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 مدى إدراك طلبة جامعة العلوم والتكنولوجيا اليمنية 
 لمستوى جودة الخدمات الجامعية 

(SERVQUAL) ا لمقياس جودة الخدمة
ً
طبق

د. ريـاض يحيـى الغيـلي

 أستاذ إدارة الأعمال المساعد
 الأكاديمية العربية للعلوم المالية والمصرفية 

الجمهورية اليمنية

الملخص 1

هدفــت هــذه الدراســة إلــى التعــرف علــى مســتوى إدراك طلبــة جامعــة العلــوم والتكنولوجيــا اليمنيــة لجــودة الخدمــات 
التـــي تقدمها وذلك اســتنادًا إلى نظرية الفجوة باســتخدام نموذج القياس SERVQUAL، حيث تم اســتخدام الاســتبانة كأداة 
رئيسة في جمع البيانات من مجتمع الدراسة وهذه الاستبانة تكونت من جـزأيـن أحدهما يقيس مستوى إدراك الطلبة لجودة 
الخدمات المقدمة من الجامعة، والآخـر يقيس مستوى أهمية تلك الخدمات من وجهة نظر الطلبة، وقد تم توزيع الاستبيان  

بطريقــة العينــة الطبقيــة العشــوائية، كمــا تــم اســتخدام المنهــج الوصفــي التحليلــي للإجابــة عــن أســئلة الدراســة.

وخلصــت الدراســة إلــى أن مســتوى الجــودة الكليــة للخدمــات المقدمــة مــن قبــل جامعــة العلــوم والتكنولوجيــا مــن وجهــة 
نظر طلاب الجامعة ضعيف ولا يـــرقى إلى مســتوى توقعاتهم؛ مما يشيـــر إلى ضعف مســتوى جودة الخدمات المســاندة للعملية 

التعليميــة المقدمــة للطلبــة مقارنــة مــع توقعاتهــم.

كمــا توصلــت الدراســة إلــى وجــود فــروق جوهريــة ذات دلالــة إحصائيــة بيـــن إدراكات الطلبــة وتوقعاتهــم لمســتوى جــودة 
الخدمات المقدمة في جامعة العلوم والتكنولوجيا، وتسيـر هذه الفروق لصالح جانب الاهتمام )توقعات الطلاب(، وأن أكبـر 
فجــوة كانــت فــي بعــد )الاعتماديــة( ثــم )التعاطــف( ثــم )ســرعة الاســتجابة( ثــم )الأمــان( وأخيـــرًا )الملموســية(، حيــث كان هنــاك 

إدراك ملاحــظ لهــذا البعــد، وإن كان بدرجــة أداء متوســطة.

الكلمات المفتاحية: مدى إدراك، مستوى جودة، جامعة العلوم والتكنولوجيا، جودة الخدمات الجامعية.

- منهجية الدراسة
ً
أولا

مقدمة	

أصبحــت الجــودة مــن المتطلبــات الأساســية الحديثــة التـــي يجــب توافرهــا فــي المنتجــات والخدمــات التـــي تقدمهــا أي منظمــة 
لعملائهــا، حيــث تســعى لتلبيــة رغباتهــم واحتياجاتهــم حـــرصًا علــى تميـــزها، ممــا يفــرض عليهــا منــح الأهميــة اللازمــة لهــذا المفهــوم 
الحديث من خلال استيعاب وفهم معنى الجودة ومن ثم تعميمه على جميع أفراد المنظمة مع محاولة تحقيقه. كما تسعى كثيـر 
مــن المؤسســات أيًــا كان حجمهــا للارتقــاء بمســتوى الخدمــات حتـــى تصــل لدرجــة التميـــز  Excellence الــذي يعــد مثــالا يتــوق إليــه 
كلٌ مــن مقدمــو الخدمــات والمســتفيدون منهــا علــى حــد ســواء حيــث تقــوم هــذه المؤسســات باســتخدام العديــد مــن الاستـــراتيجيات 
من أجل تحسيـن مستوى أدائها ومن أهم تلك الاستـراتيجيات: الاهتمام بالجودة بوصفها استـراتيجية مهمة تساعد المؤسسة 
على توفيـر خدمات تلبـي متطلبات العملاء وتوقعاتهم المعلنة وغيـر المعلنة سواء داخل المؤسسة أو خارجها، لذا تعد الجودة في 

منظمــات تقديــم الخدمــات مــن أهــم القضايــا التـــي تهتــم بهــا القيــادة الإداريــة فــي المؤسســات لرفــع مســتوى أدائهــا.

ويـــرجع مفهــوم الجــودة (QUALITY): » إلــى الكلمــة اللاتينيــة (QUALITAS) التـــي تعنــي طبيعــة الشــخص أو ال�شــيء، 
وكانــت تعنــي قديمًــا الدقــة والإتقــان. وقــد تغيـــر مفهــوم الجــودة مــع تطــور علــم الإدارة، وظهــور الشــركات الكبـــرى وزيــادة حــدة 

بل للنشر في ديسمبر 2016.
ُ
* تم استلام البحث في سبتمبـر 2016، وق

هدفــت هــذه الدراســة إلــى التعــرف علــى مســتوى إدراك طلبــة جامعــة العلــوم والتكنولوجيــا اليمنيــة لجــودة الخدمــات التـــي 
تقدمها وذلك استنادًا إلى نظرية الفجوة باستخدام نموذج القياس SERVQUAL، وخلصت الدراسة إلى أن مستوى الجودة الكلية 
للخدمــات المقدمــة مــن قبــل جامعــة العلــوم والتكنولوجيــا مــن وجهــة نظــر طــاب الجامعــة ضعيــف ولا يـــرقى إلــى مســتوى توقعاتهــم؛ 
ممــا يشيـــر إلــى ضعــف مســتوى جــودة الخدمــات المســاندة للعمليــة التعليميــة المقدمــة للطلبــة مقارنــة مــع توقعاتهــم. كمــا توصلــت 
الدراســة إلــى وجــود فــروق جوهريــة ذات دلالــة إحصائيــة بيـــن إدراكات الطلبــة وتوقعاتهــم لمســتوى جــودة الخدمــات المقدمــة فــي جامعــة 
العلــوم والتكنولوجيــا، وتسيـــر هــذه الفــروق لصالــح جانــب الاهتمــام )توقعــات الطــاب(، وأن أكبـــر فجــوة كانــت فــي بعــد )الاعتماديــة( 
ثم )التعاطف( ثم )ســرعة الاســتجابة( ثم )الأمان( وأخيـــرًا )الملموســية(، حيث كان هناك إدراك ملاحظ لهذا البعد، وإن كان بدرجة 

أداء متوســطة.
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المنافســة، حيــث أصبــح للجــودة أبعــادًا جديــدة ومتشــعبة ». )فلــه، 2005: 25(.  لــذا أصبحــت الأبحــاث العلميــة الآن تحــاول 
التـركيـز في مستوى إدراك العميل للجودة، وخاصة جودة الخدمة كونها تختلف عن السلعة في أنها غيـر ملموسة، وعلى رأس 

هــذه الخدمــات الخدمــة التعليميــة ومــا يـــرافقها مــن خدمــات مقدمــة للطالــب والطالبــة.

إن مجـرد إدراك العميل لجودة الخدمة التـي تقدم له ليس كافيًا للحفاظ عليه، ولكن يجب أن تذهب تلك المؤسسات الخدمية 
إلى أبعد من الشعور بجودة الخدمة، أي إلى تحقيق رضا العميل، فالخدمة الحقيقية تعكس منظور العميل وليس منظور من يقدم 

الخدمة، ومدى ما يتحقق من رضا لدى العميل، ليكون بذلك الدافع الرئيس لعودة هذا العميل إلى المنظمة مرة أخـرى.

    إن العمــاء يضعــون توقعــات معينــة فــي أذهانهــم عــن قــدرة الخدمــة التـــي ســوف تقــدم لهــم علــى تلبيــة متطلباتهــم، فــإذا 
مــا تــم تلبيتهــا، فــإن النتيجــة المتوقعــة هــي رضــا العمــاء، أمــا إذا لــم يتحقــق ذلــك ســتكون النتيجــة عــدم الرضــا، وهــو الاســتجابة 
 ومدى 

ً
الشــعورية لعملية تقييم تجـــربة اســتهلاك الخدمة أو المنتج، ولذا نجد أن العميل يقوم بمقارنة الخدمة المقدمة فعلا

تحقيق الجودة في أدائها مع الصورة الذهنية لديه عن هذه المؤسسة الخدمية التـــي يتعامل معها حتـــى يستطيع الحكم على 
الخدمــة المقدمــة لــه ومــن ثــم رضــاه أو عــدم رضــاه عــن هــذه الخدمــة.

مشـكلة الدراسـة

أنشــئت »جامعــة العلــوم والتكنولوجيــا« - كأول جامعــة أهليــة باليمــن - للإســهام فــي تلبيــة حاجــة ســوق العمــل للمهــارات 
والكفــاءات البشــرية اللازمــة للارتقــاء بالمجتمــع اليمنــي، لذلــك تســعى جامعــة العلــوم والتكنولوجيــا إلــى توفيـــر المــواد والوســائط 
والأنشــطة التعليميــة المختلفــة، وتوفيـــر البيئــة التعليميــة والبنيــة التحتيــة التـــي تتــاءم وطموحــات الطلبــة الدارسيـــن فيهــا. 
ويُلاحظ أن هناك تـــزايدًا مســتمرًا في أعداد الدارسيـــن الذيـــن يلتحقون بالجامعة ســنويًا حتـــى أصبحت هي الأكبـــر والأقدم في 

اليمــن بيـــن الجامعــات الخاصــة.

ومن هنا تـزايدت الحاجة يومًا بعد يوم إلى توسيع الخدمات الجامعية لكي يصاحب هذا التـزايد الكمي المتمثل في عدد 
الطلبة - البالغ عددهم )10080( تقريبًا - تـزايدًا نوعيًا في الخدمات المختلفة التـي توفرها الجامعة.

