اللياقة وحسن الخلق في التعامل من قبل الموظفين18

3.733.620.110.82تتعامل الجامعة بالمعلومات الخاصة بالدارس بسرية19

2.46* - 3.333.660.33توافر وسائل التجهيزات الأمنية والسلامة العامة20

3.603.570.030.018الكلي لمجـال الســلامـة والأمـان

خامساً: مجـال التعاطـف الاجتمـاعي

3.523.440.080.63يظهر الموظفون الود في علاقتهم مع الدارس21

3.313.310.000.00وضع مصلحة الدارس في مقدمة اهتمامات الإدارة 22

3.493.310.181.42الروح المرحة والصداقة واضحة في التعامل داخل الجامعة23

3.76*3.843.390.45تتيح الجامعة فرصة للاحتفالات والرحلات والتعارف24

3.613.490.120.08احترام ضيوف الجامعة وزوارها واستقبالهم بحفاوة 25

3.563.390.171.21الكلي لمجـال التعاطـف الاجتمـاعي

3.503.470.030.042 الدرجة الكلية

ت�شير النتائج في الجدول ال�سابق �إلى �أن تقويم الدار�سين لم�ستوى جودة الخدمة التي تقدمها 
جامعة القد�س المفتوحة مقا�ساً بالفرق بين متو�سطي الإدراك والتوقعات لكل متغير )عن�صر( من 

المتغيرات التي ت�شتمل عليها المجالات المختلفة، وبتحليل هذه النتائج يت�ضح ما ي�أتي: 
�إن تقويم الدار�سين لم�ستوى جودة الخدمة التي تقدمها جامعة القد�س المفتوحة بالن�سبة  11 .

لمجال الجوانب المادية الملمو�سة؛ �أو�ضح �أن �أعلى فرق ) - 47.0( ظهر في متغير )توافر 
�أقل فرق ) - 08.0( في متغير )المظهر  ، بينما  التجهيزات الحديثة والتقنيات المنا�سبة( 
ظهر   )21.0  -  ( فرق  �أعلى  ف�إن  الاعتمادية؛  مجال  في  �أما  والعاملين(.  للموظفين  العام 
في متغير )الدقة وعدم الأخطاء في تقديم الخدمات المختلفة( ، بينما كان �أقل فرق ) - 
01.0( ظهر في متغير )الوفاء بتقديم الخدمة التعليمية في موعدها المحدد(. وفي مجال 

الا�ستجابة؛ ف�إن �أعلى فرق )52.0( ظهر في متغير )�سرعة الجامعة في تقديم الخدمات( 
لحل  الدار�س  مع  للتعاون  الدائم  )الا�ستعداد  متغير  في  ظهر   )07.0  -  ( فرق  �أقل  بينما   ،
الم�شكلات العالقة. �أما في مجال ال�سلامة والآمان؛ فقد ظهر �أعلى فرق ) - 33.0( في متغير 
في   )09.0( فرق  �أقل  ظهر  بينما  العامة(،  وال�سلامة  الأمنية  التجهيزات  و�سائل  )توفير 



33المجلد الثاني، العدد الرابع، كانون ثاني 2010

د. زياد بركات

متغير )�إلمام الموظفين بالمعلومات الكامنة وح�سن تو�صيلها(. �أما في مجال التعاطف 
)تتيح الجامعة فر�صاً للاحتفالات  )45.0( ظهر في متغير  �أعلى فرق  ف�إن  الاجتماعي؛ 
والرحلات والتعارف(، بينما ظهر �أقل فرق )08.0( في متغير )احترام �ضيوف الجامعة 

وزوارها وا�ستقبالها بحفاوة(. 
�إن تقويم الدار�سين لم�ستوى الخدمة التي تقدمها الجامعة مقدراً بالفجوة بين �إدراكاتهم  22 .

