
  

  

  

  

  

 في قياس الأهمية النسبية لأبعاد البمراعاة الخدمة جودة تقييم

  مؤسسات التعليم العالي

  
  
  

 1عاطف محمد عبد الباري مبروك/ دكتور

   جامعة المجمعة– مساعد إدارة الأعمال أستاذ
  

                                                             

1a.mabrook@mu.edu.sa 
 



–    

 

 

  
٥٠ 

  : البحثملخص
 هذه الدراسة إلى الوقوف على مستوى جـودة الخـدمات المقدمـة            هدفت

 خـلال نمـوذجي     مـن  العربية السعودية    بالمملكةالناشئة   بالجامعات   للطلاب
SERVQUAL و SERVPERF،         وتحديد مدى وجود تباينات في ردود الطـلاب 

وفقاً لخصائصهم حول جودة الخدمات المقدمة لهم، وتحليل جـودة الخـدمات            
المقدمة بصفة عامة ووفقاً لأبعادها المختلفة بمتغيراتها الفرعية مـن زاويتـي            

دراك، وصولاً لمجموعة من التوصيات تساهم في رفـع مـستوى           التوقع والإ 
جودة الخدمات الطلابية في تلك الجامعات وبما يحقق رضاهم ومن ثم زيـادة             

 استبيان آراء فئات    تم تطبيقات جوجل    وباستخدام. قدرتهم على الأداء الدراسي   
 العينة من الطلاب حول أبعاد جودة الخدمة، والأهمية النـسبية لكـل منهـا،             

وتـم التوصـل    . SPSSوبرصد الردود وتحليلها ببرنامج التحليل الإحـصائي        
 العينة حول أبعـاد     مفرداتتتراوح تقديرات   ) ١: ( من النتائج أهمها   لمجموعة

الجودة المتوقعة والمدركة بصفة غالبة بين فوق المتوسط والمرتفع، وإن كانت           
ي الأبعاد المدركـة، وقـد       الجودة المتوقعة أكبر نسبياً منها ف      دالتقديرات لأبعا 

انعكس ذلك في وجود فجوة موجبة توضح انخفاض ما هو مدرك عمـا كـان               
جمالي لأبعاد جودة الخدمة المدركة مختلفاً      جاء ترتيب المتوسط الإ   ) ٢(متوقعاً،  

عن ترتيب أبعاد الجودة المتوقعة، وتوجد اختلافات قليلة بين الأهمية النـسبية            
روق جوهرية بين القيمة المتوقعة والقيمة المدركـة      ف وجدت) ٣(لأبعاد الجودة   

 ة،لأبعاد جودة الخدمات تتعلق ببعض المتغيرات الفرعية للملموسية، والاعتمادي        
  ) ٤(ومعظم متغيرات الاستجابة والثقة والأمان، وكافـة متغيـرات التعـاطف           

لا توجد فروق جوهرية بين أبعاد جودة الخدمة بالنماذج محل الدراسـة وفقـا              
وع البرنامج الذي ينتمي إليه الطالب، وكذلك الحال وفقاً للفرع الذي ينتمـي             لن
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إليه، ووجدت فروق جوهرية وفقاً للمستوى الدراسي للطالب لجميـع الأبعـاد            
وأوصت الدراسة بمزيد مـن     . بالنماذج المختلفة باستثناء أبعاد الجودة المتوقعة     
، وكذلك أبعاد الجـودة الأكثـر       الاهتمام في أبعاد الجودة صاحبة التواجد الأقل      

أهمية نسبية للطالب من غيرها، فضلاً عن مزيد من الدراسات لتخص بـرامج          
  . وكذلك تشمل الخدمات لأعضاء هيئة التدريس والإداريينيوقطاعات أخر

Abstract: 
This study aims to identify the quality of services 

provided for the students in newly established universities in 
Saudi Arabic by using SERVPERF and SERVQUAL models. It 
seeks to determine the degree of disparity between services 
provided to students in general in their different dimensions 
and variables from the perspectives of expectation and 
perception. It aims to reach some recommendations that 
contribute to raising the quality of services provided to 
students in these universities in a way that realizes students' 
satisfaction and therefore enhances their educational 
performance.  

Opinions of a sample of students on the dimensions of 
the quality of services and the relative importance of each 
service were taken. The questionnaire was developed 
through google applications. Responses were taken down to 
Excel sheets and were copied to SPSS. 

The most important results include: 1) valua ons of the 
individuals of the sample on the dimensions of quality range 
between high and medium, although they are greater in 
expected quality dimensions than in perceived dimensions. 
This resulted in a positive gap that reveals that what is 
perceived is lower than what is expected. 2) the overall 
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average of the dimensions of the quality of services is 
different from the order of the expected quality dimensions. 
There are few differences between the relative value of the 
quality dimensions. 3) substan al differences were found 
between the expected and the perceived value which relate 
to some tangible secondary variables, reliability, most of the 
variables of response, trust and safety as well as empathy 
variables. 4) There are no essen al differences between the 
dimensions of the quality of services which were 
investigated in the models under study according to the kind 
of program to which the student belongs and the campus 
where he belongs. Substantial differences were found, 
though, according to the study level of the academic 
performance of the student for all dimensions except for 
expected quality dimensions. The study recommends that 
more attention should be given to the less felt dimensions of 
quality and dimensions of more importance to the students 
as well. More studies are needed for other programs and 
sectors and should also discuss services offered to faculty 
and staff. 
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  :مقدمة
يشير مفهوم جودة التعليم إلى إجمالي جهود المسؤولين في الحقل التعليمي           

 قيمة الخريج وتحسينها لأهليتها لتحقيق رغبات المـستفيدين مـن           بهدف زيادة 
 لدى المؤسـسات التعليميـة   ةالمجتمع منهم كسوق العمل، كما أن مفهوم الجود      
) Mukhopachyay ,2001(ارتبط بمعايير جهات الاعتماد الأكاديمي، ويرى 

 ـ      ضافة أن إدارة الجودة الشاملة في مجال التعليم تتمثل في تحقيـق القيمـة الم
 ضرورة إدخال الجودة الـشاملة  )Deming ,1986(للعملية التعليمية، وقد بين 

في التعليم والنظر إليها بوصفها منظومة من عمليات الجودة والتحسين المستمر     
  .في العملية التعليمية

 المنظمات السلعية،   في عنها الجودة في المنظمات الخدمية      معايير تختلفو
 الثبات، في حين أنها تكـون  إلىالمنظمات السلعية تميل سيما وأن المعايير في  
.  وفقاً لبيئة المنظمة والقطاع التي تنتمـي إليـه         الخدميةمتغيرة في المنظمات    

 المرتبط بالجودة في القطاع الخدمي ظهرت محاولات لتطـوير          التغيير وبسبب
 مقـاييس : ) Sei& Kay ,2004 :1( أهمهـا مقاييس لجودة الخدمة، ولعل من 

 مقيــاس و،SERVQUAL مقيــاس و، الــشكاوىمقــاييس و،ا العميــلرضــ
SERVPERF .البـاحثين فـي العقـود       باهتمام الأخيرين   المقياسين حظيا   وقد 

  . الأخيرة
وحيث أن الطلاب في مجال التعلـيم العـالي هـم العمـلاء الرئيـسيون       
للجامعات، ومن ثم فإن تقديم خدمات بجودة عالية لهم تكون مرضية، وكـذلك             

 قدرة الجامعات على المنافسة ويساعد على تحقيق نافق مع توقعاتهم يزيد م   التو
مـستوى  : ويرتبط رضا العميل بمتغيرين رئيسيين هما     . التميز في سوق العمل   
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توقعاته للخدمات المقدمة وطبيعتها من ناحية، وإدراكه للخدمة التـي حـصل            
  .)Abu Hasan et al ,2008(عليها من ناحية أخرى 

  :حث البمشكلة
 قياس جودة الخدمة وتحسينها في مؤسسات التعليم العالي يعد أمـراً            يعتبر

شديد الأهمية، حيث يسفر عنه جذب الطلاب والإبقاء عليهم، فضلاً عن زيـادة   
 وقد ،)Fangel ,2010( يقدرتها في الحصول على حصة من التمويل الحكوم

ية التي تقـدمها   تمكنت بعض تلك المؤسسات من تحسين جودة الخدمات التعليم        
 جـودة الخدمـة   تُعـد لـذلك  . ) Marques& Brochado ,2009(للجمهور 

ضرورةً ملحةً، وأداةً استراتيجيةً؛ لتحقيق الكفاءات التـشغيلية وتحـسين أداء           
 يزداد  التيويزداد الأمر وضوحاً في الخدمات التعليمية في الجامعات         . الأعمال

 إلى التأكيد القـوي  لحاجةنب مع ذلك ا   عددها يوماً بعد يوم، ويسير جنباً إلى ج       
  .) Brookes& Becket ,2008( تعلى جودة الخدما

 المنظمات التعليمية عن بقيـة المنظمـات الأخـرى بخـصوصية       تنفردو
خدماتها التي ترتبط أساساً بتطور المجتمع ورفاهيته، وهو ما يوجـب عليهـا             

 من  الرغم علىو. جودةتقديم تلك الخدمات بالمواصفات القياسية وفق معايير ال       
 وهذا التوسـع ارتـبط بانخفـاض        ،ازدياد أعداد الجامعات إلا أن هذه الزيادة      

وفي . )Alexandris etal ,2008(مستوى الخدمات التعليمية المقدمة للطلاب 
إلى أنه على الرغم مـن أهميـة        ) ٢٠٠٧عاشور والعبادلة،   (هذا السياق أشار    

ستوى العالم إلا أن الأبحـاث والدراسـات   الخدمات التعليمية وانتشارها على م   
التي تناولت جودة الخدمات التعليمية بالجامعات تعتبر قليلة مقارنة بالخـدمات           

 النجاحات في تطبيـق معـايير الجـودة بتلـك           دفعت وقد. بالأنشطة الأخرى 
 أخرى في بريطانيا وأستراليا إلـى الاسـتعانة بالتجـارب           الجامعات جامعاتٍ 
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)Matthen ,مراعاة اختلاف البيئات المحلية لهـذه الـدول    وذلك بمريكيةالأ

)2008 .  
 وتتـضمن   ، التنافسية في التعليم العـالي     لمزاياوتتداخل مؤشرات الأداء ل   

 الميـزة  حيـث تنبـع      ،مستويات رئيسة تضم الطالب، والموظف، والمؤسسة     
لموارد التنافسية بالنسبة للمؤسسات التعليم العالي من الاستخدام الفعال والكفء ل

) Huang الملموسة التي لها حاجة لدعم عمليات التعليم والتعلم غيرالملموسة و

)2010, al.et،    وقد ساهمت حدة المنافسة بين المؤسـسات الجامعيـة علـى 
) Healy& Elliot ,الصعيد الدولي في إلحاق الدارسين بها في زيادة أهميتهـا  

ال دراسة البرامج بتلـك      وبصفة خاصة مع كثرة المتسربين قبل اكتم       ،2001(
  .)S, Schertzer& . C, Schertzer . ,2004(الجامعات 

 ؛ أنه توجد عشر معايير يتم الاعتماد عليهاParasuraman et alويرى 
: لتحديد جودة الخدمة التي ينشدها المستفيد، وإن تفاوتت في أهميتهـا، وهـي            

 ـ   )الثقـة (الاعتمادية، والملموسية، والمصداقية     ات المـستهلك،   ، وتفهـم حاج
، والتمكين، وسهولة الحـصول علـى الخدمـة،     )الضمان (والأمان والاتصال،

 مـن  اً خمسBerry and Parasuramanوقد اختار . والاستجابة، والتعاطف
 وهـي   ،SERVQUALتلك الأبعاد لقياس الجودة المقدمة والمعروفة بنمـوذج         

  .  والأمان، والتعاطف، والاعتمادية، والاستجابة،)الملموسة(الجوانب المادية 
 بعضها توقعات العملاء والبعض الآخـر       يقيس لنموذج ل الخمس والفجوات

 تحديد الفجوة بينهما، والتي تمثل جودة الخدمـة         ليتسنى ؛يقيس إدراك العملاء  
  :والمعروفة بالفرق بين التوقعات والأداء بالمعادلة التالية

 E(pectation Ex(التوقعـات   = )Service Quality )Q الخدمة جودة
  .)Perception )P الإدراك –
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 بمقـدم الخدمـة     تتعلـق  الفجـوات    من ويتضمن نموذج الفجوات أربعاً     
Provider Gaps، 2001( والخامسة تتعلق بالعميل, Michael etal(،هذه و 

