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 ملخص: 
ه  دفت الدراس  ة إل  ى في  اس واق  ع ت  ودة الخ  دمات الت  ي تق  دمها الجامع  ات الفلس  طينية ف  ي ض  وء المتغي  رات 
العالمي ة المعاص رة م ن وته ة سظ  ر الطلب ة، تامع ة الق دس المفتوح  ة سموذت اً للدارس ة الميداسي ة، واس  تخدمت 

(  الباً و البة في فروع تامعة القدس المفتوحة 348الوصفي، وتكوست عينة الدراسة من ) الدراسة المنهج
يمحافظات غزة )الشماا، غزة، الوسطى، خاسيوسس، رفح(، واستخدمت الدراس ة ميي اس الخ دمات المع رو  

 (.  SERVQUALياسم )
وقد كشفت النتائج أن  الدرت ة الكلي ة لمتوس طات ت ودة الخ دمات المقدم ة ف ي تامع ة الق دس المفتوح ة ف ي 

 %( بدرتة كبيرة.72.16(، بوزن سسبي )3.60ضوء المتغيرات المعاصرة كما يراها الطلبة )
%( 75.68)ب  وزن سس  بي مج  اا التع  ا ف انتتم  اعي وت  اءت ست  ائج مج  انت الميي  اس مرتب  ة تنازلي  اً   

ب  وزن سس  بي %( بدرت  ة كبي  رة، ومج  اا انعتمادي  ة 75.0) ومج  اا انس  تجاية ب  وزن سس  بيبدرت ة متوس  طة، 
%( بدرتة كبي رة، وف ي 68.44%( بدرتة كبيرة، ومجاا الجواسب المادية الملموسة بنسبة مإوية )73.84)

 %( بدرتة كبيرة.   68.08)بوزن سسبي المرتبة الأخيرة مجاا الس مة والأمان 
( ب ين متوس طات α ≤0.05وأتهرت النتائج عدم وتود فروق ذات دنلة إحصائية عند مس تو  دنل ة )  

المفتوح      ة تع      ز  درت      ات تق      دير أف      راد العين      ة لدرت      ة ت      ودة الخ      دمات المقدم      ة ف      ي تامع      ة الق      دس 
)الجنس، المستو  الدراسي، فرع الجامعة(. وأوصت الدراسة يأهمية توافر خدمات تعليمية مطايق و لمتغيرات 

للمع ايير والمتطلب ات المعاص رة، وتل ك الت  ي تح ددها احتيات ات الطال ب وإع ادة النظ  ر فيه ا م ن أت ل تجوي  د 
 مستو  الخدمات المقدمة للطلبة في مجانت الدراسة الحالية وعناصرها.

 المتغيرات العالمية. -الجامعات الفلسطينية -تودة الخدمات  الكلمات المفتاحية:
    Abstract  

 The study aimed to measure the reality of the quality of services provided by 

the Palestinian universities in the light of contemporary global changes from the 

perspective of Al Quds Open University,  the study will be applied by a 

descriptive analytical approach, the study sample consisted of (348) students in 

all Al-Quds Open University branches (the north of Gaza, El-Nusairat, Khan 

Younis and Rafah), this study will be measured by a tool of services 

measurement which called (SERVQUAL).  

The results showed that the total score for the averages of the quality of services 

provided at the Al Quds Open University in the light of contemporary variables 

from the students` point of view, has got (3.60), with a percentage of (72.16%)
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significantly, and the results were the areas of scale in descending order field of 

social empathy as a percentage of ( 75.68%) moderately, and responding as a 

percentage of (75.0%) significantly, and field reliability as a percentage of 

(73.84%) significantly, and the field of the physical aspects of the concrete as a 

percentage of (68.44%) significantly, and in last place the field of safety and 

security a percentage of (68.08%) significantly. 

     The results showed the absence of statistically significant differences at the 

level of significance (0.05≥ α) between the mean scores of the respondents 

estimate the degree of the quality of services provided at the Al Quds Open 

University attributable to the variables (sex, academic level, campuses). The 

study recommended the importance of the availability of matching the standards 

and requirements of contemporary educational services, and those determined 

by the student's needs and to review them in order to improve the level of 

services provided to students in the areas of the current study and the elements 

that. 

Keywords: quality services- Palestinian universities- global variables. 

 مقدمة:
ش هد التعل يم الع الي ف ي الرب ع الأخي ر م ن الق رن الماض ي تح ونً ت ذرياً ف ي أس اليب الت دريس وأسم اط التعل  يم 
ومجانتو، وقد أتى هذا التطور اس تجاية لجمل ة م ن التح ديات الت ي واته ت التعل يم الع الي ف ي ت ل مجتم ع 
المعرف     ة يع     د الث     ورة المعلوماتي     ة والتكنولوتي     ة الت     ي تش     هدها المجتمع     ات المعاص     رة، وب     روز التك     ت ت 
انقتص   ادية، وت   اهرة العولم   ة، وسم   و ص   ناعات تدي   دة أدت ال   ى توتي   و انس   تثمار ف   ي مج   انت المعرف   ة 
والبح  ث العلم  ي، إض  افة نعتم  اد الج  ودة ف  ي مؤسس  ات التعل  يم الع  الي  م  ن هن  ا فق  د أص  بح التعل  يم الع  الي 
مطالباً أكثر من أي وقت محى يالعمل على تحقيق الج ودة يأقص ى  اق ة ممكن ة وذل ك م ن خ  ا تط وير 
الخ  دمات المختلف   ة يش  كل ع   ام، وف  ي الجامع   ات يش  كل خ   اد، حي  ث تع   د الج  ودة مب   دأً إس   مياً قب   ل ك   ل 

ءج، )سورة النمل، الآية  ي  ن ع      ال ذ ي أ ت ق ن  ك ل  ش  (، ولقد أك د علي و الرس وا 88شيء، حيث قاا تعالى: جص 
ص لى الله علي و وس لم ف ي الح ديث الحس ن ع  ن عائش ة رض ي الله عنه ا أن رس وا الله ص لى الله علي و وس  لم 
و ج )رواه: البيهق  ي، وصخ  رون، ف  ي ش  عب الإيم  ان:  ً  أ ن  ي ت ق ن    د ك م  ع م    ل  أ ح    ب  إ ذ ا ع م    الى ي ح    ق  اا:ج إ ن      ت ع   

واسس  جاماً م  ع س  مة العص  ر الح  الي، ف  سن أه  م المتغي  رات والتح  ديات الت  ي ت  اءت س  ريعة وش  املة  (.4/334
 التق دم العلم ي يجب أن تتهي أ له ا وتتفاع ل معه ا أسظم ة المجتم ع المختلف ة وخاص ة التعل يم:  وعميقة، يحيث 

 والتكنولوتي، وثورة المعلومات، وثورة انتصانت، والعولمة يأيعادها السياسية، وانتتمايية، وانقتصادية،
(، ومحاول  ة ف  ر  ص  راع حح  ارات، وم  ا443:2004والثقا ي  ة، ومح  اونت فرض  ها عل  ى الجمي  ع )الح  وت،



 العوضي رأفت...  الفلسطينية الجامعات تقدمها التي الخدمات تودة فياس
 

  
 ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌628العدد‌الخامس‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

ي  رتبط ي  و م  ن تقلي  ل ش  أن ثقاف  ات معين  ة، والتنمي  ة البش  رية ودوره  ا ف  ي تحقي  ق التنمي  ة المس  تدامة يأيعاده  ا 
 انقتصادية، وانتتمايية، والتعليمية.