وللتحقــق مــن هــذه الخدمــات وجودتهــا انبثقــت فكــرة هــذه الدراســة التـــي تتمحــور مشــكلتها فــي ســعيها إلــى الإجابــة علــى 
التســاؤل التالــي: مــا مســتوى إدراك طلبــة جامعــة العلــوم والتكنولوجيــا اليمنيــة لجــودة الخدمــات التـــي تقدمهــا؟

أسئلة الدراسـة

انبثقت عن السؤال الرئيس للدراسة الأسئلة التالية:

1 ما مستوى إدراك طلبة جامعة العلوم والتكنولوجيا لجودة الخدمات الجامعية التـي تقدمها؟ -

2 ما مدى أهمية جودة تلك الخدمات وتـرتيبها بحسب أبعادها بالنسبة للطلبة؟ -

3 ما مقدار الفجوة بيـن إدراكات الطلبة وتوقعاتهم لمستوى جودة الخدمات المقدمة في جامعة العلوم والتكنولوجيا؟ -

أهمية الدراسة

تتجلى أهمية الدراسة من الآتي: 

1 مــن الناحيــة النظريــة، تعتبـــر الدراســة الأولــى مــن نوعهــا فــي المجتمــع اليمنــي – حســب علــم الباحــث - التـــي تبحــث فــي قيــاس  -
جــودة الخدمــات الجامعيــة بشــكل عــام وفــق مقيــاس الفجــوة (SERVQUAL) والــذي يُعتبـــر المنهــج الأحــدث فــي قيــاس الجــودة.

2 من الناحية التطبيقية يمكن أن تساهم نتائج هذه الدراسة حال تطبيقها في إلقاء الضوء على مستوى الخدمات  -
العامة أو الثانوية التـي تقدمها الجامعة للطلبة، وستساعد في إعادة النظر في بعض المتغيـرات التـي تظهرها النتائج.

3 ارتباطها بجانب مهم يتعلق بالطلبة؛ لأن رضاهم يمثل أحد الموجهات الرئيسة لعمل الجامعة، وأحد الاستـراتيجيات  -
التـي تتبناها بشكل عام.	
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4 مــن المتوقــع أن تســاعد النتائــج التـــي توصلــت إليهــا الدراســة قيــادة الجامعــة وإداراتهــا المختلفــة علــى تحسيـــن وتطويـــر  -
خدماتها بصفة مستمرة بما يتناسب مع حاجات المستفيديـن ورغباتهم وتطلعاتهم، وبما يضمن لها تحقيق الرضا 

الــذي تنشــده.

أهداف الدراسة

تهدف الدراسة إلى:

1 التعرف على الأبعاد المختلفة لجودة الخدمات العامة التـي تقدمها جامعة العلوم والتكنولوجيا. -

2 التعرف على مستوى جودة الخدمات الفعلية المدركة من قبل طلبة جامعة العلوم والتكنولوجيا. -

3 التعرف على الأهمية النسبية للخدمات من وجهة نظر الطلبة. -

4 تقديم التوصيات والمقتـرحات لإدارة الجامعة للتحسيـن والاهتمام بجودة الخدمات التـي تقدمها وفقًا لاهتمامات  -
واحتياجــات الطلبة.

حـدود الدراسـة

اقتصرت الدراسة على الحدود التالية:

1 الحدود المكانية: جامعة العلوم والتكنولوجيا بالجمهورية اليمنية. -

2 الحــدود البشــرية: عينــة ممثلــة مــن طلبــة جامعــة العلــوم والتكنولوجيــا وتقــدر هــذه العينــة بـــ )300( مــن أصــل جميــع  -
الطــاب والبالــغ عددهــم )10080( طالبــا وطالبــة فــي مختلــف التخصصــات.

3 الحدود الزمانية: أجـريت هذه الدراسة خلال عام 2013. -

منهج الدراسة

اعتمــد الباحــث علــى المنهــج الوصفــي التحليلــي مــن خــال وصــف الحالــة موضــع الدراســة كمــا هــي عليــه فــي الواقــع، وذلــك 
باســتخدام الاســتبيان باعتبــاره أداة مناســبة لجمــع المعلومــات مــن مجتمــع الدراســة.

مجتمع وعينة الدراسة

يتألــف مجتمــع الدراســة مــن طــاب وطالبــات جامعــة العلــوم والتكنولوجيــا الملتحقيـــن بالدراســة للعــام الدرا�ســي 
)2012-2013( والبالغ عددهم تبعًا لإحصائيات الجامعة )10080( طالب وطالبة: منهم )6880( طالب و)3200( طالبة. أما 
عينة الدراسة فقد تكونت من )300( طالب وطالبة من المجتمع الأصلي. وقد تم اختيار العينة بطريقة عشوائية متيسرة بما 

يتناســب والحجــم النسبـــي لــكل طبقــة )الذكــور والإنــاث( مــن المجتمــع الأصلــي.

مصادر الدراسـة

تــم اســتخدام الاســتبانة كأداة رئيســة فــي جمــع البيانــات مــن مجتمــع الدراســة. وتكونــت الاســتبانة مــن جـزأيـــن يقيــس 
أحدهمــا مســتوى إدراك الطلبــة لجــودة الخدمــات المقدمــة مــن الجامعــة، ويقيــس الجـــزء الآخـــر مســتوى أهميــة تلــك الخدمــات 
من وجهة نظر الطلبة وفقًا لمقياس (SERVQUAL)، وتقوم الدراسة على افتـراض أن هناك فجوة بيـن ما يتوقعه الطالب وما 

يدركــه بالفعــل، حيــث تعمــل الدراســة علــى قيــاس هــذه الفجــوة ومحدداتهــا. 

وقد مرت عملية بناء الاستبانة بالمراحل الآتية:

-	 الاطــاع علــى المصــادر الثانويــة مــن كتــب ودراســات وبحــوث وأدبيــات ســابقة، وشــبكة الإنتـــرنت، وكذلــك وثائــق ذات 
صلــة بموضــوع البحــث.
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-	 اعدت الاستبانة بصورتها الأولية، ثم تم عرضها على مجموعة أكاديمييـن متخصصيـن، أبدوا ملاحظاتهم عليها.

-	 تم إعداد الاستبانة بصورتها النهائية بحسب آراء المحكميـن.

مسوغات استخدام نموذج (SERVQUAL) في الدراسة الحالية

تم استخدام مقياس الفجوة (SERVQUAL) للمسوغات التالية:

1 إن مقياس الفجوة لقياس جودة الخدمة (SERVQUAL) مقياس حديث النشأة نسبيًا، استخدم على نطاق واسع  -
لقيــاس مســتويات تقويــم المستفيديـــن مــن الخدمــات فــي مجــالات مختلفــة، وقــد شــاع اســتخدام هــذا المقيــاس فــي 

الــدول الصناعيــة الكبـــرى كالولايــات الأمريكيــة واليابــان وبـــريطانيا.

2 تأكيد دراسات سابقة عديدة على كفاءة هذا المقياس ومصداقيته وموضوعيته في قياس جودة الخدمة باستخدام  -
اتجاهــات المستفيديـــن المدركــة والمتوقعــة نحــو الخدمــة المقدمــة، وبذلــك يمكــن الكشــف عــن مقــدار الفجــوة ومداهــا 

بيـن إدراكات المستفيد لمظاهر الخدمة وتوقعاته لها.

3 يُعــد هــذا المقيــاس مــن الناحيــة العمليــة التطبيقيــة أحــد الأدوات المهمــة والفعالــة التـــي يمكــن أن تســاعد علــى إظهــار  -
الجوانــب الإيجابيــة، وجوانــب القصــور فــي مســتوى جــودة الخدمــة مــن وجهــة نظــر المستفيديـــن منهــا مــن ناحيــة، ومــن 
ناحيــة أخـــرى يكشــف هــذا المقيــاس عــن الجوانــب المتوقعــة التـــي يطمــح إليهــا المســتفيد فــي مســتوى هــذه الخدمــة؛ 

بحيــث يمكــن إعــادة النظــر بنواحـــي الضعــف لتصــل إلــى طمــوح الجمهــور المســتفيد مــن الخدمــة وتوقعــه.

اختبار الثبات والمصداقية

لمعرفة نســبة ثبات أداة جمع البيانات، ومصداقية إجابات العينة على فقرات الاســتبيان، قام الباحث بإجـــراء 
اختبار كرونباخ )ألفا(؛ وذلك للتأكد من نسبة ثبات الاستبيان، وصدق آراء العينة فيه فجاءت النتائج كما يوضـحها 

الجدول رقم )1(:

جدول رقم )1(
نتائج اختبار كرونباخ )ألفا( لأداة البحث

درجة المصداقيةدرجة الثباتعدد الفقراتالمحاور

اء
لأد

ر ا
او

ح
م

%96.0%2592.1الملموسية

%94.2%888.7الاعتمادية

%95.4%791.0سرعة الاستجابة

%94.8%889.9الأمان

%93.1%586.6التعاطف

%98.2%5396.4جانب الأداء الكلي

ية
هم

الأ
ر  و

حا
م

%97.8%2595.6الملموسية

%95.2%890.6الاعتمادية

%95.1%790.4سرعة الاستجابة

%95.5%891.2الأمان

%92.3%585.2التعاطف

%98.5%5397.1جانب الأهمية الكلي

%97.0%10694.0الاستبيان بشكل عام
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يتضـــح مــن الجــدول رقــم )1( أن قيمــة معامــل الثبــات لأداة جمــع البيانــات بشــكل عــام جــاءت بنســبة )94%( وهــذا يعنــي 
أنه جاء بنسبة ثبات مرتفعة جدًا، وجاءت نسبة المصداقية لإجابات العينة )97%( وهذا يعني أن درجة مصداقية الإجابات 
مرتفعــة جــدًا وهــذا يعنــي أن العينــة متجانســة فــي الاســتجابة علــى الاســتبيان ويمكــن الاعتمــاد علــى النتائــج فــي تعميمهــا علــى 

مجتمــع البحــث بدرجــة كبيـــرة.