  : يليكما الخمس الفجوات
وهي قيمة الفرق بين توقعات العميل لجودة الخدمة، وإدراك         :  البحث فجوة -١

 عـدم مقـدرة     إلـى دارة لهذه التوقعات، وتفيد تلك الفجوة في التوصل         الإ
الإدارة في التوصل لمعرفة ما يحتاجه العميل بالتحديـد، وكيـف ينبغـي           
تصميم الخدمة المطلوبة، وكذلك الخدمات المساندة التي يطلبهـا العميـل           
وعلى الإدارة أن تستوفيها؟ وكذلك وجهة نظر العميل في الجودة الـسليمة       

 ).٢٠٠٦فراس، (

وهي تمثل الفرق بين إدراك الإدارة لتوقعـات العمـلاء،          :  التصميم فجوة -٢
وقدرة الإدارة على ترجمة هذا الإدراك إلى معايير، وبوجود تلك الفجـوة            

 . من توقعات العملاءدركهيدل على انخفاض قدرة الإدارة على تلبية ما ت

ددة للجودة من قبـل     وهي تمثل الفرق بين المواصفات المح     :  التقديم فجوة -٣
الإدارة، والأداء الفعلي، وتنتج تلك الفجوة بسبب انخفاض مستوى مهـارة           
مقدمي الخدمة وكفاءتهم عن تقديم المواصفات التي تدركها الإدارة للجودة          
وقد يعود ذلك لأعباء وظيفية أو نقص في التدريب، أو انخفاض مـستوى             

 .المنظمة في التقنيات  الرقابة أو مستوىظامالانتماء للمنظمة، أو ن

وهي تمثل الفرق بين جودة الخدمـة المقدمـة للعميـل،           :  الاتصال فجوة -٤
 ون بها الإدارة من خلال الاتصالات التسويقية، وقد يك دتوالجودة التي وع  

 . التسويقيةالاتصالاتذلك بالمبالغة في الوعود أو سوء نظام 
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ثم فهي تكون نتيجة     الحقيقية، وهي محصلة الفجوات الأربعة، ومن        الفجوة -٥
وجود بعض أو كل الفجوات سالفة الذكر ومن ثم فهي دالة لتلك الفجوات             

  .الأربع
 البعض أن أكثر المقاييس استخداماً لجودة الخدمة هي التي تعتمـد            ويرى

، وإن كانت لا تناسب جميـع الخـدمات         )SERVEQUAL(على نموذج الفجوة    
)2006, Green(، بـاختلاف القطاعـات    جـودة الخـدمات تختلـف   فأبعاد 

والمجالات، ونوعية الخدمة المقدمة، وثقافة البلدان، فضلاً عن اختلاف مقدمي          
 كما نال هذا المقياس انتقادات أخرى تم ،) Wong& Sultan ,2010 (الخدمة

)Babakus and , 1990, Carmanتناولها من قبل المهتمين بهذا المجال مثل 

)1993, Teas, 1992 ,Cornin and Taylor, 1992, Boller  الذين أكـدوا 
أن الاعتماد على مقارنة التوقعات بالأداء الفعلي أمر يؤثر على كفاءة استخدام            

 وأن نموذج الفجوة يصلح فقط لقيـاس جـودة          ،SERVEQUAL الفجوة   سمقيا
 بـشأن خـصائص     - من قبل مستخدم الخدمة    –الخدمة في حالات التأكد التام      

  . ) Mangold& Babakus, 1992(الخدمة 
 Cornin and( بينهـا  SERVEQUAL انتقادات موجهة لمقياس وظهرت

1992, Taylor (   وأطلـق عليـه اسـم    ،حيث قاما بتطـوير مقيـاس بـديل 
SERVPERF       والذي يستخدم ذات أبعاد مقياس SERVEQUAL،     وتـم تطبيـق 

المصارف، وقطاع تنظيف الملابس،    : الدراسة في أربع قطاعات خدمية، وهي     
 وتم ،)Sousa ,2014(جبات السريعة، ومراكز الأمراض المعدية ومطاعم الو

  :)Seck ,2009( ي أربعة نماذج وهإجراء
 التوقعات–الأداء =  الخدمة جودة . 

 التوقعات–الأداء = ( الخدمة جودة  (Xالأهمية النسبية . 



–    

 

 

  
٥٨ 

 الأداء=  الخدمة جودة. 

 الأداء =  الخدمة جودةXالأهمية النسبية . 

 في قياس جـودة     SERVEQUALفضلية مقارنة مقياس    كما أثبت مقياس أ   
) Ahmadi &الخدمات وخاصة فيما يتعلق بسهولة التطبيق وبساطة القيـاس  

)2011, Bidarpoor، اسـتخدام نمـوذج   إلـى  توجه عدد من البـاحثين  وقد 
SERVPERF    هـذا المقيـاس      ويعتمد ، في مجالات جودة الخدمة SERVPERF 

)Calvo- الخـدمات  لقياس وتقيـيم جـودة       ةساسي الأبعاد الخمس الأ   ذاتعلى  

)2013, Porral etal،  تناولـت تطبيـق نمـوذج    التـي  الدراسـات  ومـن 
SERVPERF التعليم العاليمجال في :  

(Ahmadi & Bidarpoor, 2011), (Zhou,2004), (Kekale,2002), 
(Brady, Cornin & Brand, 2002), (Jain & Gupta, 2004) 

 من خلال مراعاة المقاييس الحديثة لجودة       فإنه إليه لما سبق الإشارة     ووفقاً
الخدمة ومجالات تطبيقها يتبين أن تطبيق تلك النماذج في قياس جودة الخدمـة          
في التعليم العالي بجامعة ناشئة يستحق الدراسة، وعليه يمكن صياغة مـشكلة            

  : الأسئلة التاليةفيالبحث 
 الجامعية من المرحلةية في  أي مدى تتوافر أبعاد جودة الخدمات الطلابإلى 

 ؟SERVQUAL مقياسخلال 

 الجامعية من المرحلة أي مدى تتوافر أبعاد جودة الخدمات الطلابية في إلى 
 ؟SERVPERFخلال مقياس 

 الجامعية من خلال مرحلة مدي تغير أبعاد جودة الخدمات الطلابية في ال ما 
 ـ أهمية أبعاد    بمراعاة SERVPERF و SERVQUALمقياسي    لـدى  ةالخدم
 الطلاب؟



–    

 

 

  
٥٩ 

 لخصائص  وفقاً الخدمات الطلابية    جودة بين مدى وجود فروق جوهرية      ما 
  ؟الطلاب

  : الدراسةأهمية
  : أهمية الدراسة من خلال ما يليتتضح

 الدراسة على المستوى العملي من خلال توصيات للتغلـب علـى            تساهم -١
لبات معظم المعوقات التي تواجه الجامعات بدراسة وتحليل الفجوة بين متط     

الطلاب والواقع الفعلي المقدم لهم، وبالتالي يمكن وضع استراتيجية لـسد           
الفجوة وتحقيق التميز في جودة الخدمات التعليمية المقدمة، ومن ثم تزيـد            

 .الخريجين مهارات من

 شباع نحو الاهتمام بالجودة سيما في مجال التعليم يزيد من درجة الإالتوجه -٢
 .هوالرضا لدى المجتمع ومؤسسات

 اً التي تستحق مزيد   الجودة البحث في التوصل لتشخيص واقع أبعاد        يساهم -٣
  .من الاهتمام لتحسين مستوى الأداء في مؤسسات التعليم

  : الدراسةأهداف
  : ما يليإلى هذه الدراسة تهدف   
 إحـدى  فـي  على مستوى جودة خدمات الجامعة المقدمة للطلاب         الوقوف -١

  . الناشئةالجامعات
 الطلاب وفقا لخصائـصهم حـول       إدراكاتد تباينات في     مدى وجو  تحديد -٢

 .جودة الخدمات المقدمة لهم

 جودة الخدمات المقدمة للطلاب بصفة عامة ووفقا لأبعادها المختلفة،   تحليل -٣
  . دراسات لاحقة لهاملمما يفيد في ع
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  : الدراسةفروض
  : يتم تحقيق أهداف الدراسة يتم وضع فرضيين أساسيين كما يليحتى

 فروق جوهرية بـين توقعـات الطـلاب         توجد": الأول لأساسيا الفرض
  ". لأبعاد جودة الخدمات الطلابية المقدمةإدراكاتهمو

 وفقاً  ة فروق معنوية بين أبعاد جودة الخدم      توجد: "الثاني الأساسي الفرض
  ".لخصائص الطلاب

  :البحث مصطلحات
 

)Oxford ,صـية   كلمة الجودة في قاموس أكسفورد النوعية أو الخاتعني

 أي ذات جـودة عاليـة أو منخفـضة،          ، جيدة أو رديئة   إما والنوعية ،2006(
 التميـز  علـى هي القدرة ) Business Dictionary(والجودة حسب قاموس 

وخلو المنتج أو الخدمة من أي عيوب أو قصور من خلال الالتـزام الكامـل               
ية متطلبات العملاء أو بالمعايير التي تحقق اتساق المنتج أو الخدمة من أجل تلب         

مشتقة من الكلمة   ) Qualityَ) الناحية الاصطلاحية فكلمة     ومن. ١مستخدم معين 
 بها طبيعة الشيء ودرجة صلاحيته، وهي       قصد ي والتي) Qualities(اللاتينية  

 أو الأحسن دوماً، وإنما هي مفهوم نـسبي يختلـف معناهـا             فضللا تعني الأ  
 أو المؤسـسة أو     المـصمم :  كان المستفيد  اءسو(باختلاف جهة الاستفادة منها     

مجموعة الخصائص النوعيـة    :  رينهارت على أنها   وعرفها ).لخإ... المجتمع  

                                                             

1Quality._Available 
on : http://www.businessdictionary.com/definition/quality.html 
._  Accessed on: 17/11/2013. 
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) Rinehart ,ورغباته) المستفيد( ما أو خدمة تُرضي احتياجات المستهلك تجلمن

)1993.  
 

 أن العميل ينظر للجودة من خلال جوانـب  )Wilson et al ,2008( ذكر
 وكـذلك   ، الفني أو التقني الذي يشير للأنشطة والإجراءات       الجانبأولها  : ثلاثة

 أثرها في مـدى     تظهر و ،التقنيات الموجودة المقدم عن طريقها الخدمة المتاحة      
 وبالتالي فهـي تـنعكس علـى     ،الدقة والسرعة والمنطقية من الأداء والتسلسل     

 الخدمـة   أداءآلية بيهتمفي و الوظيالجانب ثانيها و ،اتجاهات العميل نحو الخدمة   
 من قبل العـاملين     ، مما يؤثر على مدى ارتياح العميل      ، لدى الجهة  مقدميهامن  

 ـ              ودهمالذين يمثلون الجهة مقدمة الخدمة من خـلال مهـاراتهم وصـدق وع
 البيئي أو محيط تقديم الخدمة حيث يتم الجانب وثالثها ،ومبادرتهم نحو المساعدة
لموظفين مقدمي الخدمة والعميل وهي تشير للجانـب        التفاعل من خلالها بين ا    

الملموس مثل المباني والآلات والتجهيزات التي تستخدم لإنجاز وتقديم الخدمة          
 .للعميل

إدراك الزبون لمـدى تلبيـة      : " تعريفات عدة لجودة الخدمة، ومنها     وتوجد
  .) Ming ,2006("الخدمة لتوقعاته أو تجاوز تلك التوقعات

 الفرق بين معنى    إلىى الخدمة المدركة من خلال الإشارة        بيان معن  ويمكن
 والذي يكون مبنياً على سلسلة Service Offeringجودة الخدمة ورضا العميل 

  وهذا مفاده أن الجودة تكون أقل ديناميكية مقارنـةً    يم،من الخبرات السابقة للتقي   
  .عملية تبادل معينةبالرضا والذي يعد الناتج النهائي للتقييم الذي يجريه العميل ل
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 من الخدمة والمدرك منها في      متوقعاً كان بين ما    بالفرق الفجوة   تلك تُعرف

 الحالية بالفرق بين إدراك الطلاب وتوقعـاتهم   الدراسة ب قياسهاالوقت الحالي، و  
  قيـاس عمليـة الخدمـة      ليناسـب  ئه؛ وزملا شورامان بارا مقياس ب لاسترشادبا

  .) 2004Sei & Kay(التعليمية بالجامعة 
 

  : العربيةالدراسات: أولاً
إلى قياس مـستوى أبعـاد     ) ٢٠١٧إسماعيل وعبد العزيز،    (هدفت دراسة   