وباعتبار التعليم الجامعي المؤسسة المجتمعية الأكثر استجاية لمتطلبات المتغي رات العالمي ة، فه ي ب ذلك 
تعب   ر ع   ن مب   رر وتوده   ا ودوره   ا، وتجته   د لك   ي تج   د وس   ائلها المناس   بة ف   ي سقله   ا، واس   تيعابها، وتزوي   د 
مخرتاتها بها، إسها تبدو وكأسها الحافة الأمامية للمجتمع في التعامل مع تلك المتغيرات الحديثة، إذ يحظى 

(، إيماس  اً م  ن 117:2008التعل  يم الج  امعي يأولوي  ة يالغ  ة الأهمي  ة ل  د  مختل  ف المجتمع  ات وفإات  و )سص  ر،
الجميع يأن التعليم أفحل استثمار، وأن الفرد المتعلم هو أساس التقدم والرقي في مجتمع متغير، ومتطور، 

 ومنفتح على كل ما هو تديد.
ا ف ي تمي ع دوا الع الم، يح ا  إل ى  ا عالمي ً إن تحسين أداء المؤسسات يما فيها الجامعات يش كل اهتمام ً
ذل  ك أن ق   درة أي مجتم   ع عل   ى إدارة مؤسس  اتو وبرامج   و التنموي   ة الحيوي   ة ل  يس ي   التركيز عل   ى فعالي   ة ه   ذه 
ا، وم  د  مناس  بة برامجه  ا وخ  دماتها  المؤسس  ات وكفاءته  ا فق  ط وإسم  ا ي  التركيز عل  ى ع  دالتها وابتكاره  ا أيح  ً
لتوقع  ات المس  تفيدين منه  ا و موح  اتهم الواقعي  ة له  ذه الخ  دمات. والتغيي  ر الس  ريع ف  ي المب  اد  انقتص  ادية 
والتقني ة انتتمايي  ة والديمغرا ي  ة اس  تدعى سش  وء مطال  ب ملح  ة عل  ى ت  ودة الخدم  ة الت  ي تق  دمها المؤسس  ات 
المختلفة ومؤسسات التعليم العالي، وكأي سس ق سظ امي، ل يس إن اسعكاس اً للس ياق انتتم اعي وانقتص ادي 
الع  ام الس  ائد ف  ي المجتمع  ات، ول  يس م  ن المس  تغرب أن يع  اسي التعل  يم الع  الي العرب  ي م  ن مش  ك ت كبي  رة  
حي  ث توات  و مؤسس  اتو تح  ديات وتهدي  دات يالغ  ة الخط  ورة، سش  أت ع  ن المتغي  رات الت  ي غي  رت ش  كل الع  الم 
ا تدي  دًا يعتم  د العل  م والتط  وير التكنول  وتي المتس  ارع أساس  اً ل  و، ويس  تند إل  ى تقني  ات  ا عالمي  ً وأوت  دت سظام  ً
عالية التقدم والتفوق والإبداع، الأمر ال ذي ن ي دع مج انً للت ردد ف ي الب دء بب رامج ش املة للتط وير والتح ديث 
تحمن لمؤسسات التعليم العربية القدرة على تجاوز مشك تها وسقاط الحعف فيها. ولق د يات ت الج ودة مي زة 

منه   ا ه   دفاً اس   تراتيجياً يح   وز عل   ى ق   در ع   اا م   ن اهتم   ام عم   وم المؤسس   ات،  تنافس   ية، الأم   ر ال   ذي تع   ل
 (. 18:2002فاعلية مخرتاتها وتحسين رضا المستفيدين )كماا،  وخاصة تلك التصميم بهد  زيادة

ويمكن القوا أن الجودة هي الخيار الذي يصعب أن تناا منو أ روحة المروس ة عن د الح ديث ع ن ت ودة 
التعليم الجامعي حيث يعتبر تحقيق الجودة في المؤسسة الأكاديمية ليس عمً  مستحيً ، ولكنو يحتاج إل ى 

(، 2004:50)الح ولي،رؤيةً واضحةً للتطوير من قبل تميع العاملين فيها  أعحاء هيإة التدريس وإداريين 
حيث يحتاج إلى توتيو كل الموارد البشرية والنظم والمناهج والإتراءات اندارية، والبنية التحتية، وذلك من 

ف      ي الأكاديمي      ة أت      ل إيج      اد ت      رو  مواتي      و ل ب      داع وبل      و  المس      تو  ال      ذي تس      عى إلي      و المؤسس      ة
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 تل التنافسية العالمية.
إن اعتماد الجامعة تقديم خدمة أكاديمية وإدارية يمستو  ت ودة ع اا يعاص ر اس تراتيجية أساس ية لتحقي ق 
النجاط والبقاء وبن اء مركزه ا التنافس ي وتحدي د أو زي ادة حص تها الس وفية، وتحقي ق عائ د مناس ب ل س تثمار 
وتقليل التكاليف في البيإة التنافسية في الوق ت الحاض ر وه و م ا أكدت و العدي د م ن ست ائج الدراس ات ف ي ه ذا 

 (.41: 2013المجاا )العوضي،
ويمك  ن الق  وا ي  أن ت  ودة الخ  دمات الجامعي  ة ت  وفر ع  دداً م  ن الص  ي  الم ئم  ة لل  تعلم والخي  ارات لخدم  ة 
اصحاب المص الح ف ي ال ب د، ويعتب ر انهتم ام يج ودة الخ دمات ف ي مؤسس ات التعل يم الع الي ي ال  الأهمي ة 
لوتود بيإة تنافسية ب ين المؤسس ات الجامعي ة، وه ذه الأخي رة تتطل ع إل ى تق ديم خ دمات ذات ت ودة عالي ة ن 
       س      يما الخدم      ة الأساس      ية والمتمثل      و ف      ي تك      وين تي      ل ق      ادر عل      ى إح      داث أث      ر ف      ي التنمي      ة القومي      ة 

 (. 96: 2011)تفاوت،
إن مفهوم تودة الخدمة ينعكس من خ ا تقييم الطالب للخدمة المقدمة، حيث أصبحت الج ودة وتحقي ق 
رض  ا الطال  ب هاتس  اً للجامع  ات ومح  ور اهتمامه  ا، حي  ث أص  بحت الجامع  ات ت  ر  ض  رورة التركي  ز عل  ى 
الطال   ب ومعرف   ة حاتات   و م   ن حي   ث كيفي   ة و بيع   ة الخدم   ة المقدم   ة، وتعم   ل عل   ى تحييقه   ا لإش   باع تل   ك 
الحات  ات، حي  ث تس  عى معظ  م الجامع  ات إل  ى العم  ل وانهتم  ام عل  ى تحقي  ق وتطبي  ق الج  ودة ف  ي الخ  دمات 

(، وذلك لحمان انستمرارية في تل التنافس العالمي، حي ث تع د 245:2001التي تقدمها )خليل والزهري،
ت  ودة الخدم  ة الت  ي تق  دمها الجامع  ات س   حاً تنافس  ياً مهم  اً، تس  تخدمو الجامع  ات الت  ي تس  عى إل  ى الري  ادة 

 والتميز.  
مما سبق فسن انهتمام يجودة الخدمات في مؤسسات التعليم العالي وتطبيق سظمها وسشر مبادئه ا مطلب اً 
ملح   اً وخي   اراً اس   تراتيجياً، وأص   بح لزام   اً عل   ى الجامع   ات أن ته   تم يج   ودة خ   دماتها، خاص   ة ف   ي ت   ل تع   دد 
الجامعات، واستشارها، حيث أصبح الطالب ياستطاعتو التمييز وبشكل كبير بين تلك الجامعات واختيار ما 
يناسبو وفق معيار هام تداً وهو مستو  الخدمة التي سو  يحصل عليها، وهل تتمت ع ه ذه الخدم ة يج ودة 
 عالية أم ن؟ وهل ذلك يأتي في ضوء المتغيرات العالمية؟، وحيث أن الجامعة من ارة تق دم المجتم ع وتنميت و
من خ ا العملية التعليمية التي تقدمها لطلبتها كأحد أبرز عناصر النظام التعليمي فيها، فسن الأدوار التي 