مصطلحات الدراسة

جودة الخدمة: »هي تلك الجودة التـي تشتمل على البعد الإجـرائي والبعد الشخ�صي كأبعاد مهمة في تقديم الخدمة 
ذات الجــودة العاليــة، حيــث يتكــون الجانــب الإجـــرائي مــن النظــم والإجـــراءات المحــددة لتقديــم الخدمــة فيمــا يوضـــح الجانــب 

الشخ�صي كيفية تفاعل العامليـن بمواقفهم وسلوكهم وممارساتهم اللفظية مع العملاء« )الدراركة وشبلي، 2002: 18(

الخدمات الجامعية: هي الخدمات التـي تقدمها الجامعة إلى جانب الخدمة التعليمية وتتضمن الخدمات التالية:
-	 -       المواصلات. 					    السكن.
-	 -       الخدمات المصرفية. 				   خدمات الوافديـن.
-	 -       الإرشاد الطلابي. 					    المكتبات.
-	 -       الأنشطة الرياضية والثقافية. 		 الخدمات الصـحية والتأميـن الصـحي.
-	 -       خدمات الطباعة والنسخ والتصويـر. 			  المطاعم والمقاصف والمصليات.

نمــوذج الفجــوة (SERVQUAL): هــو مقيــاس يســتخدم لتحديــد الفجــوة بيـــن توقعــات العمــاء لمســتوى خدمــة مــا 
وإدراكهــم لــأداء الفعلــي لهــا، وهــو يتكــون مــن كلمتيـــن الأولــى (Service) وتعنــي الخدمــة، والثانيــة (Quality) وتعنــي الجــودة.

ثانيًا- المدخل النظري للدراسة

مفهوم الخدمة

عرف )أورمان والديونجـي( الخدمة: »بأنها ذلك المنتوج غيـر الملموس يقدم فوائد مباشرة للزبون كنتيجة لتطبيق أو 
اســتخدام جهد أو طاقة بشــرية أو آلية على أشــخاص أو أشــياء معينة ومحددة والخدمة لا يمكن حيازتها أو اســتهلاكها ماديًا« 

)بلحسن، 2012: 32(.

بينمــا يعــرف (Phkatlel) الخدمــة بأنهــا: »أي نشــاط أو إنجــاز أو منفعــة يقدمهــا طــرف مــا لطــرف آخـــر، وتكــون أساسًــا غيـــر 
ا بمنتج مادي ملموس أو لا يكون« )الضمور، 2005: 18(.

ً
ملموسة، ولا تنتج عنها أية ملكية، وإن إنتاجها وتقديمها قد يكون مرتبط

بينما يـــرى أبو النصر بأن الخدمة هي: »المنافع غيـــر الملموســة التـــي تقدمها المنظمة لعملائها ســواء بمقابل أو من غيـــر 
مقابل أو نظيـــر رسوم رمزية«. أو »هي سلوكيات إيجابية وإجـــراءات عديدة لتحقيق منفعة أو عدة منافع من خلال متطلبات 

ســكان المجتمع« )أبو النصر، 2008: 23(.

مفهوم جودة الخدمة وأبعادها

تعرف جودة الخدمة: »على أنها التفوق على توقعات الزبون، أي يقصد بجودة الخدمة في هذا التعريف بأن المؤسسة 
تتفوق في خدماتها التـي تؤديها فعليا على مستوى التوقعات التـي يحملها الزبون اتجاه هذه الخدمات« )بلحسن، 2012: 78(.

ويمكن تعريف جودة الخدمة من خلال الأبعاد الثلاثة الخاصة بالخدمات )الضمور، 2005: 46(:

1 البعد التقني: والذي يتمثل في تطبيق العلم والتكنولوجيا لمشكلة معينة. -

2 البعــد الوظيفــي: أي الكيفيــة التـــي تتــم فيهــا عمليــة نقــل الجــودة الفنيــة إلــى العميــل وتمثــل ذلــك التفاعــل النف�ســي  -
والاجتماعــي بيـــن مقــدم الخدمــة والعميــل الــذي يســتخدم الخدمــة.

3 الإمكانات المادية: وهي طبيعة المكان الذي تؤدي فيه الخدمة. -
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  مــن خــال التعريفــات الســابقة: يتبيـــن أن جــودة الخدمــة تتعلــق بذلــك التفاعــل بيـــن العميــل ومقــدم الخدمــة حيــث 
يـرى العميل جودة الخدمة من خلال مقارنته بيـن ما يتوقعه والأداء الفعلي للخدمة. لذا فإن تبني مفهوم الجودة الخارجية 
للخدمــة أكثـــر أهميــة نظــرًا لأن مفهــوم الجــودة فــي هــذا الاتجــاه يـــركز علــى إدراكات العمــاء واســتنادًا لذلــك تتشــكل الخدمــة فــي 
ضــوء توقعــات العمــاء لــذا فــإن قيــاس جــودة الخدمــات يجــب أن تتشــكل علــى أســاس إيجــاد المقاييــس التـــي تـــرتبط بــإدراكات 
العمــاء وتعبـــر عنهــا فهنــاك تبايـــن بيـــن الجــودة المدركــة مــن قبــل العمــاء وبيـــن الجــودة القياســية، حيــث إن الإدراكات هــي مــا 
 من الخدمات، ويلاحظه في الواقع في الشركة التـي يتفاعل معها, أما التوقعات فهي تصورات المستفيد 

ً
يلامسه المستفيد فعلا

عــن مســتوى الخدمــة التـــي يطمــح أن تقــدم لــه مــن الشــركة التـــي ينــوي الانتمــاء لهــا.

أبعاد جودة الخدمة

اعتمــد الباحــث فــي دراســته علــى النمــوذج الــذي قدمــه كل مــن )Berry& Zeithml, 1990( لأبعــاد جــودة الخدمــة والــذي 
اقتصــر علــى خمســة أبعــاد كمــا يوضـــحها الشــكل رقــم )1(:

الشــــــــرحالمؤشر

ظهور العنصر الماديالملموسية
حداثة وجاذبية مظهر المؤسسة

مظهر العاملين
تسهيلات مادية ........ إلخ

أداء صادقالاعتمادية
القدرة على الوفاء بالوعد في الأجل المحدد

معلومات دقيقة وصحيحة
مصداقية الأداء وإمكانية الاعتماد على مؤهلات وكفاءات

سرعة والمساعدة الاستجابة
إعلام العملاء بأجال الوافاء الخدمة

سرعة تنفيذ المعاملات
سرعة الرد على شكاوى العملاء

العملاء في المؤسسةالأمان
انعدام الخطر والشك في تعاملات المؤسسة

أداء سليم من طرف الموظفين
ضمان الحصول على الخدمة حسب

الاهتمام بالعميلالتعاطف
فهم ومعرفة حاجات العميل

الوعي بأهمية العميل
ملائمة ساعات العمل مع النزاهة

Berry & Zeithml, 1990: 116 :المصدر

Berry & Zeithml الشكل رقم )1(: نموذج

الدراسـات السـابقة

تعددت الدراسات التـــي أجـــريت في مختلف أنحاء العالم حول تقييم جودة الخدمات المقدمة في المؤسسات الخدمية 
والتعليميــة والمصرفيــة والصـــحية، وقــد اســتعرض الباحــث بعــض الدراســات ذات الصلــة بموضــوع الدراســة والتـــي تـــركز علــى 

المجــالات الخدميــة المتعلقــة بالجانــب التعليمــي، ومــن هــذه الدراســات:

-	 دراســة  )الحدابـــي  وقشــوة، 2009(، هدفت الدراســة إلى التعرف على مســتوى جودة الخدمة التعليمية بكلية التـــربية 
حجــة وجامعــة عمــران باليمــن مــن وجهــة نظــر طلبــة الأقســام العلميــة، وقــد تكونــت مجموعــة الدراســة مــن جميــع طلبــة 
الأقســام العلميــة )فيـــزياء – كيميــاء – أحيــاء( بالمستوييـــن الأول والرابــع، والبالــغ عددهــم )300( طالــب وطالبــة، وقــد 
اســتخدم الباحــث المنهــج الوصفــي كمــا تــم تبنــي أداة مقننــة لهــذه الدراســة عبــارة عــن اســتبيان يحــوي تســعة محــاور 
)المادة العلمية، أعضاء هيئة التدريس، المكتبة، الموظفون، القبول والتســجيل، الأنشــطة الطلابية، الصورة الذهنية 

للجامعــة، التوظيــف، والبنيــة التحتيــة(.
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وقد توصلت الدراسة إلى النتائج التالية:

1 إن مستوى جودة الخدمة التعليمية بكلية التـربية حجة – جامعة عمران، دون المستوى المطلوب. -

2 لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )0.05( لمستوى جودة الخدمة التعليمية، تعزى لمتغيـر  -
الجنــس.

3 توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )0.05( لمستوى جودة الخدمة التعليمية، تعزى لمتغيـري  -
التخصــص والمســتوى.