الخدمات من وجهة نظر الزبائن المقدمة من مؤسسة الخدمات الهاتفية النقالـة            
الملموسـية،  (اده الخمـس     بأبع SERVPERFبالاعتماد على مقياس    " موبيليس"

 سـادس وهـو     عـد  ب إلى بالإضافة   ،)الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف   
 إلى وجود أثر إيجابي لجودة الخدمات المقدمـة         راسةوتوصلت الد ). التواصل(

 لجـودة  ة اختلافات في مستوى الأبعاد الـست ودلدى الزبائن، بالإضافة إلى وج    
  .الخدمة

 تقيـيم جـودة الخدمـة       إلى) ٢٠١٦وعبدالقادر،  أبو عيد   ( دراسة   وهدفت
الصحية في المستشفيات الحكومية العاملة في جنوب الضفة الغربية باسـتخدام           

 من وجهة نظر المراجعين والمرضى، وتوصلت الدراسة        SERVPERFمقياس  
  . في كافة مجالات الخدمةمتوسطةإلى أن مستوى الخدمة 

 مدى وجـود فجـوة بـين         بحث إلى) ٢٠١٠الزهراني،  ( دراسة   وهدفت
 للأداء توقعات جهات التوظيف لمظاهر جودة الخدمة التعليمية وبين إدراكاتهم        

الفعلي للخدمة التعليمية المقدمة إلـيهم مـن عدمـه، وبحـث قـدرة مقيـاس        
 تفسير التبـاين فـي الجـودة الكليـة        ى عل SERVQUALالتوقعات  /الإدراكات
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توظيف، والتوصل إلي دليل عملي     المدركة للخدمة التعليمية من جانب جهات ال      
للأبعاد الرئيسة لجودة الخدمة التعليمية من وجهة نظر جهات التوظيف حتـى            

وبينـت  .  الشاملة لهـذه الخدمـة     لجودةيمكن وضع البرامج الخاصة بتحسين ا     
النتائج قدرة المقياس المستخدم على بيان الفجوة ومداها بينت توقعات ومدركات 

فعلي لها، والمقياس هو أحد الأدوات الفعالة للمـساعدة    جهات التوظف للأداء ال   
علي بيان جوانب القصور في مستوي الخدمة التعليمية من وجهة نظر جهـات        

.  وبالتالي الحكم علي الجودة الكلية للخدمة التعليمية المقدمـة لهـم           ،التوظيف
وتوجد اختلافات ذات دلالة إحصائية بين إدراكات جهات التوظيـف لـلأداء            

علي للخدمة التعليمية وبين توقعاتهم لهذا الأداء وذلك بالنسبة لمختلف مظاهر           الف
ووجدت فجوات سـلبية    . جودة هذه الخدمة أي على مستوي الأبعاد والعناصر       

 أبعاد جودة الخدمة وعن ذج،لجميع عناصر جودة الأبعاد التي يتكون منها النمو      
 الاسـتجابة، يليهـا     ليهادية، ي الاعتما:  الترتيب التالي  ىالتعليمية فقد جاءت عل   

  .الأمان، يليها عنصر التعاطف، وأخيراً الجوانب الملموسة
 

 نظرة الدارسين وتعاملهم توضح إلى )Frick et al ,2009(هدفت دراسة 
مع جودة التعليم التي يتم اختبارها في الجامعات، وأثر ذلك على ولائهم، مـن              

لكتروني متضمناً تقييما لمقاييس تبحث العلاقة بين جودة خدمة         خلال المسح الإ  
وأسفرت عن وجود علاقة قوية بين      .  وبرضاهم وولائهم  لابالتعليم المقدمة للط  

جودة التعليم ورضا الطالب، وبتقديم فائدة من الخدمات التعليمية له يزيد مـن             
  .ئهرضاه وولا

العلاقة بين جودة  حول )Chieh Hsiung Wan ,2009(وأجريت دراسة 
الخدمة المقدمة ورضا الطلاب بجامعة آسيا، والتي توصلت الـى أن مـستوى    
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الخدمة للطلاب منخفض، كما أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين رضا           
  .الطلاب ومستوى جودة الخدمة

 نوعية خـدمات  تطوير إلىتهدف ) Tan & Kek ,2004(وكانت دراسة 
 من خلال برنامج الجودة الشاملة باستخدام نموذج الفجوة التعليم العالي وجودتها

 الخدمة المتواجدة فـي التعلـيم       مستوىبين الإدراكات والتوقعات للطلاب عن      
 في انخفاض مستوى الفجوة عن      اعليةالعالي، وبتطبيق البرنامج اتضح وجود ف     

 وكـذلك اختفـاء كثيـر مـن         طلاب، لل هةطريق زيادة فعالية الخدمات الموج    
  .اقص ومجالات القصور في الخدمةالنو

 إلى دراسة وتحليـل  ) Vrana& Zafiropoulos ,2008( دراسة وهدفت
مرئيات أعضاء هيئة التدريس والطلاب بمؤسسات التعليم العالي باليونان حول          

 وبينـت   ،SERVQUALجودة الخدمات التعليمية المقدمة، واستخدمت نمـوذج        
 المقدمـة للطـلاب وأعـضاء هيئـة         النتائج الفجوات الموجودة في الخدمات    

التدريس، كما أظهرت النتائج وجود فجوات لدى بعض الطلاب بشأن الجـودة            
المدركة والمتوقعة، وزيادة الفجوات عند أعضاء هيئة التدريس مقارنة بتقيـيم           
الطلاب وآرائهم حول الجودة المتوقعة، وبالرغم من ذلك فلم تكن هناك فروق            

هائي لجودة الخدمة، كما أن أعضاء هيئة التدريس لديهم         معنوية بشأن التقييم الن   
 يرون أن الخدمات الحالية تعـد ذات        لوقتتوقعات لجودة الخدمة، وفي نفس ا     

 وأن الخدمات التعليمية المقدمـة      ،مستوى جودة مرتفع، وتوقعات الطلاب أقل     
يرونها بمستوى جودة متدني، وأرجعت تلك النتائج لأسـباب منهـا اكتـساب             

هيئة التدريس لخبرة من التدريب والتعليم والدراسة، أو مـن خـلال            أعضاء  
 .العمل في مؤسسات أخرى
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 إلى تحديد مفهـوم جـودة   ) Khanjua& Singh ,2010( دراسة هدفتو
 بالتطبيق على عينة مـن أعـضاء    SERVQUALالخدمة، وتم استخدام نموذج

لتصورات الفعليـة   هيئة التدريس كعملاء لتحديد الفجوة بين توقعات العملاء وا        
حول جودة الخدمة في التعليم العالي، وأظهرت النتـائج الفجـوات الرئيـسة             

 إطار يفيـد    بناء إلى الأعضاء، ومن ثم توصلت الدراسة       تصوراتللتوقعات و 
في صياغة أولويات أهم المجالات لتضييق الفجوات، ومن ثم يمكن للمؤسسات           

لوقوف على من مـستوى جـودة       الجامعية تقييم خمسة أبعاد لجودة الخدمة وا      
الخدمة المقدمة، وكذلك الأبعاد التي تحتاج إلى تحسين ورفع مستوى الجـودة            

 هـم   هملها، وكذلك التواصل مع أعضاء هيئة التدريس بصفة دائمة لتقييم آرائ          
لتلك الخدمات لهم، والوقوف على نقاط الضعف بهدف تحسين مستوى الخدمة           

  .فة دائمةبالمؤسسة والموظفين وأدائهم بص
 إلى قياس رضا مستخدمي الحاسـب الآلـي   )YU ,2008( دراسة وهدفت

ودعمه في بيئة التعليم العالي باستطلاع آراء أعضاء هيئة التدريس والموظفين           
 لقياس SERVQUALفي إحدى كليات جامعة تكساس الكبرى، من خلال نموذج   

 ،وهرية بين الجنسين فروق جلها وبينت النتائج وجود ثلاثة أبعاد   ،جودة الخدمة 
وأوصت الدراسة بتكرار هذه الدراسة في غيرها من الكليـات أو الجامعـات،             

  .ةوتحليلها بطريقة القياس الكمي
 إلى معرفة اتجاهات الطـلاب  ) etal& Griffith ,2004( دراسة هدفتو

 الإيذاء والجريمـة    وصنحو الخدمات الأمنية في جامعة تكساس الغربية بخص       
من داخل الحرم الجامعي، والرضا عن تلك الخدمات بالجامعـة،          والاتصال بالأ 

وأظهرت النتائج رضا الطـلاب عـن مـسؤولي      . ومدى رضاهم عن السلامة   
 معدل الجريمة داخـل الحـرم الجـامعي وأن    تدني فيالأمن الجامعي ورأيهم    
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العدالة هي سمة سائدة للتعامل، وبينوا أن الجامعة تعد أكثـر أمانـاً مقارنـةً               
معات الأخرى، ولدى رجال الأمن اهتمام بالمجتمع الجامعي، وأنهم لديهم          بالجا

  .رضا عن التواصل مع الأمن الجامعي
 الى قياس جودة الخدمات فـي مكتبـة   )Zabed ,2009(وهدفت دراسة 

جامعة دكا العامة في بنجلادش باستطلاع آراء مستخدميها من أعـضاء هيئـة    
 بعد  SERVQUALامعة باستخدام مقياس     الدراسات العليا بالج   لابالتدريس وط 

تعديله لقياس الفجوة بين الخدمات المقدمة للمستفيدين والخدمات المتوقعة، وتعد         
هذه الدراسة الأولى التي تقيس جودة الخدمات التي تقدمها تلك المكتبة، وبينت            

 توقعات المـستفيدين منهـا،      نالنتائج وجود اختلاف بين الخدمات المقدمة وبي      
 تقييم جودة الخدمة لدى المكتبـات       تناول الدراسة أنه سيتبعها أبحاث ت     وتوقعت

  .المختلفة في جامعات بنجلادش
 إلى التوصـل لقيـاس رأي المـستفيدين      )Sohail,2012(وهدفت دراسة   

 مكتبة الجامعة الإسلامية بنيودلهي، وأسفرت النتائج   فيلجودة الخدمات المقدمة    
 وأنهم  اً،ودة الخدمات المقدمة يعتبر جيد    عن أن رأي المستفيدين عن مستوى ج      

 إمكانية اسـتفادة المكتبـات      إلىراضين عن تلك الخدمات، وأشارت الدراسة       
الأخرى من الدراسة لتضمنها وصف كيفي للتخطيط والتنفيذ والصيانة لنظـام           

  . إدارة الجودة لتلك المكتبة، بهدف رفع مستوى جودة الخدمة لديها
 قيـاس رأى  إلى )ok Kumar SahuAsh ,2007(وهدفت دراسة اعدها 

المستفيدين من الخدمات بجامعة جواهر نهرو، وقدرة الجامعـة علـى تلبيـة             
 الدارسين، لاباحتياجات المستفيدين، والمتمثلين في أعضاء هيئة التدريس والط

 بعض الخدمات المقدمـة، وقـصور فـي بعـض           جودة إلىوتوصلت النتائج   
ين في تحديد احتياجاتهم من المعلومات وتلبيـة        مساعدة الباحث : المجالات وهي 
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تلك الاحتياجات، في بناء ثقة المستفيدين في استخدام نظم استرجاع المعلومات،  
وأوصت الدراسة بضرورة توفير برنامج متكامـل للمعلومـات يبنـى علـى             

 وكذلك توصيات من شأنها ترفع من       ،احتياجات وأنشطة المستفيدين من المكتبة    
  .ا لدى المستفيدين  من المكتبةمستوى الرض

للكشف عـن مـستوى   ) Sahney & Karunes ,2004(وهدفت دراسة 
النوعية لنظام التعليم باستخدام نموذج الفجوة بين إدراكات الطلاب وتوقعـاتهم           
في إحدى الجامعات الهندية، وبينت النتائج وجود فجوة سالبة ودالة إحـصائيا            

ي المجال المادي والاعتماديـة والاسـتجابة،   بين إدراكات الطلاب وتوقعاتهم ف  
بينما أظهرت النتائج من جهة أخرى وجود فجوة موجبة ودالة إحـصائيا فـي              
مستوى الخدمات في مجال السلامة والتعاطف الاجتماعي، وأن وجود فـروق           
في الفجوة بين إدراكات الطلاب وتوقعاتهم في تقدير مستوى الخدمة المقدمـة            

 والسنة الدراسية لصالح    ، والتخصص ،لى متغيرات الجنس  من الجامعة ترجع ا   
  . السنة الأولى على الترتيبوطلاب ، والتخصصات العلمية،الإناث

 قياس الفجوة بـين  إلى) Lages & Fernandes ,2005(وهدفت دراسة 
مدركات وتوقعات طلاب الجامعة للنظام القيمي الشخصي والاجتماعي الـسائد       

 مقياس الفجوة المطور لقياس جودة وفعالية القـيم         في المجتمع الجامعي وطبق   
في الحياة الجامعية، وبينت النتائج أن المقياس فعال في التعرف علـى القـيم              
السائدة المدركة والمتوقعة من حيث نظام التعليم وأنمـاط الـسلوك وعـادات             

 وبيـنهم وبـين     ، بعضهم الـبعض   لاب والعلاقات الاجتماعية بين الط    لابالط
ة التدريس والعاملين، كما تبين عدم وجود فـروق جوهريـة فـي             أعضاء هيئ 

مستوى الفجوة بين مدركات وتوقعـات الطـلاب وفقـاً لمتغيـري الجـنس              
  .والتخصص
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: 

  : الدراسات ذات الصلة السالف عرضها يتبين ما يليباستقراء
ت الأمـن، أو   الدراسات ركزت على نوع معين من الخدمات كخدما   بعض -١

خدمات المكتبات، والبعض تناول الخدمات لفئة طلاب الدراسات العليـا،          
 الخدمة بالجامعات إما للطـلاب أو أعـضاء   متلقي أنوالبعض ركز على  

 .هيئة التدريس أو كلاهما معاً

 الدراسات تناولت بحـث جـودة الخدمـة مـن خـلال نمـوذج                بعض -٢
SERVQUALموذج  والبعض الآخر استخدم في القياس نSERVPERF. 