يس  توتب  تق  وم به  ا والوس  ائل والط  رق الت  ي تس  تخدمها س  و  تت  أثر تبع  اً للمتغي  رات العالمي  ة المعاص  رة، مم  ا
 تحديد هذه المتغيرات، ومد  تأثيرها في تكوين خدماتها الجامعية.   
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 مشكلة الدراسة:
 عريح ة قاع دة وض ع يج ب  لتحقيق الج ودة مرضية ستائج تحقيق على التعليمية المؤسسات  تساعد  لكي
 القص ور مؤش رات  عل ى الوق و  الق رار م ن الإدارات، ومتخ ذي كافة تمكن التي والمؤشرات  المعلومات  من

التعليمي  ة، وه  ذا تع  ل الج  ودة تظه  ر تركي  زاً واض  حاً عل  ى تط  وير العملي  ات داخ  ل  داخ  ل المؤسس  ة والق  وة
 المؤسسات التعليمية  بهد  زيادة فاعلية مخرتاتها وتحسين رضا المستفيدين.

إدارة  مباد  تحقق لم الفلسطينية الجامعات  أن إلى الفلسطينية البنية في الدراسات  من العديد  وقد أشارت 
أته رت  الت ي (،2006وخ   ،   2004وت ريس،   2004ف ارة، وأبو   2006سمرة، الشاملة )أبو الجودة
 وته ة أكاس ت م ن س واء المطل وب، يالمس تو   تك ن ل م الجامع ات  ه ذه ف ي الج ودة إدارة مؤش رات  أن تميع اً 
 .الجامعات  هذه في العاملين أم الطلبة سظر

وفي ضوء متغيرات القرن الحادي والعشرين، اتج و الع الم سح و سظ ام تدي د يتغي ر  ي و سم ط الحي اة، وسش أ 
عن   و حح   ارة تدي   دة ه   ي حح   ارة ثوري   ة تكنولوتي   ة تمت   از يس   رعة التغي   رات، وم   ع ذل   ك تظ   ل المؤسس   ات 
التعليمي  ة ه  ي المح  ور ال  ديناميكي لتل  ك التغي  رات، وتح  رد عل  ى تق  ديم خ  دمات أكاديمي  ة وإداري  ة يمس  تو  
عاا يعد استراتيجية أساسية لتحقيق النج اط والبق اء، وبم ا يواك ب التط ورات الهائل ة الحادث ة الت ي كاس ت له ا 

 اسعكاساتها الهامة على أسماط التعليم الجامعي.  
 -سموذت  اً  -وي ح  و أن هن  اك تزاي  دًا مس  تمرًا ف  ي أع  داد الطلب  ة ال  ذين يلتحق  ون يجامع  ة الق  دس المفتوح  ة 

سنة يعد سنة  حتى أصبحت هذه الجامعة هي الأكبر في فلسطين من حيث عدد الملتحق ين للدراس ة فيه ا، 
ا  ا يع  د ي  وم لك  ي يص  احب ه  ذا التزاي  د الكم  ي المتمث  ل يع  دد الطلب  ة تزاي  دًا سويي  ً م  ن هن  ا تزاي  دت الحات  ة يوم  ً
يتمث  ل ف  ي سويي  ة الخ  دمات المختلف  ة الت  ي توفره  ا ه  ذه الجامع  ة. وللتحق  ق م  ن  بيع  ة وت  ودة ه  ذه الخ  دمات 
تمحورت مشكلة الدراسة في التعر  والكشف على تودة الخدمات المقدمة في تامع ة الق دس المفتوح ة ف ي 

 ضوء التغيرات العالمية المعاصرة. وعليو تتحدد مشكلة الدراسة في السؤاا الرئيس التالي: 
 ما جودة الخدمات المقدمة في جامعة القدس المفتوحة في ضوء التغيرات العالمية المعاصرة؟  

 وينبثق عن السؤاا الرئيس الأسإلة الفريية التالية: 
م   ا درت   ة تق   دير الطلب   ة لج   ودة الخ   دمات المقدم   ة ف   ي تامع   ة الق   دس المفتوح   ة ف   ي ض   وء التغي   رات  .1

 المعاص  رة عل  ى مج  انت الميي  اس )المادي  ة، وانعتمادي  ة، وانس  تجاية، والس   مة والأم  ن، والتع  ا ف
 انتتماعي( من وتهة سظر الطلبة أسفسهم؟

رب ين متوس طات درت ات تق دي( α ≤ 0.05هل توتد فروق ذات دنل ة إحص ائية عن د مس تو  دنل ة ) .2
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أفراد العينة لجودة الخدمات المقدمة في تامعة القدس المفتوحة في ضوء التغيرات العالمية المعاص رة م ن  
 وتهة سظر الطلبة تعز  لمتغيرات الدراسة )الجنس، المستو  الدراسي، فرع الجامعة(؟

 فروش الدراسة:
( ب   ين متوس   طات درت   ات تق   دير أف   راد α≥ 05.0ن توت   د ف   روق دال   ة إحص   ائياً عن   د مس   تو  الدنل   ة ) .1

العينة لجودة الخ دمات المقدم ة ف ي تامع ة الق دس المفتوح ة ف ي ض وء التغي رات العالمي ة المعاص رة م ن 
 وتهة سظر الطلبة تعز  لمتغير الجنس )ذكور، إساث(.    

( ب   ين متوس   طات درت   ات تق   دير أف   راد α≥ 05.0ن توت   د ف   روق دال   ة إحص   ائياً عن   د مس   تو  الدنل   ة ) .2
العينة لجودة الخ دمات المقدم ة ف ي تامع ة الق دس المفتوح ة ف ي ض وء التغي رات العالمي ة المعاص رة م ن 

 وتهة سظر الطلبة تعز  لمتغير المستو  الدراسي )الثاسي، والرايع(.  
( ب   ين متوس   طات درت   ات تق   دير أف   راد α≥ 05.0. ن توت   د ف   روق دال   ة إحص   ائياً عن   د مس   تو  الدنل   ة )3

العينة لجودة الخ دمات المقدم ة ف ي تامع ة الق دس المفتوح ة ف ي ض وء التغي رات العالمي ة المعاص رة م ن 
 وتهة سظر الطلبة تعز  لمتغير فرع الجامعة )الشماا، غزة، الوسطى، خاسيوسس، رفح(.   

 أهداف الدراسة:
 تسعى الدراسة إلى تحقيق الأهدا  التالية: 
الكشف عن درتة تقدير الطلبة لجودة الخدمات المقدمة في تامعة القدس المفتوحة في ض وء التغي رات  .1

المعاص   رة عل   ى مج   انت الميي   اس )المادي   ة، وانعتمادي   ة، وانس   تجاية، والس    مة والأم   ن، والتع   ا ف 
  انتتماعي( من وتهة سظر الطلبة أسفسهم.