-	 دراسة )بـركات، 2010(، وهدفت إلى  التعرف على الفروق الجوهرية بيـن إدراكات الدارسيـن وتوقعاتهم لمستوى عناصر 
الخدمــات المقدمــة فــي جامعــة القــدس المفتوحــة، وقــد اســتخدم الباحــث المنهــج الوصفــي التحليلــي المقــارن، وتكــون عينــة 
الدراســة مــن )215( مفــردة، فيمــا تمثلــت أداة الدراســة بمقيــاس الفجــوة لقيــاس جــودة الخدمــة والــذي أعــده بصورتــه 

.(SERVQUAL) الأوليــة )باراشــورامان وزمــاؤه( والمعــروف باســم

وخلص��ت الدراســة إلـى� أن مستــوى الخدمـ�ة التـــي تقدمهـ�ا جامعـ�ة القــدس المفتوح��ة موضـ�ع الدراسـ�ة كان موجبـ�ا ولكنـ�ه 
منخفض��ا ودون أن يص��ل إل��ى مســتوى الدلال��ة الجوهريـ�ة، وذل��ك مقدــرًا بالفج��وة بيـ��ن متوســطات إدراكات وتوقعـ�ات 
الدارسيـن لهذه الخدمة بغض النظر عن تأثيـر متغيـري الجنس والتخصص، إذ لم تظهر فروقا دالة إحصائيًا بيـن هذه 
ـ�ا، 

ً
رًـا أم إناث المتوســطات بحي��ث يمك��ن عزوه��ا لمتغيـ��ر الجن��س أو التخصـ�ص، وه��ذا يعن��ي أن الدارسيــ�ن س��واء أكانـ�وا ذكوـ

وسـ�واء أكانــوا فـ�ي تخصـ�ص دون آخــ�ر فقـ�د قيمــوا تقديـ��راتهم مقاس��ة بالفجــوة بيـ��ن إدراكهـ�م وتوقعاتهـ�م لمستــوى الخدمـ�ة 
تقييمًـ�ا موجبًـ�ا بشــكل إجمالــي.

-	 دراســة )ســلمان،  2013(،  وهدفــت إلــى قيــاس جــودة الخدمــات الجامعيــة كمــا يدركهــا طلبــة جامعــة الأق�صــى بغــزة مــن خــال 
استخدام مقياس جودة الخدمة أو الأداء الفعلي والذي يشار إليه اختصارًا (SERVPERF( وقد قام الباحث بتصميم مقياس 
خاص بقياس جودة الخدمة مكون من ســتة أبعاد ويشــتمل على )40( فقرة، وتم تطبيق المقياس على عينة من طلبة جامعة 

الأق�صــى مكونــة مــن )380( طالبــا وطالبــة، وقــد تــم اســتخدام المنهــج الوصفــي التحليلــي، وقــد بينــت نتائــج الدراســة مــا يلــي:

1 أن جودة الخدمات الجامعية كما يدركها طلبة جامعة الأق�صى بيـن الضعيف والمتوسط في معظم أبعاد المقياس. -

2 وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة تعــزى لمتغيـــر الجنــس بيـــن الذكــور والإنــاث ولصالــح الإنــاث فــي مســتوى جــودة  -
الخدمــات الجامعيــة المدركــة فــي جميــع الأبعــاد مــا عــدا بعــد )الأمــان(.

-	 دراســة )الربيعــي  وآخـــرون، 2010(، وهدفــت إلــى التعــرف علــى طبيعــة الأثـــر المحتمــل لجــودة الخدمــة التعليميــة المدركــة 
وجــودة الإشــراف علــى رضــا طلبــة الدراســات العليــا فــي الجامعــات الأردنيــة الخاصــة، وقــد اســتخدم الباحثــون المنهــج 

الوصفــي التحليلــي، كمــا تــم تصميــم اســتبانة خاصــة لجمــع المعلومــات، وتكونــت عينــة الدراســة مــن )205( مفــردات.

وأشارت الدراسة انخفاض واضـح في مستوى جودة الخدمة التعليمية المدركة من قبل طلبة الدراسات العليا في كل من 
الجامعات الأردنية الخاصة موضوع الدراسة، وأن هذا الضعف المؤشر لجودة الخدمة التعليمية قد شمل كافة أبعادها 
الخمسة: الملموسية، والموثوقية، والتعاطف، والاعتمادية، والاستجابة، يأتـي في مقدمتها بُعد التعاطف والمتمثل بإبداء 

روح الألفة واهتمام العامليـن والحـرص على الطالب وإشعاره بأهميته والرغبة في تقديم الخدمة حسب حاجاته.

-	 دراســة )Tan & Kek, 2004(، وهدفــت إلــى معرفــة تأثيـــر جــودة الخدمــة علــى رضــا وولاء الطلبــة فــي الجامعــات مــن خــال 
تقديم نظرة متقدمة ومعززة لاستخدام منهج (SERVQUAL). أجـريت الدراسة باستخدام المنهج الوصفي المقارن بيـن 
جامعتيـــن محليتيـــن فــي ســنغافورة، وتكونــت عينــة الدراســة مــن )958( مفــردة توزعــت علــى الجامعتيـــن بـــ )497( مفــردة 
للجامعة A و)461( للجامعة B. كما استخدم الباحث الاستبانة كأداة لجمع المعلومات، وتوصلت الدراسة إلى النتائج 

التاليــة:

1 انخفاض مستوى رضا الطلبة في الجامعتيـن فيما يتعلق ببعد الاستجابة حيث أظهرت النتائج وجود فجوة بيـن توقعات  -
الطلبة والأداء الفعلي للجامعتيـن فيما يتعلق بتوافر قنوات اتصال مع إدارة الجامعة لنقل آراءهم ومقتـرحاتهم.

2 أن الجامعة A كانت أقرب إلى توقعات طلبتها من الجامعة B فيما يتعلق بمرافق الجامعة والأنشطة الاجتماعية. -
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-	 دراسة )Fattahi & Dahlan, 2013(، وهدفت هذه الدراسة إلى قياس الفجوة بيـن ما يدركه طلبة مدرسة الدراسات 
العليــا الدراســات (SPS) فــي جامعــة UTM الماليـــزية، ومــا يتوقعونــه وأثـــر هــذه الفجــوة علــى رضــا الطلبــة باســتخدام أداة 
(SERVQUAL). وأجـــريت الدراســة باســتخدام المنهــج الوصفــي التحليلــي، وتكونــت عينــة الدراســة مــن )120( مفــردة، 

وتوصلــت الدراســة إلــى النتائــج التاليــة:

1 أن هنــاك فجــوة كبيـــرة بيـــن مــدركات الطلبــة وتوقعاتهــم فــي جميــع الأبعــاد الخمســة للمقيــاس وهــي )الملموســية،  -
والمنهــج، الخدمــة الأساســية، المســئولية الاجتماعيــة، والعنصــر البشــري(.

2 أن أكبـر فجوة كانت في بعد الخدمة الأساسية. -

3 هناك انخفاض في رضا العملاء )الطلاب( بسبب هذه الفجوة في نوعية الخدمة.   -

ما يميـز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة

يلاحــظ مــن الاطــاع علــى الدراســات الســابقة أنهــا ناقشــت قيــاس جــودة الخدمــات التعليميــة وتأثيـــرها علــى رضــا العميــل 
وهذه الدراسة تقيس جودة الخدمات التعليمية المساندة؛ باعتبارها أسسا مهمة لنجاح العملية التعليمية باستخدام نظرية 
الفجــوة حيــث ناقشــت أبعــاد الجــودة الخمســة )الملموســية، والاعتماديــة، والاســتجابة، والأمــان، والتعاطــف( مــن جانبيـــن فــي 
الوقــت نفســه: جانــب إدراك الخدمــات، وجانــب الأهميــة النســبية بالنســبة للطلبــة وفــق الاســتبيان المصمــم باســتخدام نظريــة 
الفجــوة )نمــوذج SERVQUAL( وتطبيــق هــذه الدراســة علــى جامعــة العلــوم والتكنولوجيــا. الأمــر الــذي يســاعد إدارة الجامعــة 
من خلال نتائج وتوصيات الدراسة على معرفة  مستوى الخدمات التـي تقدمها للطلاب وفي الوقت نفسه يساعد في التـركيـز 

علــى تحسيـــن الخدمــات التـــي أولاهــا الطــاب أهميــة بحســب درجــات الاهتمــام المختلفــة.

ا- الإطار العملي للدراسة
ً
ثالث

الأداء الفعلي والذي يجيب على السؤال الأول للدراسة

ما مستوى إدراك طلبة جامعة العلوم والتكنولوجيا لجودة الخدمات الجامعية التـي تقدمها؟          

جدول رقم )2( 
نتائج استبيان محور )الأداء(

المتوسطالفقرةالرتبة
Mean

الانحـراف 
المعياري

Std. Deviation

درجة الموافقة
Percent

مدى الموافقة لمجتمع البحث 
بدرجة الثقة %95

ر 
ديـ

تق
ال

ظي
لف

ال

النسبة الدنياالنسبة العليا
متوسط50.8%54.1%52.4%2.6220.701الملموسية1
ضعيف49.3%53.6%51.5%2.5740.919الأمان2

سرعة 3
ضعيف46.0%50.7%48.4%2.4180.995الاستجابة

ضعيف45.5%50.3%47.9%2.3941.030التعاطف4
ضعيف45.5%49.6%47.6%2.3790.886الاعتمادية5

ضعيف47.7%51.4%49.5%2.4770.792المتوسط

يتضـح من الجدول رقم )2( أن بُعد الملموسية جاء في المرتبة الأولى بمتوسط )2.62( وبانحـراف معياري )0.701( وبدرجة 
أداء متوســطة بلغــت )52.4%( وهــذا يعنــي أن )العينــة تشيـــر إلــى أن هنــاك إدراك لبُعــد الملموســية لــدى الطلبــة(، بينمــا جــاء بعــد 
الأمــان فــي المرتبــة الثانيــة بمتوســط )2.57( وبانحـــراف معيــاري )0.919( وبدرجــة أداء ضعيفــة بلغــت )51.5%( وهــذا يعنــي أن 
)العينة تشيـر إلى أن بُعد الأمان المقدم من جامعة العلوم والتكنولوجيا ضعيف(، وجاء بُعد سرعة الاستجابة في المرتبة الثالثة 
بمتوســط )2.42( وبانحـــراف معيــاري )0.995( وبدرجــة أداء ضعيفــة بلغــت )48.4%( وهــذا يعنــي أن )العينــة تشيـــر إلــى أن بُعــد 
ســرعة الاســتجابة المقــدم مــن جامعــة العلــوم والتكنولوجيــا ضعيــف(، وجــاء بُعــد التعاطــف فــي المرتبــة الرابعــة بمتوســط )2.39( 
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وبانحـــراف معيــاري )1.030( وبدرجــة أداء ضعيفــة بلغــت )47.9%( وهــذا يعنــي أن )العينــة تشيـــر إلــى أن بعــد التعاطــف فــي جامعــة 
العلــوم والتكنولوجيــا ضعيــف(، وجــاء بُعــد الاعتماديــة فــي المرتبــة الأخيـــرة بمتوســط )2.38( وبانحـــراف معيــاري )0.886( بدرجــة 
أداء ضعيفــة بلغــت )47.6%( وهــذا يعنــي أن )العينــة تشيـــر إلــى أن بعــد الاعتماديــة فــي جامعــة العلــوم والتكنولوجيــا جــاء كأكثـــر 
الأبعاد ضعفًا(. وقد اعتمد الباحث في استخلاص نتائج الجدول )2( في الاعتماد على البيانات التفصيلية بالجداول )2أ – 2ه(:

جدول رقم )2أ( 
نتائج استبيان بُعد )الملموسية( – محور الأداء الفعلي

المتوسطالفقرةمالرتبة
Mean

الانحـراف 
المعياري

 Std.
Deviation

درجة 
الموافقة
Percent

مدى الموافقة لمجتمع 
البحث بدرجة الثقة %95

ر 
ديـ

تق
ال

ظي
لف

ال

النسبة 
العليا

النسبة
الدنيا

متوسط60.9%66.7%63.8%3.1911.237يتوفر في الجامعة أماكن لبيع الكتب وتصويـر الملازم.16
متوسط57.5%62.6%60.1%3.0041.087توفر الجامعة تجهيـزات ومعدات وأجهزة تقنية متطورة21
متوسط56.7%62.1%59.4%2.9721.154توفر الجامعة وسائل نقل مناسبة للكلية.320
متوسط56.9%62.0%59.4%2.9721.104مظهر مقدمي الخدمات في الجامعة  لائق ومميـز.421
متوسط56.2%61.8%59.0%2.9511.205المنظر الداخلي للجامعة وأثاثه يخلقان جوًا تعليميًا مريحا.519
متوسط54.5%60.8%57.7%2.8831.362تتوفر في الجامعة دورات مياه نظيفة وملاءمة.613
متوسط54.4%59.8%57.1%2.8551.141توفر الجامعة خدمات السكن الملائم لمن يـرغب.725

يتوفر في مكتبة الجامعة كتب ومجلات ودوريات علمية 89
متوسط54.0%59.5%56.7%2.8371.201ومراجع مرتبطة بالبـرامج المتنوعة بشكل كاف.

متوسط53.9%59.2%56.5%2.8271.140المرافق والقاعات الدراسية ملاءمة.92
متوسط53.2%58.9%56.0%2.8021.210المراكز الخدمية تمتاز بالنظافة والتـرتيب.1018

تستخدم  الجامعة اللوحات الإرشادية المناسبة في 1115
متوسط52.1%58.2%55.1%2.7561.318الممرات والطرائقات.

متوسط52.1%57.9%55.0%2.7491.245تتوفر أماكن مناسبة للصلاة.124
متوسط52.0%58.0%55.0%2.7491.295تجهيـزات المعامل والمختبـرات حديثة.1316
متوسط51.7%57.3%54.5%2.7241.192تلبـي محتويات الكافيتـريا احتياجات ورغبات الطلبة.147
متوسط51.6%57.1%54.3%2.7171.199توفر الجامعة خدمة للوافديـن: إقامة – سفر – جوازات.155
متوسط51.1%56.6%53.9%2.6931.173توفر الجامعة مواقف مناسبة للسيارات.168

يتوفر في الجامعة أماكن استـراحة وكرا�سي انتظار 1714
متوسط49.7%55.3%52.5%2.6251.209ملاءمة.

ضعيف46.8%52.1%49.5%2.4731.146توفر الجامعة خدمة الإرشاد الأكاديمي للطلبة1823
ضعيف46.8%51.9%49.3%2.4661.105تتوفر المرافق المناسبة لأداء الأنشطة الرياضية والثقافية.193
ضعيف43.5%48.5%46.0%2.3001.081توفر الجامعة خدمة الإرشاد الاجتماعي.2024

توفر الجامعة عيادة صـحية للإسعافات الأولية في 2117
ضعيف41.1%46.8%44.0%2.1981.236الكليات.

توجد تسهيلات في الجامعة خاصة بذوي الاحتياجات 2212
ضعيف38.7%44.4%41.6%2.0781.241الخاصة

ضعيف37.8%43.1%40.4%2.0211.145توفر الجامعة خدمة التأميـن الصـحـي للطلبة2322
ضعيف34.3%40.2%37.2%1.8621.260المصاعد في مباني الجامعة واسعة ومهيأة للطلبة.2411
ضعيف34.1%39.4%36.7%1.8371.118توفر الجامعة خدمات بنكية ومصرفية للطلبة.2510

متوسط50.8%54.1%52.4%2.6220.701المتوسط
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جدول رقم )2ب(
نتائج استبيان بُعد )الاعتمادية( – محور الأداء الفعلي

     
المتوسطالفقرة  مالرتبة

Mean

الانحـراف 
المعياري

 Std.
Deviation

درجة 
الموافقة
Percent

مدى الموافقة 
لمجتمع البحث 

بدرجة الثقة %95

ظي
لف

ر ال
ديـ

تق
ال

النسبة 
العليا

النسبة 
الدنيا

ضعيف48.7%53.8%51.2%2.5621.088يقوم الموظفون بتقديم خدماتهم بحـرفية ومهارة عالية.130
ضعيف48.4%53.8%51.1%2.5551.145تشعر أن هناك تحسيـن مستمر للخدمة.229
ضعيف47.1%53.2%50.2%2.5091.308الاحتفاظ بسجلات دقيقة عن محتويات وخدمات الجامعة.333
ضعيف46.1%51.8%48.9%2.4451.223تلتـزم الجامعة بإنجاز المعاملات في الوقت المحدد.426
ضعيف45.5%51.1%48.3%2.4131.198يوجد اهتمام من قبل إدارة الجامعة بمشكلات الطلبة المتعلقة بالخدمات.527
ضعيف43.8%49.2%46.5%2.3251.149يتسم الوصول إلى متطلبات الخدمة والإرشادات اللازمة لها بسهولة.632
ضعيف42.0%47.3%44.7%2.2331.128تقدم الجامعة الخدمات التـي يحتاجها الطلبة بدرجة عالية تفوق توقعاتهم.728
ضعيف36.8%42.6%39.7%1.9861.235يتم استخدام صندوق الشكاوى والاقتـراحات.831

ضعيف45.5%49.6%47.6%2.3790.886المتوسط

جدول رقم )2ج(
نتائج استبيان بُعد )سرعة الاستجابة( – محور الأداء الفعلي

     
المتوسطالفقرة  مالرتبة

Mean

الانحـراف 
المعياري
 Std.

Deviation

درجة 
الموافقة
Percent

مدى الموافقة لمجتمع البحث 
بدرجة الثقة %95

ر 
ديـ

تق
ال

ظي
لف

ال

النسبة الدنياالنسبة العليا

يوفر الموظفون المعلومات الواضـحة والكافية عن الإجـراءات 138
ضعيف49.1%54.8%51.9%2.5971.209الإدارية للطلاب.

يعمل مسئولي الخدمات  على تلبية حاجات الطلبة بشكل 234
ضعيف47.4%53.0%50.2%2.5091.213مستمر.

ضعيف47.1%52.8%50.0%2.4981.216إعلام الطلاب بدقة عن موعد تقديم الخدمة.335

يقدم العامليـن في الجامعة الخدمات الطلابية في الجامعة 440
ضعيف44.9%50.7%47.8%2.3891.237بصورة سريعة

ضعيف44.7%50.7%47.7%2.3851.306يـرحب الموظفون بمقتـرحات الطلبة وباستفساراتهم539

عدم انشغال موظفي الجامعة  عن الاستجابة الفورية  لطلبات 636
ضعيف43.7%49.2%46.4%2.3221.191الطلاب لأغراض شخصية كاتصال هاتفي أو غيـره..

ضعيف41.6%47.5%44.5%2.2261.268تستجيب الجامعة لشكاوى الطلبة.737
ضعيف46.0%50.7%48.4%2.4180.995المتوسط

جدول رقم )2د(
نتائج استبيان بُعد )الأمان( – محور الأداء الفعلي

المتوسطالفقرةمالرتبة
Mean

الانحـراف 
المعياري

 Std.
Deviation

درجة 
الموافقة
Percent

مدى الموافقة لمجتمع 
البحث بدرجة الثقة %95

ر 
ديـ

تق
ال

ظي
لف

ال

النسبة النسبة العليا
الدنيا

متوسط57.5%63.4%60.4%3.0211.271تمتاز الجامعة بسمعة جيدة بيـن الطلبة وأفراد المجتمع146

يوجد لدى الطلبة اطمئنان كبيـر بحصولهم على فرصة 247
متوسط50.6%55.9%53.2%2.6611.141وظيفة بعد تخـرجهم من الجامعة.