بمقارنـة الخدمـة     (SERVQUAL الدراسات التي استخدمت مقياس      معظم -٣
 SERVPERF، أو مقيـاس     )المدركة من العملاء بالخدمة السابق توقعهـا      

استخدمت الأبعاد المختلفة لجودة    ) والذي يحتكم إلى الأداء الفعلي للخدمة     (
 .خرىالخدمة، دون مراعاة لأهمية أحد الأبعاد على الأبعاد الأ

 الدراسات تناولت جودة الخدمة في كلية أو مكتبة أو جامعة راسخة            بعض -٤
 .أو قديمة

  : الدراسة عن الدراسات ذات الصلةتفرد
 عـن   تتميز الحالية السابقة فإن الدراسة     بالدراسات بيانهفي ضوء ما تقدم     

  الخدمات الطلابية بجميع أبعادها لأحد القطاعات      لجودة بتناولها الدراسات   تلك
 SERVQUALالبرامجية وهو الدراسات الإنسانية، وذلك من خـلال مقياسـي           

 مـن   لبعد ا أهمية الأبعاد المختلفة للجودة ب    رجيح ودون ت  بترجيح SERVPERFو
 مجموعة توصيات تصب في اشـباع       إلى لتوصل ا بهدف ؛وجهة نظر الطالب  
  مستوى رضاهم عن جامعتهم حتى يتـسنى       ارتفاع ومن ثم    ،احتياجات الطلاب 

رفع مستوى الأداء، سيما وأن مثل التوصيات الناتجة عـن الدراسـة يمكنهـا            
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المساهمة في توجيه السياسات اللازمة نحو التطوير في البرامج محل التطبيق،           
 أن تستخدم كنواة لدراسات أخري مكملة لها في برامج له خصائص            مكنكما ي 

 . مختلفة عن البرامج محل التطبيق

  : الميدانيةالدراسة
 

عبـد  : ( منهـا  اسـات  خلال الاسترشاد بالمقاييس الواردة ببعض الدر      من
ــز،   ،) Tahar(، )2009, Ferreira& Oliveira ,2008(، )٢٠١٣العزي

)2009, Seck(، وأُجـري  أبعاد جودة الخدمـة،  يرات تطوير مقاييس متغوتم 
 مقيـاس   فأُضـي  و عـد،  للعبارات الفرعية لكل ب    ت الصياغا بعض على تعديل

 تقيـيم   أُجـري لتحديد الأهمية النسبية لكل بعد، وذلك لقياس جودة الخدمة، ثم           
 بقطاع الدراسات الإنسانية    الثلاثة البرامج من أعضاء هيئة التدريس ب     للاستبانة

 وهي العلوم والدراسات الإنسانية برماح،      بكليةبجامعة المجمعة محل الدراسة     
  .والدراسات الإسلاميةإدارة الأعمال واللغة الإنجليزية 

  :  البحثمنهجية
 اتباع المنهج العلمي المعاصر بشقيه الاستقرائي والاستنباطي، وذلـك        يتم 

  :كما يلي
 الكتب  ىحيث يتم الاطلاع المكتبي والالكتروني عل     :  الاستقرائي الأسلوب -١

والدوريات والرسائل العلمية حتى تكون ركيزة يستند إليها الباحـث فـي            
 الخلفية النظرية الخاصة بمفهوم وأبعاد المناخ التنظيمي،        تكوين فكرة عن  

والفعالية التنظيمية كأحد صور الاتجاهات الحديثة للموارد البـشرية ومـا      
يمكن أن يستتبعه تطور في مستوى أداء الموظفين، كذلك التعرف على ما            
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قد تم من دراسات تتعلق بهذا الموضوع، بالإضافة إلى الاطلاع على مـا             
  . في هذا المجاليستحدث

حيث يتم استخدام قائمة الاستقصاء لتجميع البيانـات،        :  التطبيقي الأسلوب -٢
 لموظفي بلـديات  Google Appsوالموجهة عبر تقنيات تطبيقات جوجل 

منطقة الرياض لقياس اتجاهاتهم نحو متغيرات الدراسة من خلال مقيـاس           
رة إلى مدى  حيث يطلب من المستقصي منه الإشا،Likert Scaleليكرت 

موافقته أو عدم موافقته على كل جملة من الجمل التي يتكون منــــها             
المقياس، وذلك من خلال مجموعة من العبارات الوصفية أوافـق تمامـاً،         

) Kotler &أوافــق، مــــحايد، لا أوافــق، لا أوافـق مطلقـاً     

)1996, Amstrong، الردود وتفريغها باستخدام برنامج التحليلرصد ثم  
" أو )SPSS )Statistical package for social sciencesالإحـصائي  

، وذلك لإجراء التحليـل الإحـصائي       "الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية   
 :وذلك كما يلي

 من درجة الصدق والثبات لمحتويات      للتحقق معامل ألفا كرونباخ     استخدام 
 .الاستبانة

 الإحــصاء الوصــفي ييس مقــااســتخدام e Statistical Descriptiv

Measures           لتنظيم وتلخيص البيانـات مثـل المتوسـط، والانحـراف 
المعياري، والنسب المئوية للتعرف علـى خـصائص مفـردات العينـة            

 . الخدمةجودةوالتعرف على مستوي التحقق لأبعاد 

 تحليل التباين استخدام ANOVA  ٢كـا ( واختبار حسن المطابقـة) (Chi 

Square(الدراسة، لبحث مدي صحة فروض . 
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  : مفردات عينة الدراسةخصائص البحث ومجتمع
 اختيار برامج قطاع العلوم والدراسات الإنسانية بكلية رماح والتي بهـا       تم

 المجمعة  بجامعةثلاث برامج متنوعة في التخصص وذلك من بين أربع كليات           
إدارة الأعمـال،   :  وتـضم تلـك التخصـصات      الإنـسانية تمثل قطاع العلوم    

 بلغ عدد المـسجلين فـي تلـك         وقد ، الإسلامية، واللغة الانجليزية   والدراسات
 الـثلاث الأولـى   بالأسـابيع  في الحضور   نتظمينالبرامج بعد استبعاد غير الم    

 واقع سجلات القبول والتـسجيل بالكليـة خـلال العـام            منبالفصل الدراسي   
 طالـب بفرعـي   ١٠٥١) م٢٠١٨/ ٢٠١٧هـ الموافـق   ٣٨/١٤٣٩(الدراسي  

وتم احتساب حجم العينة المستهدفة من خـلال المعادلـة          . لطالباتالطلاب وا 
  التالية؛

n*=n/(1+n/ N) 
  :حیث
n* :حجم العینة بعد التصحیح  

n : ١ مفردة٣٨٤حجم العینة في المجتمع الكبیر الحجم وتقدر بواقع.  

N =  حجم المجتمع  

 لوجود أخطاء فـي     حسبا وت ،٢٨١ حجم العينة بواقع     يكون المعادلة   وبهذه
 مفردة، وبلغ عدد الردود الصالحة للتحليـل        ٣٠٠تعبئة الاستبيان تم استهداف     

                                                             

2:طبقاً للمعادلة 1

2 )1(
d

LLzn 
 

  :حیث
z : ٩٥ عند معامل ثقة ١٫٩٦التوزیع الطبیعى المعیارى وتساوى%  
L : ٠٫٥احتمال وجود الظاھرة محل الدراسة فى المجتمع وتساوى  
d : ٠٫٠٥الخطأ المسموح بھ ویساوى  

 . مفردة٣٨٤= ٢)٠٫٠٥/(٠٫٥×٠٫٥×٢)١٫٩٦= ( وبذلك تكون العینة
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 الطلاب العملية التعليمية تتم بفرعي      أن وحيث مفردة،،   ٢٨٣الاحصائي بواقع   
 أن الخطة الدراسية للبرامج الثلاثة      وحيث ، عن الآخر  مستقل بمبني لباتوالطا

ص العينـة مـن خـلال       مكونة من ثمان مستويات، لذلك فقد تم تحديد خصائ        
  : يلي خصائص مفردات العينةفيما والمستوى الدراسي، وفرع، والالتخصص،

  )١ (جدول
 * عینة الدراسةدات مفرخصائص

 الترتیب النسبة العدد الفئات الخاصیة
 ١ %49.82 141  الأعمالإدارة

ات  الدراس
 %22.26 63 الإسلامیة 

٣ 

 ٢ %27.92 79  الانجلیزیةاللغة
  الذي ینتمي إلیھ الطالبالبرنامج

  %100.00 283 إجمالي
 ١ %34.98 99  الأولالمستوى
 ٨ %5.30 15  الثانيالمستوى
 ٢ %14.49 41  الثالثالمستوى
 ٥ %7.77 22  الرابعالمستوى
 ٦ %6.71 19  الخامسالمستوى
 ٤ %11.31 32  السادسالمستوى
 ٧ %6.01 17  السابعالمستوى
 ٣ %13.43 38  الثامنالمستوى

ھ        المستوى  الدراسي الذي ینتمي الی
 الطالب

  %100.00 283 الإجمالي
 ٢ %31.45 89 الطلاب

  الذي ینتمي إلیھالفرع ١ %68.55 194 الطالبات
  %100.00 283 إجمالي

 من إعداد الباحث وفق نتائج التحليل الاحصائي: المصدر*
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 وفقـا  العينـة  مفـردات  تـصنيف  يمكـن  أنه السابق الجدول من يتضح
  :يلي كما والوظيفية الشخصية لخصائصهم

 العينة مفردات أغلب جاء فقد: الطالب إليه ينتمي الذي البرنامج بخصوص -١
 يعـادل  ما وهو طالباً، ١٤١ عددهم بلغ حيث الأعمال، إدارة برنامج من

 الدراسـات  برنـامج  الترتيـب  في يليه العينة، حجم من% ٤٩,٨٢ نسبة
 بنـسبة  أي طالبـاً  ٧٩ بواقع العينة بمفردات عددهم بلغ حيث مية،الإسلا

 بلـغ  حيث تمثيلاً، البرامج أقل الإنجليزية اللغة برنامج وجاء ،%٢٧,٩٢
 .العينة مفردات إجمالي من%  ٢٢,٢٦ بنسبة أي طالباً ٦٣ مفرداته عدد

 أعلاهـا  جـاء  فقد: الطالب إليه ينتمي الذي الدراسي المستوى بخصوص -٢
 بنسبة طالباً ٩٩ عددهم بلغ حيث الأول المستوى العينة مفردات في تمثيلاً

 عدد بلغ والذي الثالث المستوى يليه الإجمالي، العينة حجم من% ٣٤,٩٨
 مفردات إجمالي من% ١٤,٤٩ يمثل والذي طالباً ٤١ بواقع منه المفردات