وتوقعاتهم كان موجباً ودالًا �إح�صائياً في المتغيرات: )11( )�سرعة الجامعة في تقديم 
الخدمات( )52.0(، و )13( )الا�ستعداد والرغبة لدى الموظفين لم�ساعدة الدار�سين( )45.0(، 
و )24( )تتيح الجامعة فر�صة للاحتفالات والرحلات والتعارف( )45.0(. بينما كان تقويم 
التجهيزات  )توافر   )1( المتغيرات هي:  �إح�صائياً في  دالًا  �سالباً  الخدمة  لهذه  الدار�سين 
الحديثة والتقنيات المنا�سبة( ) - 41.0(، و )3( )جاذبية الت�سهيلات )المرافق، والقاعات، 
والمقررات(              والتخ�ص�صات  المواد  )جاذبية   )5( و   ،)47.0  -  ( والملاعب((  وال�ساحات، 
) - 33.0(، و )12( )الا�ستجابة الفورية لم�شكلات الدار�س( ) - 25.0(، و )20( )توافر و�سائل 

التجهيزات الأمنية وال�سلامة العامة( ) - 33.0(. 
العنا�صر  في  موجبة  فروق  �أعلى  �أظهروا  قد  الدار�سين  �أن  �أي�ضاً  النتائج  من  ي�ستدل  33 .

 ،)52.0( الخدمات(  تقديم  في  الجامعة  )�سرعة   )11( الترتيب:  على  وهي  الآتية  الخم�سة 
)تتيح   )24( و   ،)45.0( الدار�سين(  لم�ساعدة  الموظفين  لدى  والرغبة  )الا�ستعداد   )13( و 
وح�سن  )اللياقة   )18( و   ،)45.0( والتعارف(  والرحلات  للاحتفالات  فر�صة  الجامعة 
الخلق في التعامل من قبل الموظفين( )18.0(، و )23( )الروح المرحة وال�صداقة وا�ضحة 
�أخرى  جهة  من  الدار�سين  تقديرات  �أظهرت  بينما   .)18.0( الجامعة(  داخل  التعامل  في 
�أعلى فروق �سالبة في العنا�صر الخم�سة الآتية: على الترتيب: )3( )جاذبية الت�سهيلات 
)المرافق، والقاعات، وال�ساحات، والملاعب( ) - 47.0(، و )1( )توافر التجهيزات الحديثة 
والتقنيات المنا�سبة( ) - 41.0(، و )20( )توفر و�سائل التجهيزات الأمنية وال�سلامة العامة( 
) - 33.0(، و )12( )الا�ستجابة الفورية لم�شكلات الدار�س( ) - 25.0(، و )5( )جاذبية المواد 

والتخ�ص�صات والمقررات( ) - 24.0(. 
( بين �إدراكات الدار�سين وبين توقعاتهم في تقدير م�ستوى  44 ظهر تطابق تام )الفرق = 000.0.
جودة الخدمة التي تقدمها الجامعة في ثلاثة متغيرات هي: )8( )توافر العدد الكافي من 
الموظفين والمدر�سين(، و )14( )�إعلام الدار�سين بمواعيد تقديم الخدمات والانتهاء منها(، 

و )22( )الروح المرحة وال�صداقة الوا�ضحة في التعامل داخل الجامعة(. 
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فقد  تقدمها الجامعة،  التي  للخدمة  بالن�سبة لم�ستوى كل مجال من المجالات الخم�سة  55 .

الترتيب:  على  الآتية  المجالات  في  �إح�صائياً  دال  غير  موجباً  تقويماً  الدار�سون  �أظهر 
بالا�ستجابة  المتعلق  الثالث  والمجال   ،)17.0( الاجتماعي  بالتعاطف  المتعلق  الخام�س 
)13.0(، والمجال الرابع المتعلق بال�سلامة والأمن )03.0(. بينما �أظهر الدار�سون تقويماُ 
بالجوانب  المتعلق  الأول  الترتيب:  على  الآتية  المجالات  في  �إح�صائياً  دال  غير  �سالباً 
المادية الملمو�سة ) - 24.0(، والمجال الثاني المتعلق بالاعتمادية ) - 06.0(. �أما بالن�سبة 
للدرجة الكلية للخدمات في�ستدل من هذه النتائج �إجمالًا �أن الفرق الكلي بين متو�سطي 
�إح�صائياً،  دال  )03.0( وهو فرق موجب، ولكنه غير  بلغ  قد  للدار�سين  والتوقع  الإدراك 
نظر  الجامعة من وجهة  تقدمها  التي  الخدمة  ب�سيط لم�ستوى  ارتفاع  م�ؤ�شر على  وهذا 