 التع  ر  إل  ى درت  ة تق  دير الطلب  ة لج  ودة الخ  دمات المقدم  ة ف  ي تامع  ة الق  دس المفتوح  ة ف  ي ض  وء التغي  رات 
 تبعاً لمتغير) الجنس، المستو  الدراسي، فرع الجامعة(.  المعاصرة

 أهمية الدراسة:
 تبرز أهمية الدراسة الحالية من خ ا: 

 الأهمية العلمية: 
أهمي   ة الموض   وع ال   ذي تتناول   و وه   و ت   ودة الخ   دمات المقدم   ة ف   ي تامع   ة الق   دس المفتوح   ة ف   ي ض   وء 
التغي   رات العالمي   ة المعاص   رة، وانهتم   ام المتزاي   د ف   ي الع   الم لتط   وير التعل   يم وأسظم   ة الجامع   ات لبن   اء 

ف ي  وي أتي ذل ك قادر على مواتهة التحديات  مما يتطلب التوتو سحو تودة الخدمات المقدم ة،  مجتمع
ض  وء التغي   رات العالمي   ة واسعك   اس ذل   ك عل   ى الجامع   ات الفلس   طينية عام   ة  وتامع   ة الق   دس المفتوح   ة
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خاص  ة، مم  ا يس  تدعي التوت  و سح  و تط  وير صلي  ة العم  ل ف  ي إدارة تامعاتن  ا الفلس  طينية ف  ي ض  وء المتغي  رات 
العالمية المعاصرة، وفي وض ع توص يات لص ناع الق رار ف ي تحس ين درت ة ت ودة الخ دمات المتقدم ة للطلب ة 

 في فروع تامعة القدس المفتوحة في محافظات غزة.
 الأهمية التطبيقية: 

يمك  ن أن تس   هم ست   ائج الدراس   ة ف  ي إع   ادة النظ   ر ف   ي يع   ض متغي  رات أو عناص   ر الخدم   ة الت   ي تظه   ر 
النت  ائج وت  ود فج  وة س   البة بينه  ا وب  ين المتغي   رات الحح  ارية المعاص  رة خاص   ة التكنولوتي  ة منه  ا، وتعزي   ز 
وتدييم تلك العناصر التي تظه ر النت ائج وتوده ا، وب ذلك يمك ن تحدي د الأهمي ة التطبييي ة ف ي ه ذه الدراس ة 

 يالجواسب الآتية:
. تق  ديم تص  ور موض  وعي لم   د  تق  ديم تامع  ة الق   دس المفتوح  ة لخدم  ة التعل  يم الع   الي م  ن وته  ة سظ   ر 1

 الطلبة من هذه الخدمة.
. توضيح استخدام مدخل تديد لإدارة الجودة الشاملة كأسلوب في تحسين النظام التعليمي الجامعي وهو 2

 أسلوب يؤدي ل رتقاء يمستو  تودة الخدمات الجامعية المقدمة.
. إفادة إدارة تامعة القدس المفتوحة بهيإتها الإدارية والأكاديمية بنقاط القوة والنقاط الحعف في عناص ر 3

 الخدمة التي تقدمها للطلبة.
 . إفادة صاسعي القرارات في الجامعات الفلسطينية وبخاصة تامعة القدس المفتوحة يكيفية انستفادة من4

تطبي   ق مع   ايير إدارة الج   ودة الش   املة ف   ي تط   وير خدم   ة التعل   يم الج   امعي يم   ا ي   ت ءم م   ع حات   ات الطلب   ة 
 و موحاتهم.

 مصطلحات الدراسة:
 وق د  في التعليم، الجودة لمصطلح والمختصون  الباحثون  أوردها التي التعريفات  تعددت  جودة الخدمة: •

 بتوقعاتهم المستفيدين والوفاء من وغيرهم الطلبة حاتات  تلبية درتة" أسها على (2007) الفواا عرفها
 على الطلبة الدرتات نستجايات  متوسط يحسب  إترائياً  الخدمة تودة مستو   ويعر  مستمرج. يشكل
 ع ة لطلبته ا م ن إت راءات وتس هي ت،المس تخدمة ف ي ك ل م ا يمك ن أن تقدم ة الجام الدراس ة أداة  فق رات 

 ووسائل ومساعدات تمكنهم من انلتحاق يالجامعة وانستمرار يالدراسة.
 –كم  ي أو كيف  ي  –( يأسه  ا: ج ك  ل تغي  ر أو تح  وا 2008يعرفه  ا س  الم ) التغيــرات العالميــة المعاصــرة:

 يفر  متطلباً أو متطلبات محددة تف وق إمكاس ات المجتم ع الآسي ة، يحي ث يج ب علي و مواتهته ا واتخ اذ 
 الإتراءات الكفيلة بتحييقهاج. 
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ــا   يأسه  ا المف  اهيم والأفك  ار والتطبيق  ات الجدي  دة الت  ي    رأت وتعــرف التغيــرات العالميــة المعاصــرة إجراةي
واس   تجدت عل   ى مج   انت الخ   دمات الجامعي   ة الرئيس   ة الت   ي ت   ؤثر عل   ى الحي   اة الجامعي   ة ف   ي التغي   رات 
المعاص      رة، ف       ي المج       انت: )المادي       ة، وانعتمادي      ة، وانس       تجاية، والس        مة والأم       ن، والتع       ا ف 

 انتتماعي(.
 حدود الدراسة:

 تقتصر الدراسة على الحدود الآتية: 
الح د الموض وعي: ت ودة الخدم ة المقدم ة للطلب ة يجامع ة الق دس المفتوح ة ف ي ض وء المتغي رات العالمي  ة  •

 المعاصرة.
الح  د البش  ري:  لب  ة  ف  روع تامع  ة الق  دس المفتوح  ة ف  ي ف  روع )الش  ماا، وغ  زة، والوس  طى، وخ  اسيوسس،  •

 ورفح(.
 الحد المكاسي: محافظات غزة. •

 الدراسات السابقة:
يعر  الباحث ما تم الوصوا إليو من الدراسات والبحوث السايقة كس ار مرتع ي له ذه الدراس ة، حي ث     

 تم عر  هذه الدراسات من الحديثة إلى القديمة كالآتي:
ه  دفت الدراس  ة إل  ى التع  ر  إل  ى مس  تو  ت  ودة التعل  يم ف  ي تامع  ة الق  دس (: 2012دراســة شــاهين ) .1

المفتوح  ة م  ن وته  ة سظ  ر الطلب  ة، وتحدي  د درت  ة الرض  ا ل  ديهم ف  ي مج  انت الخ  دمات المقدم  ة له  م، وق  د 
 ( من الطلبة، ومن أهم 375وتفت الدراسة المنهج الوصفي، و بقت الدراسة على عينة مكوسة من )

 ستائج الدراسة: 
أن مس     تو  الج     ودة ف     ي المج     انت ذات الع ق     ة يالخ     دمات الأكاديمي     ة تي     د ت     داً، ب     وزن سس     بي بل       

%(، ومس   تو  الج   ودة ف   ي مكوس   ات المج   انت المتعلق   ة يالخ   دمات المتعلق   ة يالخ   دمات الإداري   ة 80.41)
 %(. 73.62وانقتصادية بلغت)

: ه دفت الدراس ة إل ى تبن ي اس تراتيجيات التمي ز ف ي التعل يم وال تعلم ف ي تحقي ق (2012دراسة الفقهاء ) .3
المي  زة التنافس  ية م  ن خ   ا خ  دماتها ف  ي مؤسس  ات التعل  يم الع  الي، واس  تخدمت الدراس  ة الم  نهج الوص  في، 
 واعتم  اد تجرب  ة تامع  ة النج  اط الو ني  ة حال  ة دراس  ية، وم  ن أه  م ست  ائج الدراس  ة: أن هن  اك ارتبا   اً قوي  اً ب  ين
 تبني استراتيجيات التميز في التعليم والتعلم وبين تحقيق مؤسسات التعليم العالي الميزة التنافسية المس تدامة