 طالباً ٣٨ بواقع منه المفردات عدد جاء والذي الثامن المستوى يليه العينة،
 المـستوى  يليـه  العينة، مفردات إجمالي من% ١٣,٤٣ نسبة يمثل والذي

 العينة، مفردات إجمالي من% ١١,٨ نسبة يمثل والذي طالباً ١٩ السادس
 مـن % ٨,١ نسبة يمثل والذي طالباً ١٣ به جاء حيث الرابع المستوى ثم

 أي اًطالب ١١ منه جاء والذي الخامس المستوى ثم العينة، مفردات اجمالي
 جاء والذي السابع المستوى يليه العينة، مفردات إجمالي من% ٦,٨ بنسبة

 جاء حين في العينة، مفردات إجمالي من% ٦,٢ بنسبة أي طالب ١٠ منه
 طالـب  ٨ به جاء والذي الثاني المستوى هو بالعينة تمثيلا المستويات أقل

 .العينة مفردات إجمالي من% ٥,٠ نسبة يمثل والذي
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 التمثـل  منـه  الطالبـات  فرع جاء فقد: إليه ينتمي الذي رعالف بخصوص -٣
 مفـردات  من% ٧٢,٠ بنسبة أي طالبة ١١٦ منه جاء حيث للعينة الأعلى
 منـه  جاء حيث للعينة الأقل التمثيل منه كان فقد الطلاب فرع أما العينة،

 .العينة مفردات من% ٢٨,٠ نسبة يعادل والذي طالباً ٤٥
  :دراسة الثبات لمتغيرات المقياس
 كرونبـاخ  ألفا معامل باستخدام المتغيرات ثبات درجة من التحقق ويتم   

 الخدمـة  جـودة  أبعاد من بعد أو مجال في فقرة كل بين الارتباط معامل لبيان
 أكثـر  باعتبـاره  الأسـلوب  هذا استخدام تم وقد البعد، لذلك الإجمالي بالتقدير
 أو محتويات بين الداخلي الاتساق رجةد تقييم في دلالةً الاعتمادية تحليل أساليب

 بنـود  أو محتويـات  تمثيـل  مدى تحديد وفي للاختبار، الخاضع المقياس بنود
 ذكـره  لمـا  ووفقـا  آخر، شيئا وليس قياسها المطلوب الأساسية للبنية المقياس

 ألفا معامل أن على الباحثين بين اتفاق شبه وجود من) ٤٢٣: ٢٠٠٣ ادريس،(
 إذا وأنـه  ومقبولاً، كافياً يعتبر ٠,٦ ،٠,٥ بين يتراوح الذي اتوالثب الثقة لتقييم
 فـي  والثبـات  الثقـة  مـن  ممتاز مستوى إلى وصل فيعتبر ٠,٨ قيمته بلغت

  .١المقياس
  
  
  
  
  

                                                             

ل    : ، بحوث التسویق)٢٠٠٢/٢٠٠٣(ثابت عبد الرحمن    :  إدریس (1) اس والتحلی أسالیب القی
 .سكندریةواختبار الفروض، الدار الجامعیة، الإ
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  )٢ (جدول
  ألفا كرونباخ لأبعاد جودة الخدمة المتوقعة والمدركةقیمة

رات )رمز المجموعة (المجموعة  جودة الخدمةأبعاد  المتغی
 فرعیةال

ة ا قیم  ألف
 كرونباخ

ب 8 0.918 (X11) المتوقعة الملموسیة ة الجوان  المادی
 )الملموسیة(

 8 0.936 (X12) المدركة الملموسیة
 الاعتمادیة 6 0.901 (X31) المتوقعة الاعتمادیة

 6 0.898 (X12) المدركة الاعتمادیة
 الاستجابة 9 0.953 (X31) المتوقعة الاستجابة

 9 0.963 (X32) المدركة الاستجابة
  والأمانالثقة 5 0.939 (X41) والأمان المتوقع الثقة

 5 0.935 (X42) والأمان المدرك الثقة
 التعاطف 4 0.950 (X51) المتوقع التعاطف

 4 0.934 (X52) المدرك التعاطف

 المقـاييس  أو الفقـرات  بـين  الثبات درجة أن السابق الجدول من يتضح
 ٠,٨٩٨ بـين  ما تتراوح تحتها تندرج التي) الأبعاد (للمجموعة لةالممث الفرعية

 تمثيـل  في الموثوقية درجة من يزيد ما وهو مرتفعة، قيم تُعد وهي ،٠,٩٦٣و
  .الدراسة لمتغيرات الفقرات

  وبينت النتائج أن مقياس ألفا كرونباخ بين كل بعد من أبعاد جودة الخدمة      
 علـى  فكانـت  قراته أو متغيراته الفرعية   سواء المدركة أو المتوقعة محور وف     

  :التالي النحو
 والتقـدير ) 11X (المتوقعة الملموسية محور من فقرة كل بين العلاقة أن -١

 ،141X لمتغير ٠,٩ ،111X لمتغير ٠,٩١٦ بين ما يتراوح له الإجمالي
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 ويزيد من درجة الموثوقية في تمثيـل الفقـرات          ،مرتفعاً يعد فهو ثم ومن
  .المتوقعة سيةالملمو لمتغير

 والتقـدير ) 12X (المدركـة  الملموسية محور من فقرة كل بين العلاقة أن -٢
 لمتغيـر  182X، 0.925 لمتغيـر  ٠,٩٣٢ بـين  ما يتراوح له الإجمالي

142X، عد وهوالفقـرات  تمثيـل  في الموثوقية درجة من ويزيد مرتفعاً ي 
  .المدركة الملموسية لمتغير

 والتقـدير ) 21X (المتوقعة الاعتمادية محور من فقرة كل بين العلاقة أن -٣
 لمتغيـر  211X، 0.875 لمتغيـر  0.888 بـين  ما يتراوح له الإجمالي

261X، عد وهوويزيد من درجة الموثوقية في تمثيـل الفقـرات          مرتفعاً ي 
 .المتوقعة الاعتماديةلمتغير 

 والتقـدير ) 22X (المدركـة  الاعتمادية محور من فقرة كل بين العلاقة أن -٤
 ،262X لمتغير ٠,٨٧ ،232X لمتغير ٠,٨٩ بين ما يتراوح له اليالإجم
 لمتغيـر  قـرات  ويزيد من درجة الموثوقية في تمثيـل الف  مرتفعاً يعد وهو

 .المدركة الاعتمادية
 والتقـدير ) 31X (المتوقعـة  الاستجابة محور من فقرة كل بين العلاقة أن -٥

 لمتغيـرات  ٦٠,٩٤ ،311X لمتغيـر  ٠,٩٥١ بين ما يتراوح له الإجمالي
331X، 361X، 381X، عد فهو ذلك وعلىويزيد مـن درجـة      مرتفعاً ي 

  .المتوقعة الاستجابةالموثوقية في تمثيل الفقرات لمتغير 
 والتقـدير ) 32X (المدركـة  الاستجابة محور من فقرة كل بين العلاقة أن -٦

 لمتغيـر  352X، 0.955 لمتغيـر  0.964 بـين  ما يتراوح له الإجمالي
362X، عتبر مث ومنتمثيـل  فـي  الموثوقيـة  درجة من ويزيد مرتفعاً ي 

 .المدركة الاستجابة لمتغير الفقرات
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 والتقدير) 41X (المتوقع والأمان الثقة محور من فقرة كل بين العلاقة أن -٧
 لمتغيـر  421X، 0.923 لمتغيـر  0.927 بـين  ما يتراوح له الإجمالي

451X، عد وهوالفقـرات  تمثيـل  في الموثوقية درجة من ويزيد مرتفعاً ي 
  .المتوقع والأمان الثقة لمتغير

 والتقدير) 42X (المدرك والأمان الثقة محور من فقرة كل بين العلاقة أن -٨
 لمتغيـر  412X، 0.916 لمتغيـر  0.929 بـين  ما يتراوح له الإجمالي

452X، عد وهوالفقـرات  تمثيـل  في الموثوقية درجة من ويزيد مرتفعاً ي 
  .المدرك نوالأما الثقة لمتغير

 والتقـدير ) 51X (المتوقـع  التعاطف محور من فقرة كل بين العلاقة أن -٩
 لمتغيـر  541X، 0.921 لمتغيـر  0.944 بـين  ما يتراوح له الإجمالي

521X، عد وبالتاليالفقرات تمثيل في الموثوقية درجة من ويزيد مرتفعاً في 
  .المتوقع التعاطف لمتغير

 والتقـدير ) 52X (المدرك لتعاطفا محور من فقرة كل بين العلاقة أن - ١٠
 لمتغيـر  522X، 0.904 لمتغيـر  0.923 بـين  ما يتراوح له الإجمالي

53X، عد فهو وبالتاليتمثيـل  فـي  الموثوقيـة  درجة من ويزيد مرتفعاً ي 
 .المدرك التعاطف لمتغير الفقرات

 وانحرافهـا  النـسبية    وأهميتها جودة الخدمة ومتغيراتها الفرعية      أبعاد توافر
  ياريالمع
  )الملموسية(الجوانب المادية :  الأولالبعد

 لملموسـية  المحـور  العينة حول المتغيـرات الفرعيـة        مفردات آراء أن -١
، ٣,٨٢ حيث بلغت قيمته المتوسطة      لبعد، ا ذلك توافر تفيد )11X( المتوقعة

 معظم الردود كانت فلها الفرعية المتغيرات، وعن ٠,٩١بانحراف معياري   
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 والتـي وهو ما يبدو في ارتفاع متوسط درجة التوافر          وممتاز،   ،حول جيد 
يتسم مظهر مباني الكليـة بالنظافـة        (111X لمتغير ٣,٩٩تراوحت بين   

 ،١,١٣بـانحراف معيـاري   ) والجمال بما يجعله لائقاً لاستقبال الطـلاب      
يتناسب أعداد أعضاء هيئة التـدريس مـع         (181X لمتغير   ٣,٧٢وبواقع  

 .١,٢٠اري بانحراف معي) أعداد الطلاب

 العينة أن القيمة ردود تفيد )12X( دركـة  الم لملموسية ا محور وبخصوص -٢
، وعـن المتغيـرات     ١,٠٦ بانحراف معياري    ،٣,٦٠ البعدالمتوسطة لهذا   

 الردود حول جيد، وممتاز، وهو ما يبـدو فـي           معظمالفرعية لها فكانت    
 112X لمتغيـر  ٣,٨٩ارتفاع متوسط درجة التوافر والتي تراوحت بـين         

يتسم مظهر مباني الكلية بالنظافة والجمال بما يجعلـه لائقـاً لاسـتقبال             (
يتناسب أعـداد    (182X لمتغير   ٣,٤٢ ،١,١٦بانحراف معياري   ) الطلاب

 ،١,٣٤بـانحراف معيـاري     ) أعضاء هيئة التدريس مع أعداد الطـلاب      
  . لم يتغيرينويلاحظ أن أعلى وأقل متغير للبعد

ت عن المدركات للمتغيرات الفرعية لكـل        عامة تزداد قيمة التوقعا    بصفة -٣
  . القيمة للمتوقع مقارنة بالمدركمتوسطبعد، وهو ما انعكس 

 
 لاعتماديـة  ا لمحـور  آراء مفردات العينة حول المتغيـرات الفرعيـة          أن -١

، ٣,٥٧ ذلك البعد، حيث بلغت قيمته المتوسطة        توافر تفيد )21X(المتوقعة  
، وعن المتغيرات الفرعية لها فكانت معظم الردود ٠,٩٢اري  بانحراف معي 

حول جيد، وممتاز، وهو ما يبدو في ارتفاع متوسط درجة التوافر والتـي             
يتم تقديم الخـدمات التعليميـة طبقـاً     (211X لمتغير ٣,٩٩ بين تتراوح

 لمتغير  ٣,٥٦، وبواقع   ٠,٩٨بانحراف معياري   ) لمواعيد الجدول الدراسي  
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241X) ر الأنشطة الطلابية العلمية والفنيـة والرياضـية وغيرهـا         تتواف (
 .١,٢٢بانحراف معياري 

 العينة أن القيمـة   ردود تفيد )22X( المدركة   لاعتمادية ا محور وبخصوص -٢
، وعـن المتغيـرات    ١,٠٤، بانحراف معياري    ٣,٤٨المتوسطة لهذا البعد    

و فـي   الفرعية لها فكانت معظم الردود حول جيد، وممتاز، وهو ما يبـد           
يتم  (221x لمتغير ٣,٨٣ارتفاع متوسط درجة التوافر والتي تراوحت بين        