متوسط49.5%54.9%52.2%2.6111.160يثق الطلبة بالعامليـن في المراكز الخدمية وبقدراتهم الفنية.344
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المتوسطالفقرةمالرتبة
Mean

الانحـراف 
المعياري

 Std.
Deviation

درجة 
الموافقة
Percent

مدى الموافقة لمجتمع 
البحث بدرجة الثقة %95

ر 
ديـ

تق
ال

ظي
لف

ال

النسبة النسبة العليا
الدنيا

ضعيف49.1%54.6%51.9%2.5941.188تحظى الخدمات التـي تقدمها الجامعة بثقة الطلبة.441
ضعيف48.8%54.1%51.4%2.5721.150يشعر الطلبة بالأمان عند تعاملهم مع موظفي الخدمات.543
ضعيف46.5%52.0%49.3%2.4631.197تعامل الموظفيـن بلباقة ومرونة كافية.642
ضعيف44.2%50.1%47.1%2.3571.259تتمكن الجامعة من معالجة الأخطاء بشكل سريع.745
ضعيف43.4%49.1%46.2%2.3111.230توفر الجامعة أنظمة سلامة عالية في جميع مباني الجامعة.848

ضعيف49.3%53.6%51.5%2.5740.919المتوسط

جدول رقم )2ه(
نتائج استبيان متغيـر )التعاطف( – محور الأداء الفعلي

الفقرةمالرتبة
المتوسط

Mean

الانحـراف 
المعياري

 Std.
Deviation

درجة 
الموافقة
Percent

مدى الموافقة لمجتمع البحث 
بدرجة الثقة %95

ظي
لف

ر ال
ديـ

تق
ال

النسبة الدنياالنسبة العليا

149
تقدم الجامعة بـرامج تدريبية وتعليمية ومهارية جيدة 

للطلبة.
ضعيف2.5441.348%50.9%54.0%47.7

ضعيف47.8%53.9%50.8%2.5411.310يتعامل الموظفون مع الطلبة معاملة حسنة.250

351
تقدم الجامعة أنشطة طلابية تلبـي رغبات الطلبة 

واحتياجاتهم.
ضعيف2.4171.201%48.3%51.1%45.5

ضعيف44.8%50.9%47.8%2.3921.309يتواجد الموظفيـن في أماكن عملهم باستمرار.453
ضعيف38.7%44.4%41.6%2.0781.206تهتم الجامعة بالمشكلات الشخصية للطلبة.552

ضعيف49.3%53.6%51.5%2.5740.919المتوسط

ا- درجـة الأهميـة والذي يجيب على السؤال الثاني للدراسة 
ً
ثانيـ

ما مدى أهمية جودة تلك الخدمات وتـرتيبها بحسب أبعادها بالنسبة للطلبة؟

جدول رقم )3(
نتائج استبيان محور )الاهتمام بأبعاد الجودة الشاملة(

الفقرةالرتبة
المتوسط

Mean
الانحـراف المعياري
Std. Deviation

درجة الموافقة
Percent

مدى الموافقة لمجتمع البحث 
بدرجة الثقة %95

ر 
ديـ

تق
ال

ظي
لف

ال

النسبة الدنياالنسبة العليا
عالية جدًا84.4%88.1%86.2%4.3120.797التعاطف1
عالية جدًا84.3%87.9%86.1%4.3040.774سرعة الاستجابة2
عالية جدًا84.1%87.8%85.9%4.2960.791الأمان3
عالية جدًا82.4%86.2%84.3%4.2160.819الاعتمادية4
عالية78.1%82.2%80.1%4.0070.863الملموسية5

عالية جدًا82.9%86.2%84.5%4.2270.706المتوسط

يتضـــح مــن الجــدول رقــم )3( أن بعــد التعاطــف جــاء فــي المرتبــة الأولــى بمتوســط )2.312( وبانحـــراف معيــاري )0.797( 
وبدرجــة أهميــة عاليــة جــدًا بلغــت )86.2%( وهــذا يعنــي أن )العينــة تشيـــر إلــى أنهــا تـــرى أنــه يجــب التعاطــف مــع الطلبــة مــن قبــل 
إدارة الجامعــة والموظفيـــن(، بينمــا جــاء بعــد ســرعة الاســتجابة فــي المرتبــة الثانيــة بمتوســط )4.3( وبانحـــراف معيــاري )0.774( 
وبدرجــة أهميــة عاليــة جــدًا بلغــت )86.1%( وهــذا يعنــي أن )العينــة تشيـــر إلــى أن الطلبــة يحتاجــون إلــى الاســتجابة الفوريــة عنــد 
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تقديــم طلباتهــم(، وجــاء بعــد الأمــان فــي المرتبــة الثالثــة بمتوســط )4.296( وبانحـــراف معيــاري )0.791( وبدرجــة أهميــة عاليــة 
جــدًا بلغــت )85.9%( وهــذا يعنــي أن )العينــة تشيـــر إلــى أن بعــد الأمــان لــه أهميــة كبـــرى لــدى الطلبــة(، وجــاء بعــد الاعتماديــة فــي 
المرتبة الرابعة بمتوسط )4.22( وبانحـراف معياري )0.819( وبدرجة أهمية عالية جدًا بلغت )84.3%( وهذا يعني أن )العينة 
(، وجــاء بعــد الملموســية فــي المرتبــة الأخيـــرة بمتوســط 

ً
تشيـــر إلــى أنــه يجــب أن تقــدم خدمــات يمكــن للطلبــة أن يثقــوا بهــا مســتقبلا

)4.007( وبانحـراف معياري )0.863( بدرجة أهمية عالية بلغت )80.1%( وهذا يعني أن )العينة تشيـر إلى أن بعد الملموسية 
فــي جامعــة العلــوم والتكنولوجيــا جــاء كأقــل الأبعــاد فــي درجــة الأهميــة. وقــد اعتمــد الباحــث فــي اســتخلاص نتائــج الجــدول )2( فــي 

الاعتمــاد علــى البيانــات التفصيليــة بالجــداول )3أ – 3ه(:

جدول رقم )3أ( 
نتائج استبيان بُعد )الملموسية( – محور درجة الاهتمام )التوقعات(

الفقرةم   الرتبة
المتوسط

Mean

الانحـراف 
المعياري

 Std.
Deviation

درجة 
الموافقة
Percent

مدى الموافقة لمجتمع البحث 
بدرجة الثقة %95

ر 
ديـ

تق
ال

ظي
لف

ال

النسبة الدنياالنسبة العليا

عالية جدًا84.3%89.4%86.9%4.3431.081توفر الجامعة تجهيـزات ومعدات وأجهزة تقنية متطورة11
عالية جدًا83.2%89.0%86.1%4.3041.246تتوفر أماكن مناسبة للصلاة.24
عالية جدًا83.5%88.6%86.1%4.3041.091يتوفر في الجامعة أماكن لبيع الكتب وتصويـر الملازم.36
عالية جدًا82.3%87.6%84.9%4.2471.131تجهيـزات المعامل والمختبـرات حديثة.416
عالية جدًا82.2%87.5%84.9%4.2441.136توفر الجامعة وسائل نقل مناسبة للكلية.520
عالية جدًا82.0%87.3%84.7%4.2331.143المرافق والقاعات الدراسية ملاءمة.62
عالية جدًا81.8%87.1%84.5%4.2231.125تتوفر في الجامعة دورات مياه نظيفة وملاءمة.713
عالية79.8%85.3%82.5%4.1271.199المنظر الداخلي للجامعة وأثاثه يخلقان جوًا تعليميًا مريحا.819
عالية79.3%85.0%82.2%4.1101.223 توفر الجامعة عيادة صـحية للإسعافات الأولية في الكليات.917

109
يتوفر في مكتبة الجامعة كتب ومجلات ودوريات علمية 

ومراجع مرتبطة بالبـرامج المتنوعة بشكل كافي.
عالية4.0991.103%82.0%84.5%79.4

عالية78.7%83.9%81.3%4.0641.122المراكز الخدمية تمتاز بالنظافة والتـرتيب1118
عالية78.4%83.9%81.1%4.0571.178تلبـي محتويات الكافيتـريا احتياجات ورغبات الطلبة.127
عالية77.8%83.9%80.8%4.0421.307المصاعد في مباني الجامعة واسعة ومهيأة للطلبة.1311
عالية77.1%83.2%80.1%4.0071.313توفر الجامعة خدمة التأميـن الصـحـي للطلبة1422
عالية77.0%82.7%79.9%3.9931.206يتوفر في الجامعة أماكن استـراحة وكرا�سي انتظار ملاءمة.1514

1612
  توجد تسهيلات في الجامعة خاصة بذوي الاحتياجات 

الخاصة
عالية3.9431.314%78.9%81.9%75.8

عالية75.9%81.3%78.6%3.9291.156توفر الجامعة خدمة الإرشاد الأكاديمي للطلبة1723
عالية75.3%80.6%78.0%3.8981.152مظهر مقدمي الخدمات في الجامعة  لائق ومميـز.1821
عالية74.7%80.6%77.7%3.8831.279توفر الجامعة مواقف مناسبة للسيارات198

2015
تستخدم  الجامعة اللوحات الإرشادية المناسبة في الممرات 

والطرائقات.
عالية3.8591.232%77.2%80.0%74.3

عالية73.2%79.0%76.1%3.8061.238تتوفر المرافق المناسبة لأداء الأنشطة الرياضية والثقافية.213
عالية72.4%78.4%75.4%3.7701.297توفر الجامعة خدمة الإرشاد الاجتماعي.2224
عالية70.3%77.2%73.8%3.6891.488توفر الجامعة خدمات السكن الملائم لمن يـرغب.2325
عالية69.8%76.4%73.1%3.6541.417توفر الجامعة خدمات بنكية ومصرفية للطلبة.2410

255
   توفر الجامعة خدمة للوافديـن )إقامة – سفر – 

جوازات---(.
متوسطة3.3601.588%67.2%70.9%63.5

عالية78.1%82.2%80.1%4.0070.863المتوسط
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جدول رقم )3ب(
نتائج استبيان بُعد )الاعتمادية( – محور درجة الاهتمام )التوقعات(