وف ق مع ايير  من خ ا تزوي د ودع م أعح اء الهيإ ة الأكاديمي ة بب رامج مهني ة ممي زة، يم ا يمك نهم م ن الأداء
الأسش     طة الج     ودة المرت     وة، تش     مل ت     أهيلهم لت     وفير البيإ     ة الدراس     ية الداعم     ة للتن     وع والإب     داع وتص     ميم
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التعليمي  ة الت  ي تع  زز الإب  داع والتفكي  ر، وق  دمت الدراس  ة ع  دداً م  ن التوص  يات أهمه  ا: أن تت  ايع مؤسس  ات 
 افسية لمؤسساتها وفياسها دائماً.التعليم العالي المعايير الخاصة يمؤشرات التن

: ه  دفت الدراس  ة إل  ى التع  ر  إل  ى مس  تو  درت  ة تق  دير خريج  ي (2011دراســة حمايــل ونجــم الــدين ) .2
تامعة الق دس المفتوح ة ف ي محافظ ة أريح ا والأغ وار للخ دمات الت ي تق دمها ت امعتهم، واس تخدمت الدراس ة 

(  الب   اً و الب   ة، وم   ن أه   م ست   ائج 123الم   نهج الوص   في، و بق   ت أداة الدراس   ة عل   ى عين   ة مكوس   ة م   ن )
%(، وحص ل مج اا الخ دمات النفس ية عل ى سس بة 85الدراسة: حصلت تمي ع المج انت عل ى سس بة مإوي ة)

%(، وحص  ل مج  اا الخ  دمات انكاديمي  ة عل  ى 83%(، والخ  دمات انداري  ة عل  ى سس  بة مإوي  ة )91مإوي  ة )
 %(.81سسبة مإوية )

: ه  دفت الدراس  ة إل  ى الكش  ف ع  ن الفج  وة ب  ين إدراك  ات الدارس  ين ف  ي تامع  ة (2010دراســة بركــات ) .3
الق  دس المفتوح  ة يط  ولكرم وتوقع  اتهم لمس  تو  الخدم  ة الت  ي تق  دمها الجامع  ة، واس  تخدمت الدراس  ة الم  نهج 

(  ال  ب و الب  ة، وت  م اس  تخدام ميي  اس الفج  وة ليي  اس ت  ودة الخدم  ة 215الوص  في، بلغ  ت عين  ة الدارس  ة )
ال   ذي أع   ده ياراش   ارامان وزم ئ   و، وم   ن أه   م ست   ائج الدراس   ة: وت   ود فج   وة موتب   ة ب   ين إدراك   ات الدارس   ين 
وتوقعاتهم للدرتة الكلية لمستو  الخدم ة الت ي تق دمها الجامع ة، وه و مؤش ر يس يط نرتف اع مس تو  الخدم ة 
الت   ي تق   دمها الجامع   ة للدارس   ين، وبين   ت النت   ائج ك   ذلك ع   دم وت   ود ف   روق دال   ة إحص   ائيًا ب   ين الفج   وة ف   ي 
تق    ديرات الدارس    ين المدرك    ة والمتوقع    ة لمس    تو  الخدم    ة الت    ي تق    دمها الجامع    ة تع    ز  لمتغي    ري الج    نس 

 والتخصص الدراسي.
هدفت الدراسة إلى التعر  إلى الع قة بين التوتو انستراتيجي ل د  الإدارة (:  2006دراسة الدهدار ) .4

العلي  ا ف  ي الجامع  ات الفلس  طينية وميزته  ا التنافس  ية، وأ تري  ت الدراس  ة عل  ى الجامع  ات الفلس  طينية ف  ي غ  زة 
بتحلي ل الع ق ة ب ين يع  ض متغي رات التوت و انس  تراتيجي واكتس اب المي زة التنافس  ية، وتمثل ت عين ة الدراس  ة 
م ن أس اتذة الإدارة العلي  ا ب ث ث تامع  ات فلس طينية ه  ي )الإس  مية، الأزه  ر، الأقص ى(. وم  ن أب رز ست  ائج 
الدراسة: اعتماد برسامج يؤدي إلى خلق بيإة تعليمية تنافسية، العمل على وضع خطة نستيعاب تكنولوتيا 
المعلوم   ات وتطبيقه   ا كتوت   و تنافس   ي، وتوض   يح اس   تخدامها عب   ر ب   رامج تدريبي   ة خاص   ة لأعح   اء هيإ   ة 

 التدريس وتأهيلهم، وتخصيص موازسة مناسبة لتطويرها.  
هدفت الدراسة إل ى التع ر  إل ى الخ دمات الت ي يمك ن م ن خ له ا  (:Nrown, 2004دراسة نارون ) .5

 تحس  ين الق  درة التنافس  ية للمؤسس  ات، حي  ث قام  ت الدراس  ة يع  ر  المب  ادرة الت  ي ق  ام به  ا المجل  س الهن  دي
 ( بهد Council for Technical Education (AICTE) The All – Indiaللتعليم التقني )
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التوص ل إل ى مؤش  رات التنافس ية للمؤسس ات التعليمي  ة، وم ن أه م ست  ائج الدراس ة: يوت د العدي  د م ن التغي  رات 
العالمية تنمو يسرعة، وأن هذه التغيرات تؤثر على التعليم الجامعة، وتس تدعي ه ذه التغي رات اتب اع سياس ة 
تنمي   ة أبرزه   ا تحس   ين الخ   دمات الجامعي   ة كمؤش   ر تنافس   ي رئيس   ي ف   ي ت   ل المتغي   رات العالمي   ة الحالي   ة 

 والمستقبلية.
: ه  دفت الدراس  ة التع  ر  إل  ى في  اس ت  ودة (,2002Jiang, & Othersدراســة جينــك وآخــرون ) .6

النظام التعليمي ياستخدام ميياس الفجوة، ومن أه م النت ائج الت ي توص لت إليه ا الدراس ة : ق درة وفعالي ة ه ذا 
الميياس على التعر  على تودة النظام التعليمي م ن خ  ا فح ص الف رق ب ين الإدراك ات والتوقع ات الت ي 
أب  دها المفحوص  ون م  ن فإ  ات مختلف  ة كالمرش  دين والإداري  ين والمدرس  ين والط   ب. اتفق  ت اس  تجايات أف  راد 
العين   ة ف   ي الفإ   ات المختلف   ة عل   ى يع   ض المش   ك ت الظ   اهرة ف   ي النظ   ام التعليم   ي كنظ   ام انمتحاس   ات، 

 والنشا ات ال منهاتية، والأسشطة الصفية التقليدية.
هدفت الدراسة التعر  إلى رضا الط ب عن التقني ات  (:Kleen & Shell ,2001دراسة كلين وشيل )

المس  تخدمة ف  ي التعل  يم الص  في ياس  تخدام ميي  اس الخ  دمات التعليمي  ة المط  ور، وتكوس  ت عين  ة الدراس  ة م  ن 
ا و الب  ة مم  ن يدرس  ون ف  ي إح  د  الجامع  ات الأمريكي  ة وم  ن تخصص  ات مختلف  ة، وم  ن أه  م 350) (  الب  ً

ست    ائج الدراس    ة: أن الطالب    ات أته    رن اس    تجاية أق    ل م    ن ال    ذكور يخص    ود الرض    ا ع    ن ت    ودة الخدم    ة 
التكنولوتية والوسائط التي تقدمها الجامعة، كم ا بين ت النت ائج ع دم وت ود ف روق توهري ة ف ي تق دير مس تو  

 الطلبة على مجانت الدراسة. إدراكات وتوقعات  الفجوة بين
 من خ ا عر  وتحليل الدراسات السايقة يحدد الباحث مد  انستفادة منها في ما يلي:

 تحديد أهم الخدمات التي يحتاتها الطلبة في ضوء متطلبات المتغيرات العالمية المعاصرة. •
 انستفادة من يعض الأدوات والمناهج والأساليب الإحصائية التي تخدم الدراسة الحالية. •
 انستفادة من انتجاهات العالمية المتطورة في التعليم الجامعي.   •