الدار�سين ب�شكل عام. 
الاجتماعية  بالنواحي  المتعلقة  المتغيرات  �أن  الا�ستنتاج،  يمكن  النتائج  هذه  مجمل  ومن 
الدار�سين  �إدارة الجامعة والدار�سين، وعلاقة  التي تمار�س داخل الحرم الجامعي بين  والوجدانية 
المحلي،  بالمجتمع  الجامعة  علاقة  يخ�ص  وما  بالدار�سين،  الم�شرفين  وعلاقة  ببع�ض،  بع�ضهم 
الدار�سين. بينما المتغيرات المتعلقة بالنواحي  �إيجابي لدى  كل هذه المتغيرات كانت ذات تقدير 
المادية والتجهيزات والتقنيات الم�ستخدمة في الجامعة، والمرافق كال�ساحات والملاعب والأجهزة 
والو�سائل، فقد كانت محل تقدير �سالب لدى الدار�سين. وي�ؤكد ذلك الحاجة الما�سة �إلى �إعادة النظر 
وال�سلامة  والاعتمادية  المادية  بالجوانب  المتعلقة  المجالات  وبخا�صة  المجالات  في جميع هذه 
والأمن، وما تحتوي عليها من عنا�صر ومتغيرات بهدف تغييرها �أو تعديلها في الاتجاه المرغوب 
فيه. وذلك من �أجل الارتقاء بم�ستوى جودة الخدمة التي تقدمها الجامعة، بحيث تقل �أو تتلا�شى 
الفروق بين ما يدركه الدار�سون فعلًا وبين ما يتوقعونه ب��شأنها. ولدى مقارنة هذه النتائج مع 
 Zeithaml & Others، ؛Ford & Joseph، 1993( نتائج الدرا�سات ال�سابقة تبين �أنها تتفق مع نتائج درا�سات
1999؛ Zachry & Kleen، 2003؛ Sahney & Karunes، 2004(  التي �أظهرت نتائجها وجود فروق موجبة بين 

�إدراكات الطلاب وتوقعاتهم لم�ستوى بع�ض مجالات الخدمة المقدمة من الجامعة، وفروق �سالبة 
لبع�ض المجالات الأخرى. 

ثانياً: النتائج المتعلقة بال�س�ؤال الثاني ون�صه: هل توجد فروق جوهرية بين �إدركات 
الدار�سين وتوقعاتهم لم�ستوى مجالات الخدمة المقدمة في جامعة القد�س المفتوحة تُعزى 

لمتغير الجن�س؟ 
لتقديرات  المعيارية  والانحرافات  الح�سابية  المتو�سطات  حُ�سبت  ال�س�ؤال  هذا  عن  للإجابة 
التي تقدمها الجامعة تبعاً  الدار�سين المدركة والمتوقعة لم�ستوى الخدمة في المجالات المختلفة 
لمتغير الجن�س، كما ا�ستخدم الاختبار التائي لمجموعتين م�ستقلتين )Independent T -  test(  لفح�ص 

هذه الفروق والمبينة نتائجه في الجدول الآتي: 
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الجدول )3( 
المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية ونتائج اختبار )ت( لدلالة الفروق بين تقديرات الدار�سين 