المتوسطالفقرةمالرتبة
Mean

الانحـراف 
المعياري

 Std.
Deviation

درجة 
الموافقة
Percent

مدى الموافقة 
لمجتمع البحث 

بدرجة الثقة %95

ظي
لف

ر ال
ديـ

تق
ال

النسبة 
العليا

النسبة 
الدنيا

عالية جدًا85.5%90.3%87.9%4.3961.031تلتـزم الجامعة بإنجاز المعاملات في الوقت المحدد.126
عالية جدًا82.8%87.7%85.2%4.2611.050يوجد اهتمام من قبل إدارة الجامعة بمشكلات الطلبة المتعلقة بالخدمات.227
عالية جدًا81.7%86.5%84.1%4.2051.045تشعر أن هناك تحسيـن مستمر للخدمة.329
عالية جدًا81.4%86.7%84.0%4.2011.148يتم استخدام صندوق الشكاوى والاقتـراحات.431
عالية81.6%86.4%84.0%4.1981.033تقدم الجامعة الخدمات التـي يحتاجها الطلبة بدرجة عالية تفوق توقعاتهم.528
عالية81.6%86.3%84.0%4.1981.005يقوم الموظفون بتقديم خدماتهم بحـرفية ومهارة عالية.630
عالية80.4%85.4%82.9%4.1451.083الاحتفاظ بسجلات دقيقة عن محتويات وخدمات الجامعة.733
عالية80.0%84.8%82.4%4.1201.045يتسم الوصول إلى متطلبات الخدمة والإرشادات اللازمة لها بسهولة.832

عالية جدًا82.4%86.2%84.3%4.2160.819المتوسط

جدول رقم )3ج(
نتائج استبيان بُعد )سرعة الاستجابة( – محور درجة الاهتمام )التوقعات(

المتوسطالفقرةمالرتبة
Mean

الانحـراف 
المعياري

 Std.
Deviation

درجة 
الموافقة
Percent

مدى الموافقة 
لمجتمع البحث 

بدرجة الثقة %95

ظي
لف

ر ال
ديـ

تق
ال

النسبة 
العليا

النسبة 
الدنيا

عدم انشغال موظفي الجامعة  عن الاستجابة الفورية  لطلبات الطلاب 136
عالية جدًا85.6%89.9%87.8%4.3890.921لأغراض شخصية كاتصال هاتفي أو غيـره..

عالية جدًا84.6%89.1%86.9%4.3430.963تستجيب الجامعة لشكاوى الطلبة.237
عالية جدًا84.6%88.9%86.7%4.3360.925يعمل مسئولي الخدمات  على تلبية حاجات الطلبة بشكل مستمر.334
عالية جدًا84.5%88.9%86.7%4.3360.947إعلام الطلاب بدقة عن موعد تقديم الخدمة.435
عالية جدًا83.0%87.8%85.4%4.2691.034يقدم العامليـن في الجامعة الخدمات الطلابية في الجامعة بصورة سريعة540
عالية جدًا82.5%87.1%84.8%4.2400.992يـرحب الموظفون بمقتـرحات الطلبة وباستفساراتهم639
عالية جدًا82.0%86.7%84.4%4.2191.015يوفر الموظفون المعلومات الواضـحة والكافية عن الإجـراءات الإدارية للطلاب.738

عالية جدًا84.3%87.9%86.1%4.3040.774المتوسط

جدول رقم )3د(
نتائج استبيان بُعد )الأمان( – محور درجة الاهتمام )التوقعات(

المتوسطالفقرةمالرتبة
Mean

الانحـراف 
المعياري

Std. Deviation

درجة 
الموافقة
Percent

مدى الموافقة لمجتمع 
البحث بدرجة الثقة %95

ر 
ديـ

تق
ال

ظي
لف

ال

النسبة الدنياالنسبة العليا
عالية جدًا87.4%91.6%89.5%4.4770.900توفر الجامعة أنظمة سلامة عالية في جميع مباني الجامعة.148
عالية جدًا84.5%89.5%87.0%4.3501.063تمتاز الجامعة بسمعة جيدة بيـن الطلبة وأفراد المجتمع.246
عالية جدًا84.4%89.0%86.7%4.3360.981تتمكن الجامعة من معالجة الأخطاء بشكل سريع.345
عالية جدًا83.3%87.9%85.6%4.2790.991تعامل الموظفيـن بلباقة ومرونة كافية.442
عالية جدًا83.0%87.7%85.4%4.2691.010تحظى الخدمات التـي تقدمها الجامعة بثقة الطلبة.541

يوجد لدى الطلبة اطمئنان كبيـر بحصولهم على فرصة 647
عالية جدًا82.9%87.7%85.3%4.2651.030وظيفة بعد تخـرجهم من الجامعة.

عالية جدًا82.0%86.7%84.4%4.2191.001يثق الطلبة بالعامليـن في المراكز الخدمية وبقدراتهم الفنية.744
عالية81.0%85.9%83.5%4.1731.056يشعر الطلبة بالأمان عند تعاملهم مع موظفي الخدمات.843

عالية جدًا84.1%87.8%85.9%4.2960.791المتوسط
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جدول رقم )3ه(
نتائج استبيان متغيـر )التعاطف( – محور درجة الاهتمام )التوقعات(

المتوسطالفقرةمالرتبة
Mean

الانحـراف 
المعياري

 Std.
Deviation

درجة 
الموافقة
Percent

مدى الموافقة لمجتمع 
البحث بدرجة الثقة %95

ر 
ديـ

تق
ال

ظي
لف

ال

النسبة 
العليا

النسبة 
الدنيا

عالية جدًا86.4%90.9%88.6%4.4310.963يتواجد الموظفون في أماكن عملهم باستمرار.153
عالية جدًا86.3%90.4%88.3%4.4170.877يتعامل الموظفون مع الطلبة معاملة حسنة.250
عالية جدًا85.6%89.8%87.7%4.3850.909تقدم الجامعة بـرامج تدريبية وتعليمية ومهارية جيدة للطلبة.349
عالية جدًا83.8%88.1%85.9%4.2970.909تقدم الجامعة أنشطة طلابية تلبـي رغبات الطلبة واحتياجاتهم.451
عالية77.5%83.6%80.6%4.0281.310تهتم الجامعة بالمشكلات الشخصية للطلبة.552

عالية جدًا84.4%88.1%86.2%4.3120.797المتوسط

ا- تحديد الفجوة بيـن مستوى الإدراك ودرجة الأهمية والذي يجيب على السؤال الثالث للدراسة 
ً
ثالث

ما مقدار الفجوة بيـن إدراكات الطلبة وتوقعاتهم لمستوى جودة الخدمات المقدمة في جامعة العلوم والتكنولوجيا؟

جدول رقم )4(
مناقشة أسئلة الدراسة

 مستوى الأداء الفعليالمحور
)المدركات(

 درجة الاهتمام
حجم الفجوة)التوقعات(

T-Test
T مستوى الدلالة عند 0.05اختبار

*43.9500.000-38.3%86.2%47.9%التعاطف
*23.2060.000-37.7%86.1%48.4%سرعة الاستجابة

*23.6760.000-36.7%84.3%47.6%الاعتمادية
*21.7840.000-34.4%85.9%51.5%الأمان

*20.1670.000-28.0%80.1%52.1%الملموسية
*24.6570.000-35.1%84.5%49.5%مستوى الجودة الكلي

 يتضـــح مــن الجــدول أن قيمــة T جــاءت ذات دلالــة إحصائيــة فــي جميــع محــاور الاســتبيان، وقيمــة T دالــة تعنــي وجــود 
فــروق جوهريــة وذات دلالــة إحصائيــة بيـــن إدراكات الطلبــة وتوقعاتهــم لمســتوى جــودة الخدمــات المقدمــة فــي جامعــة العلــوم 
والتكنولوجيــا، وتسيـــر هــذه الفــروق لصالــح جانــب الاهتمــام )توقعــات الطــاب(، كمــا يلاحــظ الباحــث أن أكبـــر فجــوة هــي 

الموجــودة فــي بعــد )التعاطــف( ثــم )ســرعة الاســتجابة( ثــم )الاعتماديــة( ثــم )الأمــان( وأخيـــرًا )الملموســية(.

ولتحديــد مســتوى الجــودة لــكل بُعــد مــن أبعــاد الجــودة، تــم قيــاس الفجــوة مــن خــال إجابــات طــاب جامعــة العلــوم 
والتكنولوجيا على فقرات كل بُعد، والتـي يتكون منها نموذج القياس SERVQUAL والممثلة للجودة المدركة أو الجودة الفعلية، 

ودرجــة الأهميــة، وباســتخدام معادلــة الفجــوة )مســتوى جــودة الخدمــة = الأداء الفعلــي – درجــة الأهميــة( علــى النحــو التالــي:

-	 مقدار الفجوة بيـن إدراكات الطلبة وتوقعاتهم لبعد الملموسية في جودة  الخدمات المقدمة بجامعة العلوم والتكنولوجيا

مستوى جودة الخدمة لبعد الملموسية = %52.1 – %80.1 = - %28 	

-	 مقدار الفجوة بيـن إدراكات الطلبة وتوقعاتهم لبعد الاعتمادية في جودة  الخدمات المقدمة بجامعة العلوم والتكنولوجيا

مستوى جودة الخدمة لبعد الاعتمادية = %47.6 – %84.3 = - %36.7 	

-	 مقدار الفجوة بيـن إدراكات الطلبة وتوقعاتهم لبعد الاستجابة في جودة  الخدمات المقدمة بجامعة العلوم والتكنولوجيا

مستوى جودة الخدمة لبعد الاستجابة = %48.4 – %86.1 = - %37.7 	

-	 مقدار الفجوة بيـن إدراكات الطلبة وتوقعاتهم لبعد الأمان في جودة  الخدمات المقدمة بجامعة العلوم والتكنولوجيا

مستوى جودة الخدمة لبعد الأمان = %51.5 – %85.9 = - %34.4 	   
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-	 مقدار الفجوة بيـن إدراكات الطلبة وتوقعاتهم لبعد التعاطف في جودة  الخدمات المقدمة بجامعة العلوم والتكنولوجيا

مستوى جودة الخدمة لبعد التعاطف = %47.9 – %86.2 = - %38.3 	

النتائـج

لقــد اســتهدفت الدراســة مســتوى إدراك طلبــة جامعــة العلــوم والتكنولوجيــا لجــودة الخدمــات التـــي تقدمهــا الجامعــة، 
وأهميتهــا بالنســبة لهــم مــن خــال التعــرف علــى الفــرق بيـــن توقعــات وإدراكات طلبــة الجامعــة لمســتوى الخدمــات المقدمــة وذلــك 

.SERVQUAL وفقًــا لنظريــة الفجــوة وباســتخدام نمــوذج القيــاس

وأشــارت الدراســة إلــى أن مســتوى الجــودة الكليــة للخدمــات المقدمــة مــن قبــل جامعــة العلــوم مــن وجهــة نظــر طــاب 
الجامعــة ضعيــف ولا يـــرقى إلــى مســتوى توقعاتهــم ممــا يشيـــر إلــى ضعــف مســتوى جــودة الخدمــات المســاندة للعمليــة التعليميــة 

المقدمــة للطلبــة مقارنــة مــع توقعاتهــم، وتفصيــل ذلــك يأتـــي فــي الفقــرات التاليــة.