وق  د أته  رت الدراس  ات الس  ايقة ف  روق ف  ي مس  تو  الخ  دمات الت  ي تق  دمها الجامع  ات، وف  ي خح  م ه  ذه 
 الفروق في ستائج الدراسات السايقة ير  الباحث تبري راً مناس باً لإت راء المزي د م ن الدراس ات ف ي ه ذا المج اا

 نستج ء المعرفة الحيييية في مستو  تودة الخدمات التي تقدمها الجامعات.
 الطريقة والإجراءات:

راس ة •  وعي  نته ا، تمهيداً للوصوا إلى النتائج سيتم هنا عر  منهجي ة الدراس ة المش تملة عل ى مجتم ع الد  
راسة، تطبيق وفقها تم   الت  ي وإتراءاتها لأدواتها ووصفًا وال  زم ة المس تخدمة والمعالجات الإحص ائي ة الد  
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 وذلك كما يأتي: انستنتاتات، إلى والوصوا البياسات، لتحليل
 البحثي ة من الإتراءات  مجموعة على قائم منهج وهو الوصفي، تعتمد الدراسة على المنهجمنهج الدراسة:  

ا وتحليله ا ومعالجته ا وتص نيفها والبياس ات، الحق ائق تم ع على تعتمد  الت  ي ا تحل يً  كا ي ً  نس تخ د  ودفيق ً
راس ة، وبالت الي ت م تم ع المعلوم ات وتحلي ل  مح ل الظ اهرة عن تعميمات  أو ستائج إلى والوصوا دنلتها، الد  

البياسات ليياس ت ودة الخ دمات الت ي تق دمها الجامع ات الفلس طينية ف ي ض وء المتغي رات العالمي ة المعاص رة 
 من وتهة سظر الطلبة. 

بن  اءً عل  ى مش كلة الدراس  ة وأه دافها ف  سن مجتم  ع الدراس ة يتك  ون م ن تمي  ع  لب  ة مجتمـي الدراســة وعينتهــا: 
 م.2016/2017تامعة القدس المفتوحة في فروع محافظات غزة والمسجلين في العام الجامعي 

(  الب   اً و الب   ة ف   ي ف   روع تامع   ة الق   دس المفتوح   ة 348وق   د ش   مل سط   اق عين   ة الدراس   ة الميداسي   ة ) 
يمحافظ   ات غ   زة )الش   ماا، غ   زة، الوس   طى، خ   اسيوسس، رف   ح(، وق   د ت   م اختي   ار العين   ة يالطريق   ة العش   وائية 

 البسيطة، والجدوا التالي يبين توزيع عينة الدراسة حسب متغيرات الدراسة.  
 ( 1جدول )

 توزيي عينة الدراسة الميدانية 
 النسبة المإوية  التكرار  المتغيرات  البيان
 %  33.9 118 ذكر الجنس

 %  66.09 230 اسثى 
 %  100 348 المجموع 

 %  44.25 154 المستو  الثاسي  المستو  الدراسي
 %  55.74 194 المستو  الرايع 
 %  100 348 المجموع 

 %  33.9 112 فرع الشماا  فرع الجامعة
 %  25.86 90 فرع غزة 

 %  13.79 48 فرع الوسطى 
 %  14.36 50 فرع خاسيوسس 
 %  13.79 48 فرع رفح 

 %  100 348 المجموع 

 أداة الدراسة:
( SERVQUALتمثلت أداة الدراسة الحالية يميياس الخدمات الت ى تق دمها الجامع ة والمع رو  ياس م )

 (، وه و اختص ارParasuraman & Others:1988والذي أعده يصورتو الأصلية ياراشورامان وزم ئو)
للتعر   (، حيث تم تصميم هذا الميياس أص ً Quality( والنويية أو الجودة  )Serviceلكلمتي الخدمة )

عل        ى ردود فع        ل المس        تهلكين ف        ي يع        ض الن        واحي التجاري        ة والإستاتي        ة، ث        م توال        ت اس        تخداماتو
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وتطبيقات    و  يم     ا يع    د ف     ي مج    انت متع     ددة تربوي     ة، وخ    دمات التعل     يم، والص    حة، ومراك     ز المعلوم     ات 
والتكنولوتي  ا، والخدم  ة المص  ر ية، والنق  ل الج  وي والب  ري والبح  ري، والخدم  ة الهندس  ية، والوتب  ات الس  ريعة، 

 وخدمة التنظيف، وخدمة المعلومات الفنية والصنايية. 
والمح   ور الأساس   ي ليي   اس ت   ودة الخدم   ة له   ذا الميي   اس ه   و الفج   وة ب   ين إدراك المس   تفيد لمس   تو  الأداء 

(، وتتمث ل ه ذه الفج وة 2005  يباس::1995Oaklandالفعلي للخدمة وتوقعاتو حوا تودة هذه الخدمة )
في خمس فجوات متتايعة متمثلة ف ي المج انت الخمس ة الت ي يش تمل عليه ا الميي اس، يالإض افة إل ى فج وة 

 كلية تتمثل يالفرق بين الدرتة الكلية للميياس بين إدراكات وتوقعات المستفيد من الخدمة:
 (Parasuraman & Others, 1994( وبل   ع دد فق رات الميي اس ،)فق رة، و يم ا يل ي بي ان له ذه25 )    

 المجانت الخمسة ووصفًا للتغيرات التي يشتمل عليها كل منها:
والمباسي والمرافق وتاذبيته ا، والت ي تي يس م د  ت وافر حداث ة الش كل   مجال الجوانب المادية الملموسة:.  1

 ( فقرات.5والمظهر المادي للخدمة التي تقدمها المؤسسة )
ويحتوي على المتغيرات المرتبطة بوفاء المؤسسة يالتزاماته ا ووعوده ا المختلف ة الت ي   مجال الاعتمادية:.  2

وعدت بها المس تفيدين، واهتمامه ا يح ل المش ك ت العالق ة، وتي يس الدق ة وتح ري الموض ويية والص حة ف ي 
 ( فقرات.5تقديم الخدمات)

يحتوي هذا المجاا تلك المتغيرات التي تييس سرعة استجاية المؤسسة لتقديم الخدمة  مجال الاستجابة:. 3
ف ي الوق  ت المناس  ب، وم  د  ح  رد موتفيه  ا عل  ى تق ديم خ  دمات فوري  ة للمس  تفيدين، وم  د  إب  داء الع  املين 

 ( فقرات.5للتعاون المستمر مع المستفيدين)
ويحتوي على المتغي رات ذات الع ق ة ي الحرد عل ى غ رس الثق ة المتبادل ة ب ين  مجال السلامة والأمن:.  4

العاملين والمستفيدين، وتوليد الشعور يالتقبل، وتوفير وسائل الس  مة والأم ن للمس تفيدين، وإلم ام الم وتفين 
يالمعلوم   ات الت   ي يتع   املون به   ا، والح   رد عل   ى الت   دريب المناس   ب عل   ى تق   ديم الخدم   ة دون مش   اكل أو 

 ( فقرات.5أخطاء)
ويتحمن هذا المجاا المتغيرات التي تتعلق ياهتمام الموتفين يالمستفيدين  مجال التعاطف الاجتماعي:. 5

ا شخص   يًا، وتفه   م حات   اتهم الشخص   ية وانتتمايي   ة وانسفعالي   ة، وتي   يس م   د  إته   ار  م   ن الخدم   ة اهتمام   ً
 ( فقرات.5الموتفين ع قات مع المستفيدين قائمة على انحترام والود والصداقة والرضا)

 صدق المقياس وثبات :
وزم ئ و اعتمد الباحث على ترتمة الميياس عن أصلو الأتنبي والذي أع ده يص ورتو الأص لية ياراش ورامان
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(Parasuraman & Others:1988 ف ي الص  ورة الت  ي ته ر فيه  ا ف ي الدراس  ة الحالي ة م  ن الدراس  ة ،)
( متغير أو عنص ر م ن 20(، والمكون من خمسة مجانت تحتو  على )2010التي أتراها )زياد بركات،  

 عناصر الخدمات.
(، 0.91 -0.66يالإض  افة إل  ى مع  ام ت الص  دق والثب  ات المرتفع  ة  تراوح  ت مع  ام ت الثب  ات ب  ين )  

(، ياس تخدام    رق مختلف  ة ت  م الوص  وا إليه  ا 0.86-0.71بينم ا تراوح  ت مع  ام ت الص  دق ال  داخلي ب  ين )
 الميياس يصورتو الأتنبية لد  استخدامو في دراسات عديدة وفي مجانت متنوعة منها :   لهذا
(1998:Parasuraman & Others   1991  :Parasuraman & Others( ودراسة ،)Sungchul 

& Hyunsuk, 2004( ودراس ة ،)Van Dyke, 1999( ودراس ة ،)Parasuraman & et al., 
1994.) 