المدركة والمتوقعة لم�ستوى مجالات الخدمة المقدمة من الجامعة تبعاً لمتغير الجن�س

الفجوةالمجالات
ت الإناث )127( الذكور )88( 

المحسوبة
مستوى 
الدلالة* الانحرافالمتوسطالانحرافالمتوسط

الجوانب المادية 
الملموسة

69.0 - 129.3866.0211.3598.039.0الإدراك

504.3375.1295.3784.064.052.0التوقع

الإعتمادية
500.3079.1368.3847.050.061.0الإدراك

550.3830.0495.3737.027.078.0التوقع

الاستجابة
619.3512.1411.3855.058.056.0الإدراك

33.0 - 423.3859.0621.3585.096.0التوقع

السلامة 
والآمان

32.0 - 525.3912.0747.3736.099.0الإدراك

58.0 - 579.3123.1726.3667.055.0التوقع

التعاطف 
الاجتماعي

78.0 - 469.3356.1558.3776.027.0الإدراك

463.3986.0326.3681.057.056.0التوقع

الكلي
95.0 - 448.3832.0459.3548.005.0الإدراك

504.3752.0493.3507.006.095.0التوقع

 )α= 0.05( عند مستوى الدلالة *

ت�شير النتائج في الجدول ال�سابق �إلى عدم وجود فروق دالة �إح�صائياً بين تقديرات الدار�سين 
تُعزى لمتغير الجن�س،  القد�س المفتوحة  التي تقدمها جامعة  المدركة والمتوقعة لم�ستوى الخدمة 
الخدمة  وتوقعاتهم لم�ستوى  والإناث  الذكور  �إدراكات  بين  اختلاف جوهري  يوجد  لا  �أنه  بمعنى 
�أنها اتفقت  ال�سابقة تبين  الدرا�سات  التي تقدمها الجامعة. ولدى مقارنة هذه النتيجة مع نتائج 
 Sangeeta & Banwet، Zeithaml & Others، 1999؛  )Ford & Joseph، 1993؛  الدرا�سات  بع�ض  نتائج  مع 
2004؛ Lages & Fernandes، 2005(  التي �أ�شارت نتائجها �إلى عدم وجود فروق جوهرية في تقديرات 

نتائج  مع  تعار�ضت  بينما  الجن�س،  تعزى لمتغير  الجامعة  تقدمها  التي  الخدمة  الطلاب لم�ستوى 
درا�سات �أخرى )Van Dyke، 1999؛ Kleen & Sheel، 2001؛ Sungchul & Hyusuk، 2004(  و�أظهرت نتائجها 
 Sahney & Karunes،( الذكور، ودرا�سة  الطلاب لم�ستوى الخدمات ل�صالح  وجود فروق في تقديرات 
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2004( التي �أظهرت هذه الفروق ل�صالح الإناث. ويمكن تف�سير هذه النتيجة ب�سبب تكامل الظروف 

وت�شابهها في المجتمع المحلي لدى كل من الذكور والإناث، �إ�ضافة �إلى ارتفاع ن�سبة الإناث �إلى 
الذكور في الجامعة؛ وهذا مما يزيد من انت�شار �أخبار الجامعة و�أن�شطتها في المجتمع المحلي بنف�س 
الدرجة بالن�سبة لكلا الجن�سين )�أبو ملوح، 2003؛ الخطيب، 2001(، فتقل بذلك الفجوة بين الجن�سين 

بخ�صو�ص ما ي�سمعه ويدركه ويتوقعه كل منهم عن الجامعة وظروفها. 

ثالثاً: النتائج المتعلقة بال�س�ؤال الثالث ون�صه: هل توجد فروق جوهرية بين �إدركات 
لمتغير  تُعزى  المفتوحة  القد�س  جامعة  في  المقدمة  الخدم  مجالات  لم�ستوى  الدار�سين 

التخ�ص�ص؟ 
لفح�ص هذا ال�س�ؤال حُ�سبت المتو�سطات الح�سابية لتقديرات الدار�سين لدرجة �إدراكهم لم�ستوى 
الخدمة التي تقدمها جامعة القد�س المفتوحة في المجالات المختلفة تبعاً لمتغير التخ�ص�ص لديهم 

والمبينة في الجدول الآتي: 
الجدول )4( 

المتو�سطات الح�سابية لتقديرات �إدراكات الدار�سين لم�ستوى الخدمة في 
المجالات المختلفة التي تقدمها الجامعة تبعاً لمتغير التخ�ص�ص

حاسوب )ن=41( خدمة اجتماعية )ن=54( إدارة وريادة )ن=55( تربية )ن=65( مجالات الـــــــخدمة