بانحراف معياري  ) تقديم الخدمات التعليمية طبقاً لمواعيد الجدول الدراسي      
تتوافر الأنشطة الطلابيـة العلميـة       (241X لمتغير   ٣,٠٦، وبواقع   ١,١٧

أن أعلـى   ، ويلاحظ   ١,٣٣بانحراف معياري   ) والفنية والرياضية وغيرها  
  .وأقل متغير فرعي للبعد المتوقع هما ذاتهما في البعد المدرك

 عامة تزداد قيمة التوقعات عن المدركات للمتغيرات الفرعية لكـل           بصفة -٣
 .بعد، وهو ما انعكس ارتفاع متوسط القيمة للمتوقع مقارنة بالمدرك

 
 لاسـتجابة  ا لمحـور رعيـة    آراء مفردات العينة حول المتغيـرات الف       أن -١

 ،٣,٧٢ ذلك البعد، حيث بلغت قيمته المتوسطة        توافر تفيد )31X(المتوقعة  
 وعن المتغيرات الفرعية لها فكانت معظم الردود ،١,٠٠بانحراف معياري   

حول جيد، وممتاز، وهو ما يبدو في ارتفاع متوسط درجة التوافر والتـي             
بة مـن أعـضاء هيئـة     استجاتوجد (311X لمتغير ٣,٧٨تراوحت بين 

 فبانحرا) التدريس ومعاونيهم للطلاب فيما يختص باحتياجاتهم ومشكلاتهم     
 الكليـة علـى رفـع       تعمل (381X لمتغير   ٣,٦٨ وبواقع   ،١,٠٨معياري  

بـانحراف  ) تحسين كافة الموارد اللازمة لأداء العملية التعليمية والأنشطة       
 .١,١٧معياري 
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 العينة أن القيمـة     ردود تفيد )23X( المدركة   لاستجابة ا محور وبخصوص -٢
 وعـن المتغيـرات    ،١,١٧ بانحراف معياري    ،٣,٣٤المتوسطة لهذا البعد    

الفرعية لها فكانت معظم الردود حول جيد، وممتاز، وهو ما يبـدو فـي              
 312x لمتغيـر    ٣,٧٨ارتفاع متوسط درجة التوافر والتي تراوحت بـين         

هم للطلاب فيما يختص     من أعضاء هيئة التدريس ومعاوني     ابة استج توجد(
 لمتغيـر   ٣,٢٠ وبواقع   ،١,٠٨بانحراف معياري   ) باحتياجاتهم ومشكلاتهم 

372X) بـانحراف  .)  الكلية خدماتها بشكل صـحيح مـن أول مـرة       تقدم
 في  ذاته و أن أعلى متغير فرعي للبعد المتوقع ه       ظ ويلاح ،١,٤٠معياري  

  . أما أقل متغير للبعدين مختلف،البعد المدرك
 مـن   كثير المدركات ل  مع التوقعات   قيمة كبيرة   بدرجة تتقارب  عامة بصفة -٣

 عدد من المتغيرات الفرعية التي تسببت فـي        باستثناء الفرعية،   لمتغيراتا
  . متوسط القيمة للمتوقع مقارنة بالمدركارتفاع

 
 ـ لثقـة  ا لمحور آراء مفردات العينة حول المتغيرات الفرعية        أن -١ ان  والأم

، ٣,٨٢ ذلك البعد، حيث بلغت قيمته المتوسطة        توافر تفيد )41X(المتوقع  
 الفرعية لها فكانت معظم الردود لمتغيرات وعن ا،١,٠٢بانحراف معياري   

حول جيد، وممتاز، وهو ما يبدو في ارتفاع متوسط درجة التوافر والتـي             
 عهم م الطلاب بالأمان عند تعامليشعر (411X لمتغير ٣,٨٨تراوحت بين 

 ٣,٧٦ وبواقع   ،١,١٦بانحراف معياري   ) كافة الموظفين والأجهزة بالكلية   
 عضو هيئة التدريس أثناء تعلم المقررات على مـا         يراعى (441Xلمتغير  

 .١,١٣بانحراف معياري ) تم تناوله بالمناهج الدراسية قبل الجامعة
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 العينـة أن    ردود تفيـد  )42X( والأمان المـدرك     لثقة ا محور وبخصوص -٢
 وعـن   ،١,١٤ بـانحراف معيـاري      ،٣,٥٥لقيمة المتوسطة لهذا البعـد      ا

المتغيرات الفرعية لها فكانت معظم الردود حول جيد، وممتاز، وهو مـا            
 لمتغيـر   ٣,٦١يبدو في ارتفاع متوسط درجة التوافر والتي تراوحت بين          

432x) الكليـة نوات الطلاب بالمهارات الواجب اكتسابها خلال س      يعرف  (
 عـضو   يراعـى  (442X لمتغير   ٣,٤٣ وبواقع   ،١,٢٢عياري  بانحراف م 

 التدريس أثناء تعلم المقررات على ما تم تناوله بالمناهج الدراسية قبل       هيئة
 أعلى متغير فرعـي     اختلاف، ويلاحظ   ١,٣٠بانحراف معياري   ) الجامعة

  . واحدفهو البعد المدرك، أما أقل متغير للبعدين في عنهللبعد المتوقع 
تزداد قيمة التوقعات عن المدركات للمتغيرات الفرعية لكـل          عامة   بصفة -٣

 .بعد، وهو ما انعكس ارتفاع متوسط القيمة للمتوقع مقارنة بالمدرك

 

 المتوقع  لتعاطف ا لمحور الفرعية   ات آراء مفردات العينة حول المتغير     أن -١
)51X( بانحراف ،٣,٦٦  ذلك البعد، حيث بلغت قيمته المتوسطة  توافر تفيد 

 وعن المتغيرات الفرعية لها فكانت معظم الـردود حـول    ،١,١٩معياري  
جيد، وممتاز، وهو ما يبدو في ارتفاع متوسـط درجـة التـوافر والتـي         

 ادارة الكلية بعمل تغذية راجعـة  تهتم (541X لمتغير ٣,٧٠تراوحت بين 
) لخريجونلخدماتها باستطلاع آراء الطلاب والمؤسسات التي يلتحق بها ا        

 الكلية المناخ   توفر (511X لمتغير   ٣,٦٣ وبواقع   ،١,٢٧بانحراف معياري   
 .١,٢٤بانحراف معياري ) الملائم لتحفيز طاقات الطلاب وإبداعاتهم

 ردود العينـة أن القيمـة       تفيد )52X( المدرك   تعاطف ال محور وبخصوص -٢
 وعـن المتغيـرات    ،١,٢٩، بانحراف معياري    ٣,٢٥المتوسطة لهذا البعد    
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الفرعية لها فكانت معظم الردود حول جيد، وممتاز، وهو ما يبـدو فـي              
 542x لمتغيـر    ٣,٢٩ارتفاع متوسط درجة التوافر والتي تراوحت بـين         

 ادارة الكلية بعمل تغذية راجعة لخدماتها باسـتطلاع آراء الطـلاب            تهتم(
 وبواقع  ،١,٣٦بانحراف معياري   ) والمؤسسات التي يلتحق بها الخريجون    

 إدارة الكلية بقياس مدى رضا الطـلاب عـن          تقوم (532Xلمتغير   ٣,٢٠
 أعلى متغير   تفاق ويلاحظ ا  ،١,٤٦بانحراف معياري   ) خدماتها بشكل دائم  

فرعي للبعد المتوقع عنه في البعد المدرك، أما أقل متغير للبعـدين فهـو              
  .مختلف

 عامة تزداد قيمة التوقعات عن المدركات للمتغيرات الفرعية لكـل           بصفة -٣
 .بعد، وهو ما انعكس ارتفاع متوسط القيمة للمتوقع مقارنة بالمدرك

  )٣ (جدول
  النسبیة لأبعاد الجودةالأھمیة

 الأھمیة النسبیة متوسط  البُعدأھمیة الرمز
 للبعد

  ترتیب
  النسبیةالأھمیة

RIX1 ٥ 51.242%  النسبیة لبُعد الملموسةالأھمیة 

RIX2 ٣ 51.615%  النسبیة لبُعد الاعتمادیةالأھمیة 

RIX3 ٤ 52.609%  النسبیة لبُعد الاستجابةالأھمیة 

RIX4 ٢ 55.093%  النسبیة لبُعد الثقة والأمانالأھمیة 

RIX5 ١ 56.211%  النسبیة لبُعد التعاطفالأھمیة 
  

 أن أبعاد الجودة تختلف أهميتها النـسبية لـدى          لسابق من الجدول ا   يتضح
توى الأهمية للطلاب وأن كانت أهميتها   الطلاب بمعنى أنها ليست على ذات مس      

متقاربة بمعني أن اختلاف أهمية أبعاد جودة الخدمة ليست بفارق كبيـر عـن              
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 ف بعـد التعـاط    هوبعضها البعض، وقد جاء أكثر الأبعاد أهمية لدى الطلاب          
)5RIX (      والأمـان   الثقة، يليه بعد    %56.211حيث بلغت أهميته بدرجة أهمية 
)4RIX (  55.093 أهميته   حيث بلغت درجة%  الاعتماديـة  عـد ، يليه ب) 2RIX (

 حيـث ) 3RIX (الاستجابة، يليه بعد    %51.615حيث بلغت قيمة أهميته بواقع      
، وجاء بعد الجوانب المادية أو الملموسية       %٥٢,٦٠٩ بواقع   تهبلغت قيمة أهمي  

)1RIX ( ٥١,٢٤٢أقل الأبعاد أهمية بواقع.%  
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  )٤ (جدول

  وانحراف أبعاد جودة الخدمة المتوقعة والمدركة والفجوة بینھمامتوسط
  والمدركةعة بین الخمة المتوقالفجوة  جودة الخدمة المدركةأبعاد  جودة الجودة المتوقعةأبعاد

 الانحراف الترتیب المتوسط  أو البعدالمتغیر
 المعیاري

 أو المتغیر
 فالانحرا الترتیب المتوسط البعد

 المعیاري
 أو المتغیر
 الانحراف الترتیب المتوسط البعد

 المعیاري
X11 3.82 1 0.91 X12 3.60 1 1.06 Servqual1 0.22 5 0.92 
X21 3.76 2 0.92 X22 3.48 3 1.04 Servqual2 0.28 3 0.82 
X31 3.72 3 1.00 X32 3.34 4 1.17 Servqual3 0.37 2 0.95 
X41 3.82 1 1.02 X42 3.55 2 1.14 Servqual4 0.27 4 0.91 
X51 3.66 4 1.19 X52 3.25 5 1.29 Servqual5 0.41 1 1.16 

GExpectation 18.77  4.68 Gservperf 17.22  5.27 Gservqual 1.55  4.25 
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  : من الجدول السابق ما یليیتضح
 الملموسية المتوقعـة    عدي أبعاد جودة الخدمة المتوقعة فكان ب      ترتيب بشأن -١

)11X(    والثقة والأمان )14X(           جاءا في المرتبـة الأولـى بـأعلى قيمـة 
 على التوالي، يليهما ١,٠٢، ١,٠٦ بانحراف معياري    ٣,٨٢متوسطة بواقع   
، ثـم   ٠,٩٢ وبانحراف معيـاري     ٣,٧٦ بقيمة   )21X(قعة  الاعتمادية المتو 

، وأخيراً  ١,٠٠ بانحراف معياري    ٣,٧٢ بقيمة   )31X(الاستجابة المتوقعة   
 بانحراف معياري   ٣,٦٦ بقيمة متوسطة    )51X(جاء بعد التعاطف المتوقع     

١,١٩. 