( ف ي ص ورتو العربي  ة والخاص ة يالجاس ب التعليم  ي الأك اديمي، وت م اس  تخراج 2010وق د اس تخدمو برك  ات)
معام ت صدق وثبات لهذا الميياس، حيث تم استخدام  ريقة صدق المحكمين يالطل ب م ن مجموع ة م ن 
( 6المختص    ين ف    ي مج    انت مختلف    ة للحك    م عل    ى ص     حية الميي    اس. وق    د بل      ع    دد ه    ذه المجموع    ة )

متخصص  ين أتمع  وا عل  ى م ءم  ة عناص  ر الميي  اس لموض  وعها وللمج  انت الت  ي تنتم  ي إليه  ا يع  د إت  راء 
 التعدي ت التي أشاروا إليها.

أم  ا يخص  ود الثب  ات، فق  د ت  م اس  تخراتو ياس  تخدام  ريق  ة انتس  اق ال  داخلي لفق  رات الميي  اس كك  ل وب  ين 
ألف ا  –العناصر والمجاا ال ذي تنتم ي إلي و  حي ث تراوح ت مع ام ت الثب ات عن د اس تخدام معادل ة كروسب اخ 

(، وق  د 0.85(،  يم  ا بل    معام  ل الثب  ات الكل  ي به  ذه الطريق  ة )0.88-0.75عل  ى مج  انت الميي  اس ب  ين )
اعتبر الباحث هذه المعام ت مؤشرات مناسبة لصدق الميياس وثباتو يمكن انعتماد عليها لتحقيق أهدا  

 الدراسة الحالية ياستخدام هذا الميياس.
 :التقديرات المستخدمة

( 5اس تخدمت الدراس ة الت درج الخماس ي لتق ديرات تك رارات اس تجايات عين ة الدراس ة كالت الي: كبي رة ت داً )   
 ( درت  ة، فسس  و ع  ادة م  ا1( درت ة، قليل  ة ت  داً )2( درت  ات، قليل  ة )3( درت  ات، متوس  طة )4درت ات، كبي  رة )

 تدخل الييم)النسبة المإوية( كما في الجدوا التالي:
 ( 2جدول )

 مقياس ليكرت والمحك المعتمد
 قليلة تداً  قليلة  متوسطة  كبيرة  كبيرة تداً  مستو  الموافقة
 1.8-1 2.6-1.8 3.4-2.6 4.2-3.4 5-4.2 الوسط الحسابي
 % 36-%20 % 52-%36 % 68-%52 % 84-%68 %100-%84 النسبة المإوية
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 الدراسة ومناقشتها: نتاةج
 ما درت ة تق دير الطلب ة لج ودة الخ دمات المقدم ة ف يالنتاةج المتعلقة بالإجابة عن السؤال الأول ونص :   

 تامع   ة الق   دس المفتوح   ة ف   ي ض   وء التغي   رات المعاص   رة عل   ى مج   انت الميي   اس )المادي   ة، وانعتمادي   ة،
 وانستجاية، والس مة والأمن، والتعا ف انتتماعي(؟

ل تاية عن التساؤا السابق، تم حس اب المتوس طات الحس ابية وانسحراف ات المعياري ة وال وزن النس بي، لك ل 
 فقرة من فقرات كل مجاا من مجانت الخدمة التي تقدمها الجامعة، كما هو موضح يالجدوا التالي:

 ( 3جدول )
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأوزان النسبية للمجالات مرت بة تنازلي ا 

 ترتيبها 
 في الأداة 

 الفق  رة 
المتوسط  
 الحسابي 

انسحرا   
 المعياري 

الوزن  
 النسبي 

 التقدير  الرتبة 

      أونً: مجاا الجواسب المادية الملموسة
 كبيرة  1 71.13 0.577 3.60 توافر التجهيزات الحديثة والتقنيات المناسبة 3
 كبيرة  2 70.4 0.710 3.52 تاذبية التجهيزات والمباسي 4
 كبيرة  3 70.0 0.910 3.50 تاذبية التسهي ت )المرافق، القاعات، الساحات، الم عب(  5
 متوسطة  4 66.2 0.836 3.31 المظهر العام للموتفين والعاملين 1
 متوسطة  5 65.1 0.836 3.18 تاذبية المواد والتخصصات والمقررات 2
 كبيرة  68.44 1.01 3.42 الكلي لمجاا الجواسب المادية الملموسة 

      ثاسيًا: مجاا انعتمادية
 كبيرة  1 75.6 0.911 3.83 الوفاء بتقديم الخدمة التعليمية في موعدها المحدد 2
 كبيرة  2 75.6 0.950 3.78 الدقة وعدم الأخطاء في تقديم الخدمات المختلفة 4
 كبيرة  3 74.22 1.025 3.71 توافر العدد الكافي من الموتفين والمدرسين 5
 كبيرة  4 72.81 0.906 3.64 الحرد على حل مشك ت الطلبة المختلفة 1
 كبيرة  5 70.0 0.815 3.50 انحتفاظ يسج ت وملفات دفيقة 3
 كبيرة  73.84 1.01 3.69 الكلي لمجاا الإعتمادية 

      ثالثًا : مجاا انستجاية
 كبيرة 1 76.8 0.94 3.84 سرعة الجامعة في تقديم الخدمات 1
 كبيرة 2 75.4 0.971 3.77 انستجاية الفورية لمشك ت الطالب 2
 كبيرة 3 74.6 0.926 3.73 انستعداد والرغبة لد  الموتفين لمساعدة الطلبة 4
 كبيرة 4 74.4 0.963 3.72 إع م الدارسين يمواعيد تقديم الخدمات وانستهاء منها 5
 كبيرة  75.0 0.96 3.75 الكلي لمجاا انستجاية 

 ثال  ا : مجال الاستجابة 
 كبيرة 1 76.8 0.94 3.84 سرعة الجامعة في تقديم الخدمات 1
 كبيرة 2 75.4 0.971 3.77 انستجاية الفورية لمشك ت الطالب 2
 كبيرة 3 74.6 0.926 3.73 انستعداد والرغبة لد  الموتفين لمساعدة الطلبة 4
 كبيرة   74.4 0.963 3.72 إع م الدارسين يمواعيد تقديم الخدمات وانستهاء منها 5
 كبيرة  75.0 0.96 3.75 الكلي لمجاا انستجاية 
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      رايعًا : مجاا الس مة والأمان
 كبيرة  1 72.2 0.738 3.61 سلوك الموتفين يعزز الشعور يالأمان والثقة لد  الطالب 5
 كبيرة  2 71.4 0.897 3.57 إلمام الموتفين يالمعلومات الكا ية وحسن توصيلها 4
 كبيرة  3 68.61 0.936 3.43 اللياقة وحسن الخلق في التعامل من قبل الموتفين 1
 متوسطة  4 67.2 0.852 3.36 تتعامل الجامعة يالمعلومات الخاصة يالطالب يسرية 3
 متوسطة  5 61.0 0.936 3.05 توفر وسائل التجهيزات الأمنية والس مة العامة 2
 كبيرة  68.08 1.09 3.40 الكلي لمجاا الس مة والأمان 