174.3269.3757.3543.3الجوانب المادية الملموسة

497.3617.3143.3421.3الإعتمادية

677.3609.3029.3452.3الاستجابة

572.3748.3200.3641.3السلامة والآمان

644.3487.3586.2901.2التعاطف الاجتماعي

513.3564.3943.2879.2الكلي

الدار�سين  ادراك��ات  تقديرات  متو�سطات  بين  فروقاً  ال�سابق  الج��دول  في  المعطيات  تظهر 
الدرا�سي  التخ�ص�ص  لمتغير  تبعاً  الجامعة  تقدمها  التي  المختلفة  المجالات  في  الخدمة  لم�ستوى 
لديهم؛ ولمعرفة دلالة هذه الفروق ا�ستخدم تحليل التباين الأحادي )ANOVA( المبينة نتائجه في 

الجدول الآتي: 
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الجدول )5( 
نتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق بين متو�سطات تقديرات الدار�سين 

لإدراكهم لم�ستوى الخدمة في المجالات المختلفة تبعاً لمتغير التخ�ص�ص

مصدر التباينالمجالات
مجموع 

الانحرافات
درجات 
الحرية

متوسط 
الانحرافات

قيمة ف 
المحسوبة

مستوى 
الدلالة*

المادية 
الملموسة

130.23710.0بين المجموعات

564.1157.0 212.95211454.0داخل المجموعات

341.97214المجموع

الاعتمادية

049.23683.0بين المجموعات

184.1393.0 687.121211577.0داخل المجموعات

736.123214المجموع

الاستجابة

007.53669.1بين المجموعات

558.1293.0 965.225211071.1داخل المجموعات

972.230214المجموع

السلامة 
والآمان

636.23879.0بين المجموعات

726.1188.0 955.106211508.0داخل المجموعات

592.109214المجموع

العاطفي 
الاجتماعي

284.33095.1بين المجموعات

267.1163.0 315.182211864.0داخل المجموعات

599.185214المجموع

الكلي

121.23707.0بين المجموعات

699.1333.0 648.87211416.0داخل المجموعات

769.89214المجموع

 )α= 0.05( عند مستوى الدلالة *

ي�شير الجدول ال�سابق �إلى عدم وجود فروق دالة �إح�صائياً بين متو�سطات تقديرات الدار�سين 
وفي  المختلفة،  المجالات  في  المفتوحة  القد�س  جامعة  تقدمها  التي  الخدمة  لم�ستوى  لإدراكهم 
المجموع الكلي لهذه المجالات تبعاً لمتغير التخ�ص�ص لديهم. بمعنى �أن جميع الدار�سين  - بغ�ض 
بالم�ستوى  الجامعة  من  المقدمة  الخدمة  لم�ستوى  �إدراكاتهم  قدروا  قد  تخ�ص�صاتهم  عن  النظر-  

نف�سه. 
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رابعاً: النتائج المتعلقة بال�س�ؤال الرابع ون�صه: هل توجد فروق جوهرية بين توقعات 
لمتغير  تُعزى  المفتوحة  القد�س  جامعة  في  المقدمة  الخدمة  مجالات  لم�ستوى  الدار�سين 

التخ�ص�ص؟ 
لفح�ص هذا ال�س�ؤال حُ�سبت المتو�سطات الح�سابية لتقديرات الدار�سين لدرجة توقعاتهم لم�ستوى 
الخدمة التي تقدمها جامعة القد�س المفتوحة في المجالات المختلفة تبعاً لمتغير التخ�ص�ص لديهم 

والمبينة في الجدول الآتي: 
الجدول )6( 

المتو�سطات الح�سابية لتقديرات توقعات الدار�سين لم�ستوى الخدمة 
في المجالات المختلفة التي تقدمها الجامعة تبعاً لمتغير التخ�ص�ص

حاسوب )ن=41( خدمة اجتماعية )ن=54( إدارة وريادة )ن=55( تربية )ن=65( مجالات الـــــــخدمة