 )12X( ترتيب أبعاد جودة الخدمة المدركة فكانت الملموسية المدركة          وعن -٢
، ١,٠٦ بـانحراف معيـاري   ٣,٦٠أعلى قيمة متوسطة بواقع هي صاحبة  

، ١,١٤ وبانحراف معياري    ٣,٥٥ بقيمة   )42X( والأمان المدرك    لثقةيليها ا 
، ثـم  ١,٠٤ وبانحراف معياري    ٣,٤٨ بقيمة   )22X(ثم الاعتمادية المدركة    

، وأخيـراً  ١,١٧ معياري بانحراف ٣,٣٤ بقيمة )32X(الاستجابة المدركة 
 .١,٢٩ بانحراف معياري ٣,٢٥ بقيمة )52X(ك التعاطف المدر

 5Servqual فقـد جـاءت   Servqual الفجوة بين المتوقع والمدرك    وعن -٣
، ١,١٦ بانحراف معياري  ٠,٤١هي الترتيب الأول بقيمة     ) فجوة التعاطف (

 بـانحراف معيـاري     ٠,٣٧بقيمـة   ) فجوة الاستجابة  (3Servqualيليها  
 بـانحراف   ٠,٢٨بقيمـة   ) اديـة فجوة الاعتم  (2Servqual، يليها   ٠,٩٥

 ٠,٢٧بقيمـة  ) فجوة الثقـة والأمـان   (4Servqual، يليها ٠,٨٢معياري  
والتـي  ) فجوة الملموسية  (1Servqual، وأخيراً   ٠,٩١بانحراف معياري   

 . ٠,٩٢ بانحراف معياري ٠,٢٢بلغت 
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٨٦ 

  )٥ (جدول
  المرجحین بالأھمیة النسبیةSERVPERF وSERVQUAL  وانحراف أبعاد نموذجيمتوسط

وة ة الفج ة بالأھمی ة المرجح ة والمدرك ة المتوقع ین الخدم  ب
 النسبیة

  الخدمة المدركة المرجحة بالأھمیة النسبیةجودة

راف الترتیب المتوسط  أو البعدالمتغیر  الانح
راف  الترتیب المتوسط  أو البعدالمتغیر المعیاري  الانح

 المعیاري
RServqual1 0.05 4 0.19 RServperf1 0.69 3 0.27 
RServqual2 0.06 3 0.16 RServperf2 0.67 4 0.24 
RServqual3 0.06 2 0.19 RServperf3 0.67 5 0.28 
RServqual4 0.04 5 0.18 RServperf4 0.74 1 0.29 
RServqual5 0.09 1 0.31 RServperf5 0.70 2 0.40 
GRservqual 0.30  0.86 GRservperf 3.47  1.06 
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٨٧ 

ي يتعلق بترجيح الأبعاد الخاصـية بجـودة    من الجدول السابق والذ  يتضح
الخدمة بمراعاة ترجيحها بأهمية كل بعد لدى مفردات العينة، وذلك على النحو            

  :التالي
 الفجوة الخدمة بين المتوقع والمدرك مرجحة بالأهمية النـسبية          بخصوص -١

في المرتبة الأولـى    )  التعاطف المرجحة  وةفج (5RServqualفقد جاءت   
فجـوة   (3RServqual يهـا ، يل ٠,٣١راف معيـاري     بـانح  ٠,٠٩بواقع  

، يليهـا  ٠,١٩ وبـانحراف معيـاري  ٠,٠٦ قيمـة ب) الاستجابة المرجحـة  
2RServqual)   بانحراف معياري   ٠,٠٦بقيمة  ) فجوة الاعتمادية المرجحة 

 ٠,٠٥وقيمتهـا  ) فجوة الملموسية المرجحـة  (1RServqual، يليها   ٠,١٦
فجوة الثقـة والأمـان      (4ualRServq، وأخيراً   ٠,١٩بانحراف معياري   

 .٠,١٨ بانحراف معياري ٠,٠٤وقيمتها ) المرجحة

 جودة الخدمة المدركة المرجحة بالأهمية النسبية فقـد جـاءت           بخصوص -٢
4RServperf)    عد الثقة والأمان المرجح٠,٧٤بـأعلى قيمـة وهـي       ) ب 

) بعد التعاطف المرجح   (5RServperf، يليه بعد    ٠,٢٩بانحراف معياري   
بعد الملموسية   (1RServperf، يليه   ٠,٤٠ بانحراف معياري    ٠,٧٠ بقيمة

، يليــه ٠,٢٧ بــانحراف معيــاري ٠,٦٩بقيمــة متوســطة ) المرجحـة 
2RServperf) عد الاعتمادية المرجحةبانحراف معياري٠,٦٧بقيمة ) ب  

 ٠,٦٧بقيمة  ) بعد الاستجابة المرجحة   (3RServperf، وأخيراً جاء    ٠,٢٤
 .٢٨٠,بانحراف معياري 

 بعـد   SERVQUAL متوسط نتائج مقاييس فجوة الخدمة لنمـوذج         بمقارنة -٣
وقبل الترجيح بالأهمية النسبية لكل بعد، نجد أن كافة هنـاك ثبـات فـي               

فجـوة   (5RServqual: ترتيب الثلاثة أبعاد الأولى والأكثر أهمية وهـم       
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٨٨ 

فجـوة   (3RServqualفي المرتبة الأولـى، يليهـا       ) التعاطف المرجحة 
، )فجوة الاعتمادية المرجحـة    (2RServqual، يليها   )جابة المرجحة الاست

، )فجوة الملموسية المرجحة   (1RServqualوتغيير ترتيب بعدين فقط هما      
4RServqual)    ليحل كل منهما محل الآخر     ) فجوة الثقة والأمان المرجحة

 خذأوهذا يدل على أن . وإنا كانا في المرتبتين الأخيرتين الرابعة والخامسة
الأهمية النسبية لكل متغير في الحسبان عند قياس جودة الخدمة بنمـوذج            

SERVQUALقد ترتب عليه تغير طفيف بالنسبة لتقديرات مفردات العينة . 

 قبل وبعد   SERVPERF متوسط نتائج مقاييس فجوة الخدمة لنموذج        بمقارنة -٤
 منهـا  الترجيح بالأهمية النسبية، نجد أن هناك تغيير جذري في ترتيب كل 

بحيث لم يبق ثمة بعد واحد في ذات الترتيب بعد الترجيح مثلما كان قبـل              
 الأهمية النسبية لكل متغير في الحـسبان        اخذوهذا يدل على أن     . الترجيح

 بطبيعة الحـال    ولى وهو الأ  SERVPERFعند قياس جودة الخدمة بنموذج      
اة الأهميـة   يترتب عليه نتائج مختلفة مقارنة باستخدام النموذج دون مراع        

 .النسبية لكل بعد

 
  :ول الأساسي الأالفرض
 مدى وجود فـروق  حول ٢ المستخرجة من تحليل كا  البيانات من   يتضح   

 كمـا   كانت جودة الخدمات الطلابية     بعاد المتوقعة والقيمة المدركة لأ    القيمةبين  
  :يلي
ن توقعات الطلاب    فروق جوهرية بي   توجد) 1X (الملموسية بعد بخصوص -١

 يتناسب اتـساع المبـاني مـن        )13X(:  هما ين فرعي لمتغيرين ومدركاتهم
يتناسـب   (18X،  ) الخدمات المطلوب تقديمها للطـلاب     طبيعةالداخل مع   
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٨٩ 

 المتوسـط   )1X(، وكذلك   )أعداد أعضاء هيئة التدريس مع أعداد الطلاب      
 .الملموسية بعدالعام ل

روق جوهرية بين توقعات الطلاب      ف توجد) 2X (الاعتمادية بعد بخصوص -٢
 الكلية معلومات دقيقة عـن  تقدم (22X: ومدركاتهم لثلاث متغيرات فرعية   

 الطلابية العلمية والفنية الأنشطة تتوافر (24X، )مواعيد تقديم كافة خدماتها
، ) نظم لكيفية التعامل مع مكتبة الكليـة  تتوافر (25X،  )والرياضية وغيرها 

 . الاعتماديةعدعام لب المتوسط ال)2X(وكذلك 

 توجد فروق جوهرية بين توقعات الطلاب       )3X (الاستجابة بعد بخصوص -٣
 ثناء المتغيرات الفرعية باسـت    لجميع أي ،ومدركاتهم لسبع متغيرات فرعية   

 31X: همامتغيرين لم توجد لهما فروق جوهرية بين المتوقع والمدرك، و         
هم للطلاب فيما يختص     استجابة من أعضاء هيئة التدريس ومعاوني      توجد(

 مصلحة الطالب في مقدمة اهتمامات تعتبر (33X، )باحتياجاتهم ومشكلاتهم
 عد المتوسط العام لب3X(   ( وكذلك كانت هناك فروق جوهرية لـ        ،)الإدارة

 .الاستجابة

 فروق جوهرية بـين توقعـات   توجد) 4X( والأمـان    الثقة بعد بخصوص -٤
 فرعـي   متغيـر  أنه يوجد    أي ،ة فرعي متغيرات ربعالطلاب ومدركاتهم لأ  

يتم اسـتخدام    (45Xواحد لم تكن هناك فروق جوهرية بخصوصه، وهو         
 هنـاك  تكن لم وكذلك  ).الأجهزة والمعدات طبقاً لمواعيد الجدول الدراسي

 . المتوسط العام لبعد الثقة والأمان)4X(فروق جوهرية لـ 

ت الطـلاب    توجد فروق جوهرية بين توقعا     )5X (التعاطف بعد بخصوص -٥
ومدركاتهم للأربعة متغيرات الفرعية جميعاً، وكذلك كانت هنـاك فـروق        

 . المتوسط العام لبعد التعاطف)5X(جوهرية لـ 
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٩٠ 

  : الثانيالفرض
 بحث هذا الفرض من خلال مدى وجود الفروق الجوهرية لكل واحد            ويتم 

نسبية لكل   والأداء المرجحين بالأهمية ال    ،من أبعاد جودة الخدمة بمقياس الفجوة     
 ومن ثم يتم بحث هذا الفرض الأساسي من خلال مجموعة من الفروض            ا،منهم

  :الفرعية كما يلي
   الخدمات الطلابيةجودة أبعاد متغيرات وجود فروق جوهرية بين مدى: أولا
   الفروق حول التخصص بشأن-١

 وفقـا يتضح من خلال البيانات المستخرجة من التحليل الاحـصائي أنـه        
  :  كما يليكانت و، للبرنامج الذي ينتمي اليه الطالبوفقا VPERFSERلنموذج 

 عد بخصوص12( الملموسية المدركة    بX (فـروق جوهريـة بـين       توجد 
يتسم  (112X:  متغيرات فرعية هي   لثلاثة الطلاب لجودة الخدمة     مدركات

، )مظهر مباني الكلية بالنظافة والجمال بما يجعله لائقاً لاستقبال الطـلاب          
122X) باني الكلية صالحة لنوعية الخدمات التعليمية المطلوب تقـديمها         م

تتوافر البنية التحتية للمختبرات والمعامـل فـي كافـة     (162X،  )للطلاب
الفروع العلمية بما تحتويه أجهزة وأدوات تتناسب مع طبيعة وأهمية جودة           

 ). العام لبعد الملموسية المدركةالمتوسط (12X وكذلك، )المخرجات

 عد صبخصو22 (المدركة الاعتمادية   بX (فروق جوهريـة بـين      توجد لا 
 ، لأي من المتغيرات الفرعية جميعهـا      مة مدركات الطلاب لجودة الخد    بين

 . الاعتماديةعد المتوسط العام لب22X((وكذلك 

 عد بخصوص32( الاستجابة المدركة    بX( توجد فروق جوهرية بين بين      لا 
ي من المتغيـرات الفرعيـة جميعهـا،        مدركات الطلاب لجودة الخدمة لأ    

 ). المدركةالاستجابة العام لبعد المتوسط (32Xوكذلك 
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٩١ 

 عد بخصوص42( الثقة والأمان المدرك     بX (فروق جوهرية بين بين     توجد 
توجد ثقـة   (422X:  همافرعيين لمتغيرينمدركات الطلاب لجودة الخدمة  

 ـ    ، )املين بالكليـة متبادلة بين الطلاب وأعضاء هيئة التدريس وجميـع الع
432X)       سنوات الكلية  خلاليعرف الطلاب بالمهارات الواجب اكتسابها (، 
 والأمـان   الثقة العام لبعد    المتوسط (42X توجد فروق جوهرية بشأن      ولا

 ).المدرك

 عد بخصوص52 (المدرك التعاطف   بX( توجد فروق جوهرية بين بـين       لا 
ت الفرعيـة جميعهـا،     مدركات الطلاب لجودة الخدمة لأي من المتغيـرا       

 ). المدركالتعاطف دالمتوسط العام لبع (52Xوكذلك 

   الفروق حول الجنس بشأن-٢
 خلال البيانات المستخرجة من التحليل الاحـصائي وفقـا لنمـوذج            من  

SERVPERF وكانت كما يلي،)الجنس( الذي ينتمي إليه الطالب لفرع لوفقا  :  
 عد بخصوص12( الملموسية المدركة    بX (فـروق جوهريـة بـين       وجدت 