ولأن هذه الدراسة ناقشت محوريـن أساسييـن في أداة الدراسة؛ فقد خلصت نتائج الدراسة إلى الآتي:

- جانب الإدراك للخدمات
ً
أولا

يتضـح من خلاصة نتائج الاستبيان الخاصة بمحور )الأداء( الآتي:

1 جــاء متوســط محــور أداء الخدمــات الملموســة )2.622( وبانحـــراف معيــاري )0.701( بدرجــة أداء عامــة )%52.4(  -
وهــذا يعنــي أن العينــة تشيـــر إلــى أن إدراكهــا لبعــد الخدمــات الملموســة المقدمــة مــن الجامعــة هــو إدراك ضعيــف.

2 جــاء متوســط محــور أداء الاعتماديــة )2.379( وبانحـــراف معيــاري )0.886( بدرجــة أداء عامــة )47.6%( وهــذا يعنــي  -
أن العينــة تشيـــر إلــى أن إدراكهــا لبعــد الاعتماديــة المقدمــة مــن الجامعــة هــو إدراك ضعيــف ممــا يعنــي ضعــف الأداء 

الفعلــي لبعــد الاعتماديــة.

3 جاء متوسط محور أداء سرعة الاستجابة )2.418( وبانحـراف معياري )0.995( بدرجة أداء عامة )48.4%( وهذا  -
يعنــي أن العينــة تشيـــر إلــى أن إدراكهــا لبعــد ســرعة الاســتجابة المقدمــة مــن الجامعــة هــو إدراك ضعيــف ممــا يعنــي 

ضعــف الأداء الفعلــي لبعــد ســرعة الاســتجابة.

4 جاء متوسط محور أداء الأمان )2.57( وبانحـراف معياري )0.919( بدرجة أداء عامة )51.5%( وهذا يعني أن العينة  -
تشيـر إلى أن إدراكها لبعد الأمان المقدم من الجامعة هو إدراك ضعيف مما يعني ضعف الأداء الفعلي لبعد الأمان.

5 جــاء متوســط محــور أداء التعاطــف )2.57( وبانحـــراف معيــاري )0.919( بدرجــة أداء عامــة )51.5%( وهــذا يعنــي أن  -
العينــة تشيـــر إلــى أن إدراكهــا لبعــد التعاطــف المقــدم مــن الجامعــة هــو إدراك ضعيــف ممــا يعنــي ضعــف الأداء الفعلــي 

لبعــد التعاطــف.

ثانيًا- جانب الاهتمام للخدمات

يتضـح من خلاصة نتائج الاستبيان الخاصة بمحور )الاهتمام بأبعاد الجودة( أن:

1 متوسط محور الاهتمام بالخدمات الملموسة )4.007( وبانحـراف معياري )0.863( بدرجة اهتمام عامة )%80.1(  -
وهذا يعني أن العينة تـرى أن اهتمامها أو توقعاتها الخاصة بالخدمات الملموسة هو توقع )عالي(.

2 جاء متوسط محور الاهتمام بالخدمات المتوقعة والتـي يمكن الاعتماد عليها )4.216( وبانحـراف معياري )0.819(  -
بدرجــة اهتمــام عاليــة بلغــت )84.3%( وهــذا يعنــي أن العينــة تـــرى أن اهتمامهــا أو توقعاتهــا الخاصــة بالخدمــات التـــي 

يمكــن الاعتمــاد عليهــا هــو توقــع )عالــي جــدًا(.

3 جاء متوسط محور الاهتمام بالخدمات التـي يجب سرعة الاستجابة فيها )4.3( وبانحـراف معياري )0.774( بدرجة  -
اهتمام عالية بلغت )86.1%( وهذا يعني أن العينة تـرى أن اهتمامها أو توقعاتها الخاصة بالخدمات التـي تكون فيها 

الاستجابة سريعة هو توقع )عالي جدًا(.



مدى إدراك طلبة جامعة العلوم والتكنولوجيا اليمنية ...

154

4 جاء متوسط محور الاهتمام بالخدمات المتوقعة والتـي تشعرهم بالأمان )4.3( وبانحـراف معياري )0.791( بدرجة  -
اهتمــام عاليــة بلغــت )85.9%( وهــذا يعنــي أن العينــة تـــرى أن اهتمامهــا أو توقعاتهــا الخاصــة بالخدمــات التـــي يشــعر 

فيهــا الطلبــة بالأمــان هــو توقــع )عالــي جــدًا.

5 جاء متوسط محور الاهتمام بالتعاطف بمتوسط )4.31( وبانحـراف معياري )0.797( بدرجة اهتمام عالية بلغت  -
)86.2%( وهــذا يعنــي أن العينــة تـــرى أن اهتمامهــا أو توقعاتهــا الخاصــة بالخدمــات التـــي تكــون فيهــا التعاطــف مــع 

الطلبــة هــو توقــع )عالــي جــدًا(.

النتائج الخاصة بقياس الفجوة بيـن إدراك الطلبة وتوقعاتهم

وجود فروق جوهرية وذات دلالة إحصائية بيـن إدراكات الطلبة وتوقعاتهم لمستوى جودة الخدمات المقدمة في جامعة 
العلوم والتكنولوجيا، وتسيـر هذه الفروق لصالح جانب الاهتمام )توقعات الطلاب(، كما يلاحظ الباحث أن أكبـر فجوة هي 

الموجودة في بعد )الاعتمادية( ثم)التعاطف( ثم )سرعة الاستجابة( ثم )الأمان( وأخيـرًا )الملموسية(.

التوصـيات

فــي ضــوء نتائــج تحليــل واســتنتاجات الدراســة الخاصــة بمســتوى إدراك طلبــة جامعــة العلــوم والتكنولوجيــا لجــودة 
الخدمــات التـــي تقدمهــا الجامعــة نو�صــي بالآتــي:

1 يتوجب على إدارة الجامعة الاهتمام بالخدمات المقدمة للطلبة بشكل عام وتطويـرها بما يلبـي رغباتهم واحتياجاتهم  -
والتـركيـــز علــى الخدمــات التـــي حصلــت علــى تقديـــر أقــل: مثــل )توفيـــر الخدمــات البنكيــة والمصرفيــة للطلبــة، توســعة 

وتهيئة المصاعد في مباني الجامعة، توفيـــر خدمة التأميـــن الصـــحي، إيجاد تسهيلات لذوي الاحتياجات الخاصة(.

2 تدريــب العمــال والموظفيـــن علــى تقديــم خدمــات ذات جــودة تـــرقى إلــى تطلعــات الطلبــة وتوقعاتهــم، وتقبــل وتشــجيع  -
مقتـــرحات الطلبــة والإجابــة علــى استفســاراتهم؛ مــن أجــل المحافظــة عليهــم وكســب رضاهــم عــن الجامعــة وخدماتهــا. 

حيــث إن بعــد الاعتماديــة فــي الجامعــة كان أكثـــر الأبعــاد ضعفًــا.

3 الاهتمام بمشكلات الطلبة، والسرعة في تقديم الخدمة والرد على الشكاوى. -
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القصــور فــي الخدمــة وتطويـــرها.

5 اهتمام الجامعة بجوانب )الاعتمادية، والتعاطف، والاستجابة، والأمان(. -
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7 ا فيهــا بمــا يواكــب المســتجدات والتطــورات  -
ً
الاهتمــام بالخدمــات الملموســة التـــي أظهــر الطلبــة تقويمًــا متوســط

التكنولوجيــة حتـــى تبقــى فــي مســتوى لائــق.
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ABSTRACT

The aim of this study is to identify the level of awareness among university of science and technology students 
on the service quality that`s presented by the university – state study on the university of science and technology. 
The study is based on the gap theory with the use of the measurement model (SERVQUAL).

The questionnaire has been used as the main tool to collect the data from the study population, and this 
questionnaire has two parts one of them is measuring the level of importance for that services from the students, 
point of view. The questionnaire has delivered with random sample method. The analytical descriptive method has 
been used to test the hypotheses of the study.

The question emerged from the President to study the following questions:

1-  What level of awareness of the University of Science and Technology of the quality of services 
provided by the university students?

2-  How important is the quality of those services, according to its dimensions and arranged for the 
students?

3-  How much of the gap between the perceptions of students and their expectations for the level of 
quality of services provided at the University of Science and Technology?

The study concluded that the level of quality of the services presented form the university is weak 
and not fulfilling the needs and expectation for the students, the study also found that there are significant 
statistically differences between the comprehension of students and their expectation of the quality of the 
service presented by university like student’s kindness, the quick response, dependence and security.

Keywords: The extent to which, The level of quality, University of Science and Technology (Yemen), The 
quality of university services.