310.3545.3524.3435.3الجوانب المادية الملموسة

515.3612.3448.3561.3الإعتمادية

365.3549.3429.3444.3الاستجابة

490.3691.3638.3548.3السلامة والآمان

480.3467.3295.3998.2التعاطف الاجتماعي

432.3573.3467.3523.3الكلي

الدار�سين  توقعات  تقديرات  متو�سطات  بين  فروقاً  ال�سابق  الج��دول  في  المعطيات  تظهر 
الدرا�سي  التخ�ص�ص  لمتغير  تبعاً  الجامعة  تقدمها  التي  المختلفة  المجالات  في  الخدمة  لم�ستوى 
لديهم؛ ولمعرفة دلالة هذه الفروق ا�ستخدم تحليل التباين الأحادي )ANOVA(  المبينة نتائجه في 

الجدول الآتي: 
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الجدول )7( 
نتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق بين متو�سطات تقديرات الدار�سين 

توقعات لم�ستوى الخدمة في المجالات المختلفة تبعاً لمتغير التخ�ص�ص

مصدر التباينالمجالات
مجموع 

الانحرافات
درجات 
الحرية

متوسط 
الانحرافات

قيمة ف 
المحسوبة

مستوى 
الدلالة*

المادية 
الملموسة

016.23672.0بين المجموعات

409.0757.0 347.189211645.1داخل المجموعات

363.191214المجموع

الاعتمادية

595.03198.0بين المجموعات

559.0829.0 763.74211354.0داخل المجموعات

358.75214المجموع

الاستجابة

896.03299.0بين المجموعات

826.0729.0 028.76211362.0داخل المجموعات

924.76214المجموع

السلامة 
والآمان

048.13349.0بين المجموعات

579.0822.0 191.127211603.0داخل المجموعات

239.128214المجموع

العاطفي 
الاجتماعي

542.03181.0بين المجموعات

381.0896.0 434.100211476.0داخل المجموعات

976.100214المجموع

الكلي

478.03159.0بين المجموعات

580.0821.0 811.57211274.0داخل المجموعات

289.58214المجموع

 )α= 0.05( عند مستوى الدلالة *

ي�شير الجدول ال�سابق �إلى عدم وجود فروق دالة �إح�صائياً بين متو�سطات تقديرات الدار�سين 
المختلفة، وفي  المجالات  المفتوحة في  القد�س  تقدمها جامعة  التي  الخدمة  وتوقعاتهم لم�ستوى 
المجموع الكلي لهذه المجالات تبعاً لمتغير التخ�ص�ص لديهم. بمعنى �أن جميع الدار�سين  - بغ�ض 
بالم�ستوى  الجامعة  من  المقدمة  الخدمة  لم�ستوى  توقعاتهم  قدروا  قد  تخ�ص�صاتهم-  عن  النظر 
نف�سه. ولدى مقارنة هذه النتيجة مع نتائج الدرا�سات ال�سابقة ، تبين �أنها تتفق مع نتائج درا�سات 
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)Ford & Joseph، 1993؛ Zeithaml & Others، 1999؛ Lages & Fernandes، 2005(  التي �أظهرت نتائجها عدم 

وجود فروق في م�ستوى تقدير جودة الخدمات تعزى لهذا المتغير، بينما تعار�ضت مع نتائج درا�سة 
كما  العلمية،  التخ�ص�صات  ل�صالح  فروق  وجود  نتائجها  �أظهرت  التي   )Sahney & Karunes، 2004(

التخ�ص�صات  ل�صالح  الفروق  هذه  �أظهرت  التي    )Sangeeta & Banwet، 2004( درا�سة  مع  تعار�ضت 
النظرية. 