يوجـد   (142X: هـو  فرعي واحد    لمتغيرمدركات الطلاب لجودة الخدمة     
لدى الكلية أحدث الوسائل التعليمية المناسبة وأحدث الأجهزة التكنولوجيـة    

 أنه لا توجد فـروق      كما،  ) الحادي والعشرين  قرنالملائمة لإعداد خريج ال   
 ).وسية المدركةالمتوسط العام لبعد الملم (12Xجوهرية بشأن 

 22( المدركـة    الاعتماديـة : الأربعـة  المدركة الأبعاد   باقي بخصوصX(، 
 والتعـاطف ،  )42X( والأمان المـدرك     الثقة ،)32X( المدركة   والاستجابة

 جوهرية بين مدركات الطـلاب لجـودة        روق توجد ف  لا ف )52X(المدرك  
 من  كلم ل الخدمة لأي من المتغيرات الفرعية جميعها، وكذلك المتوسط العا        

  .الأبعاد الأربعة المدركة
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٩٢ 

   الفروق حول المستوي الدراسي بشأن-٣
  يتضح من خلال البيانات المستخرجة من التحليل الاحصائي حول مدى          

 وفقا SERVPERFوجود فروق بين أبعاد جودة الخدمات الطلابية وفقا لنموذج          
  :  وكانت كما يلي، الذي ينتمي إليه الطالبلمستوىل
 ع بخصوص22( المدركة   عتمادية الا دبX (فروق جوهرية بـين     توجد فلم 

 تقدم (212X هو و فقط فرعي واحد    لمتغيرمدركات الطلاب لجودة الخدمة     
 فـروق   ووجـدت ،  )الكلية معلومات دقيقة عن مواعيد تقديم كافة خدماتها       

 فروق جوهرية بـشأن  وجدتجوهرية حول باقي المتغيرات الفرعية، كما    
22X) عد الاالمتوسط العاالمدركةعتماديةم لب .( 

 12( المدركـة  ملموسـية ال:  الأبعاد المدركة الأربعـة   باقي بخصوصX( ،
، والتعـاطف   )42X( والأمان المـدرك     الثقة ،)32X(والاستجابة المدركة   

 جوهرية بين مـدركات الطـلاب لجـودة         فروق وجدت ف )52X(المدرك  
متوسط العام لكل من    الخدمة لأي من المتغيرات الفرعية جميعها، وكذلك ال       

 .الأبعاد الأربعة المدركة

 الطلابيـة   الخـدمات  جودة أبعاد مجمل وجود فروق جوهرية بين      مدي: ثانيا
  وفقاً لخصائص العينة

  :يلي ما يتضح من نتائج التحليل الاحصائي يتبين
 توجد فروق جوهرية بين أبعـاد جـودة         لا:  المتوقعة الجودة يتعلق ب  فيما -١

 وهو مـا يعنـي أن       ، خصائص مفردات العينة   لكافة قاًالخدمة المتوقعة وف  
 الخـدمات المرتقبـة     ولالطلاب بصفة إجمالية كانت تتقارب توقعاتهم ح      

 أو الجـنس أو المـستوى الدراسـي    تخصص ال اختلافبغض النظر عن    
 .والذي يعكس السن والمستوى الفكري أيضاً
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٩٣ 

عـاد جـودة   لا توجد فروق جوهرية بـين أب     :  المدركة الجودة يتعلق ب  فيما -٢
 بعـد  باستثناء ينتمي إليه الطالب     الذيالخدمة المدركة وفقا لنوع البرنامج      

12X)     عد الملموسية المدركةجوهريـة  فروق توجد لاو). المتوسط العام لب 
، فـي حـين     )طلاب أو طالبات  ( للفرع الذي ينتمي إليه      وفقاًلكافة الأبعاد   

 .ستوى الدراسي للطالب للموفقاً الأبعاد بين هناك فروق جوهرية كانت

لا توجد فروق جوهرية بين أبعاد جـودة        :  جودة الخدمة  فجوة يتعلق ب  فيما -٣
 لنوع البرنامج الذي ينتمي إليه الطالب وكذلك الحال         الخدمة المدركة وفقاً  

، في حين كانـت هنـاك       )طلاب أو طالبات  ( للفرع الذي ينتمي إليه      قاًوف
 .البفروق جوهرية وفقاً للمستوى الدراسي للط

لا توجد فـروق    :  جودة الخدمة المرجحة بأهمية الأبعاد     فجوة يتعلق ب  فيما -٤
جوهرية بين أبعاد جودة الخدمة المدركة وفقا لنوع البرنامج الذي ينتمـي            

، )طلاب أو طالبات  (إليه الطالب وكذلك الحال وفقاً للفرع الذي ينتمي إليه          
 .سي للطالبفي حين كانت هناك فروق جوهرية وفقاً للمستوى الدرا

لا توجـد فـروق     :  المدركة المرجحة بأهمية الأبعـاد     الجودة يتعلق ب  فيما -٥
 الذي ينتمـي    لبرنامججوهرية بين أبعاد جودة الخدمة المدركة وفقا لنوع ا        

، )طلاب أو طالبات  (إليه الطالب وكذلك الحال وفقاً للفرع الذي ينتمي إليه          
 .لدراسي للطالبفي حين كانت هناك فروق جوهرية وفقاً للمستوى ا

  :التوصيات
 كما  ، الذكر يمكن التوصل لمجموعة من التوصيات      ةبناء على النتائج سالف   

  :يلي
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٩٤ 

 
 مستوى التوقعـات لأبعـاد جـودة        ارتفاع النتائج من    إليه لما انتهت    وفقاً -١

 الفروض بينت اختبارات أن كما ، في الواقع  إدراكهالخدمات مقارنة بما تم     
 المدركـة  الخدمات   مستوى من   أكبر كانت   المتوقعة الخدمة   جودة ادأبعأن  

 مستوى ارتفاع ينبغي العمل على الوصول     لذلك ، الطالب بالفعل  ينالهاالتي  
 إظهـار  علـى  العملالخدمة المدركة لدى الطالب، وفي الوقت نفسه يتم         

 مـستوى  الطـلاب  لـدى  تقارب حتى ي بشفافية، الحقيقية الجامعة إمكانات
 .ة المتوقعة مع المدركةالخدم

 المدركة حيث جاء أقـل      الخدمة في بعض الأبعاد     النسبي للانخفاض نظرا -٢
 مـا تـسبب فـي       وهو ،بعدين هما الاستجابة المدركة والتعاطف المدرك     

 جـاءت   حيـث  لهما، SERVQUALارتفاع الفجوة بين المتوقع والمدرك      
5Servqual)  فجوة التعاطف (     3هي الأعلى، يليهـاServqual )  فجـوة

، كما أن فجوة الخدمة بين المتوقع والمدرك مرجحةً بالأهميـة           )الاستجابة
في المرتبـة   ) فجوة التعاطف المرجحة   (5RServqualالنسبية فقد جاءت    

الأمـر الـذي    ) فجوة الاستجابة المرجحـة    (3RServqualالأولى، يليها   
 ،بعـاد  الأبـاقي  ب اجماليـة مقارنـةً  بصفة عدين الب لهذين اً اهتمام يستدعي
:  وهي ، مدركة متوسطة أقل قيم    نالت التي الفرعية   متغيراتهما أن ةوخاص

522X) تقوم الكلية بتشجيع المتفوقين والمبتكرين بمكافآت مادية ومعنوية( ،
532X)   بشكل دماتها إدارة الكلية بقياس مدى رضا الطلاب عن خ      تقوم 
 ـ         (342X ،)دائم ى وجـه   تبادر إدارة الكلية بحل مـشكلات الطـلاب عل

 372X، )تقدم الكلية خدماتها للطلاب بـصورة فوريـة    (362X،  )السرعة
تقـدم الكليـة     (361X ،)تقدم الكلية خدماتها بشكل صحيح من أول مرة       (
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تقدم الكليـة خـدماتها بـشكل        (371X،  )فوريةخدماتها للطلاب بصورة    
 رفع تحسين كافة الموارد     لىتعمل الكلية ع   (381X ،)صحيح من أول مرة   

 ).زمة لأداء العملية التعليمية والأنشطةاللا

 بالأهميـة  المرجحـةً  المدركة خدمة ترتيب البشأن لما بينته النتائج    ونظراً -٣
بـأعلى  ) بعد الثقة والأمان المرجح    (4RServperf جاءت حيث   ،النسبية
 ينبغـي  لذلك   ،)بعد التعاطف المرجح   (5RServperf بعد قبل   وذلكقيمة،  

 نالـت  ي الفرعية التالمتغيرات وخاصة ، اهتمامبمزيد البعد  هذا يراعيأن  
يشعر الطلاب بالأمان عند تعاملهم      (412X: أقل قيم متوسطة مدركة وهي    

توجد ثقـة متبادلـة بـين        (422X،  )مع كافة الموظفين والأجهزة بالكلية    
يراعى  (442X،  )الطلاب وأعضاء هيئة التدريس وجميع العاملين بالكلية      

أثناء تعلم المقررات على ما تـم تناولـه بالمنـاهج           عضو هيئة التدريس    
 ).الدراسية قبل الجامعة

 
 التي لـم تطبـق بهـا    – شبيهة تتعلق بالقطاعات الأخرى    دراسات ب القيام -١

 والهندسية والتقنية، ولتعلق الدراسة الحالية بالخـدمات        كالطبية -الدراسة
 خدمات أعضاء هيئة التـدريس   دراسات تشملعملالطلابية يتم التوصية ب  

 .والاداريين

 أخرى تساهم في زيادة رضـا الطـلاب         متغيرات ناول تت دراسات ب القيام -٢
وأعضاء هيئة التدريس والموظفين، وترفع من مستوى أدائهم بما يـنعكس      

 . على القدرات التنافسية للمؤسسات التعليمية
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  المراجع
 
استراتيجية مقترحة لتحقيق التميز فـي      "،  ٢٠١٣يز،   محمد عبد العز   أحمد -١

جودة الخدمات المقدمة لطلاب كليات التربية بالجامعات المصرية باستخدام 
ج ، ٣٧ ع مصر- عين شمس - كلية التربية مجلةSERVQUAL ". نموذج

٦٣٥ - ٥٢٤، ١. 

أسـاليب القيـاس    : ، بحوث التـسويق   ٢٠٠٣ عبد الرحمن إدريس،     ثابت -٢
  .بار الفروض، الدار الجامعية، الإسكندريةوالتحليل واخت

تقييم جودة  "،  ٢٠١٦ أحمد أبو عيد ودرويش عبد القادر وعيدة فضل،          رائد -٣
الخدمة الصحية في المستشفيات الحكومية العاملة في جنوب الضفة الغربية 

، ٤٣مج )الأردن( العلوم الإدارية - دراساتSERVPERF  باستخدام مقياس
 .٧٣٧ - ٧١٩، ٢ع

إدارة المعرفة كمـدخل لتحـسين جـودة        "،  ٢٠٠٦ فراس خضر،    شحادة -٤
 جـستير، ، ما "دراسة تطبيقية على المستشفيات الجامعية    : الخدمات الطبية 

  .قسم إدارة الأعمال، كلية التجارة، جامعة عين شمس
قياس جـودة   "،  ٢٠١٣ االله عطية الزهراني ومحمد مصطفى شلابي،        عبد -٥

 SERVQUALالتوقعـات   /دراكـات الخدمة التعليمية باستخدام مقيـاس الإ     
دراسة ميدانية بالتطبيق على كلية المجتمـع بالريـاض جامعـة الملـك             

، )كلية التجارة جامعة سـوهاج ( البحوث التجارية المعاصرة   مجلة". سعود
  . ٥٢ - ٢، ١ع ، ٢٤ مج مصر

قيـاس مـستوى جـودة    "، ٢٠١٧ إسماعيل وعبد العزيز عبـدوس،     مراد -٦
 دراسـة حالـة مؤسـسة       )SERVPERF(بنموذج  الخدمات الهاتفية النقالة    
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 والعلـوم   ة كلية العلوم الاقتصادي   -، مجلة البشائر الاقتصادية     "موبيلييس"
، ٣مـج   الجزائر - جامعة طاهري محمد بشار      -التجارية وعلوم التسيير    

 .١٥ -١، ٨ع

، قياس جودة الخدمات التعليمية في      ٢٠٠٧ والعبادلة طلال عاشور،     يوسف -٧
 حالة برنامج الجامعة الإسلامية بغزة، جامعة الأقـصى،         -الدراسات العليا 

 .١٢٨- ٩٩، )١ (١١فلسطين، 
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