جامعة  تقدمها  التي  الخدمة  م�ستوى  �إن  القول  يمكن  ف�إنه  ال�سابقة،  النتائج  �إلى  وا�ستناداً 
القد�س المفتوحة مو�ضع الدرا�سة كان موجباً ولكنه منخف�ض، ودون �أن ي�صل �إلى م�ستوى الدلالة 
الجوهرية، وذلك مقدراً بالفجوة بين متو�سطات �إدراكات الدار�سين، وبين توقعاتهم لهذه الخدمة 
هذه  بين  �إح�صائياً  دالة  فروق  تظهر  لم  �إذ  والتخ�ص�ص؛  الجن�س  متغيري  ت�أثير  عن  النظر  بغ�ض 
المتو�سطات بحيث يمكن عزوها لمتغير الجن�س �أو التخ�ص�ص، وهذا يعني �أن الدار�سين �سواء كانوا 
بالفجوة بين  مقي�سة  تقديراتهم  موا  قوَّ فقد  �آخر،  دون  كانوا في تخ�ص�ص  و�سواء  �إناثاً،  �أم  ذكوراً 
�إدراكهم، وبين توقعاتهم لم�ستوى الخدمة تقويماً موجباً ب�شكل �إجمالي. وقد يعود ذلك �إلى �ضيق 
التعاطي مع الجامعة  الدار�سين في  الفجوة بين  الم�ساحة الجغرافية لمحافظة طولكرم، مما يقلل 
و�أخبارها، والتعرف �إلى ما تقدمه من خدمات وخبرات، �إ�ضافة �إلى كون جامعة القد�س المفتوحة 
هي الجامعة الأكثر تواجداً وا�ستقطاباً للدار�سين في المحافظة؛ مما يجعل �أفراد المجتمع المحلي 
التعرف  خلال  من  الجامعة  مع  تفاعلًا  �أكثر  العامة  الثانوية  بعد  التحديد  وجه  على  والدار�سين 
2002؛  2001؛ م�صطفى،  )العقيلي،  �إلى برامجها وتخ�ص�صاتها و�أن�شطتها المتوافرة وغير المتوافرة 

�شكتاوي، 2004(. 
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التوصيات:
في �ضوء نتائج الدرا�سة يقترح الباحث التو�صيات الآتية: 

يو�صي الباحث �إدارة الجامعة بالتركيز على مجالات الخدمة وما تت�ضمنها من عنا�صر  11 .

في  وبخا�صة  فيها،  الخدمة  م�ستوى  في  �سالباً  فرقاً  الدار�سون  �أظهر  والتي  مختلفة، 
�أجل تجويد م�ستوى الخدمات  فيها من  النظر  و�إعادة  والاعتمادية،  المادية،  المجالات 

المقدمة للدار�سين في هذه المجالات وعنا�صرها. 
وعنا�صرها  الاجتماعي  والتعاطف  والا�ستجابة  والأمن  ال�سلامة  بمجالات  الاهتمام  22 .

الدار�سون تقويماً موجباً فيها، وتطويرها حتى تبقى في م�ستوى  �أظهر  التي  المختلفة 
جذاب ولائق. 

يو�صي الباحث، الباحثين بالاهتمام والتركيز على �إجراء المزيد من الدرا�سات والبحوث  33 .

في هذا المجال في مناطق ومراكز تعليمية مختلفة، من �أجل الت�أكد من م�ستوى الخدمة 
التي تقدمها الجامعة. 

�إجراء المزيد من الدرا�سات والبحوث في هذا المجال تتناول متغيرات �أخرى، ومن وجهة  44 .

نظر فئات �أخرى غير الدار�سين كالم�شرفين الأكاديميين والإداريين وغيرهم، ممن لهم 
علاقة بالخدمة التي تقدمها الجامعة، حتى يكون هناك حكم مو�ضوعي لتقويم جودة 

الخدمة التي تقدمها الجامعة. 
ومن �أجل للو�صول �إلى حقائق مو�ضوعية في هذا المجال يو�صي الباحث ب�إجراء درا�سات  55 .

العامة وذلك  الثانوية  الدرا�سة ممن هم في  �أفراد  تتبعية طولية بحيث يكون  ارتقائية 
بغية التعرف �إلى توقعاتهم الممكنة بخ�صو�ص الخدمة التي تقدمها الجامعة، ومن ثم 

متابعتهم بعد الالتحاق بالجامعة لمعرفة �إدراكهم الفعلي لهذه الخدمات. 
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