     انتتماعي  التعا ف  مجاا:    خامسًا
 كبيرة  1 78.4 0.807 3.92 يظهر الموتفون الود في ع قتهم مع الطالب 4
 كبيرة  2 76.8 0.807 3.84 وضع مصلحة الدارس في مقدمة اهتمامات الإدارة 3
 كبيرة  3 75.4 0.971 3.77 الروط المرحة والصداقة واضحة في التعامل داخل الجامعة 2
 كبيرة  4 74.4 0.978 3.72 تتيح الجامعة فرصة ل حتفانت والرح ت والتعار  5
 كبيرة  5 73.4 1.036 3.67 احترام ضيو  الجامعة وزوارها واستيبالهم يحفاوة 1
 كبيرة  75.68 1.03 3.78 الكلي لمجاا التعا ف انتتماعي 

 72.16 1.02 3.60 3.56 الكلية  الدرتة 

ابق رقم ) ح من ستائج الجدوا الس   ( ما يلي:3يتح  
أن  الدرت  ة الكلي  ة لمتوس  طات ت  ودة الخ  دمات المقدم  ة ف   ي تامع  ة الق  دس المفتوح  ة ف  ي ض  وء المتغي   رات  •

%( بدرت  ة 72.16) ب  وزن سس  بي(، 3.60العالمي  ة المعاص  رة كم  ا يراه  ا الطلب  ة ف  ي كاف  ة المج  انت ه  ي )
 كبيرة. 

يالنسبة لمجانت الميياس فقد حصل المجاا الخامس )التعا ف انتتماعي( على المرتبة الأولى يمتوسط 
 %( بدرت      ة متوس      طة، وت      اء ف      ي المرتب      ة الثاسي      ة المج      اا75.68(، ب      وزن سس      بي )3.78حس      ابي )

%( بدرتة كبيرة، وتاء في المرتب ة الثالث ة 75.0(، بوزن سسبي )3.75الثالث)انستجاية( يمتوسط حسابي)
%( بدرت  ة كبي  رة، وت  اء ف  ي 73.84(، ب  وزن سس  بي )3.69المج  اا الث  اسي )انعتمادي  ة( يمتوس  ط حس  ابي)

(، ب     وزن سس     بي 3.42المرتب     ة الرايع     ة المج     اا الأوا )الجواس     ب المادي     ة الملموس     ة( يمتوس     ط حس     ابي )
%( بدرت  ة كبي  رة، وت  اء ف  ي المرتب  ة الأخي  رة المج  اا الراي  ع )الس   مة والأم  ان( يمتوس  ط حس  ابي 68.44)
 %( بدرتة كبيرة.68.08(، بوزن سسبي )3.40)

 نتاةج المجال الأول: مجال الجوانب المادية الملموسة:   
الحديثة  ( اللتان تنصان على أن ج توافر التجهيزات 4-3كاست أعلى المتوسطات من سصيب الفقرتين رقم )

 %( بدرت   ة كبي   رة، وك   ذلك جتاذبي   ة71.13(، ب   وزن سس   بي )3.60والتقني   ات المناس   بةج يمتوس   ط حس   ابي )
 %( بدرتة كبيرة.      70.4(، بوزن سسبي )3.52التجهيزات والمباسيج يمتوسط حسابي )

ذل  ك إل  ى درت  ة ح  رد الجامع  ة عل  ى أن تك  ون الأكث  ر تط  وراً وت  أثيراً ف  ي الجواس  ب المادي  ة ويعــزو الباحــث



 والدراسات  للأيحاث التقنية  فلسطين كلية مجلة
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 لتناسب حياة الطلبة وتطورها في العصر الحديث، وتلبية خدماتهم يصورة مباشرة، أو غير مباشرة في كافة 
النواحي المادية، يأتي هذا مع اعتماد تامعة القدس المفتوحة التعليم المدمج وأسم اط التعل يم الإلكتروس ي ف ي 

م م  ن هن  ا اس  تجابت الجامع  ة لمتطلب  ات الخ  دمات التعليمي  ة لتأخ  ذ يع  ين 2008فلس  فتها التعليمي  ة من  ذ ع  ام 
 انعتبار ثورة انتصانت وثورة تكنولوتيا المعلومات وذلك بتجهيز مختبراتها وامدادها يالتجهيزات ال زمة.  

 

( اللتان تنصان على أنج المظهر العام للموتفين 2-1كاست أدسى المتوسطات من سصيب العبارتين رقم )
%( بدرت      ة متوس      طة، وجتاذبي      ة الم      واد 66.2(، ب      وزن سس      بي )3.31والع      املينج يمتوس      ط حس      ابي )

 %( بدرتة متوسطة. 65.1(، بوزن سسبي )3.18والتخصصات والمقرراتج يمتوسط حسابي )
ذلك إلى عدم وتود إلزام معتمد من قبل رئاسة الجامعة على مظهر وزي عام موحد لكافة  ويعزو الباحث  

الم  وتفين والع  املين، كم  ا أن مق  ررات الجامع  ة كبي  رة ومحتواه  ا المعرف  ي كبي  ر يحك  م سظ  ام وفلس  فة التعل  يم 
م ن قب ل عم ادات الكلي ات ول يس م ن  المفتوط المعتمد يجامعة القدس المفتوط من ساحية، ومركزية المق ررات 

أعداد أعحاء هيإة التدريس، حيث سكون خالي ة م ن انتته ادات ووته ات سظ ر أعح اء هيإ ة الت دريس م ن 
 ساحية أخر ، مما قلل من تاذبية المقرات من وتهة سظر الطلبة.  

 نتاةج المجال ال اني: مجال الاعتمادية:      
 يم الخ   دم( اللت   ان تنص   ان عل   ى أن ج الوف   اء بتق   د 4-2ك   ان أعل   ى المتوس   طات م   ن سص   يب الفق   رتين رق   م ) •

%( بدرت   ة كبي   رة، وك   ذلك 75.6(، ب   وزن سس   بي )3.83التعليمي   ة ف   ي موع   دها المح   ددج يمتوس   ط حس   ابي)
%( 75.6(، ب  وزن سس  بي )3.78جالدق  ة وع  دم الأخط  اء ف  ي تق  ديم الخ  دمات المختلف  ة ج يمتوس  ط حس  ابي )

 بدرتة كبيرة.       
ذلك إلى أن الجامعة تواكب في حركتها، وما يحدث فيه ا م ن سش اط، م ع م ا يم ر ي و كاف ة   ويعزو الباحث

فروعها المنتشرة في فلسطين يحكم مركزية إتراءاتها الإدارية والأكاديمية، مما وف ر الوف اء يم ا تق وم ي و م ن 
خ  دمات ف  ي إ   ار الب  رامج الإلكتروسي  ة المركزي  ة  وه  ذا م  ا قل  ل م  ن الأخط  اء والدق  ة سح  و تحقي  ق الخ  دمات 
التعليمية لطلبتها، وبشتى الوسائل والأساليب، وذلك ع ن اقتن اع م ن الجامع ة ي أن خ دمات الطلب ة أص بحت 

 من صلب مسإوليتها، وعليها الييام بها، ويثق بها الطلبة، والعمل على تسهيل احتياتاتهم.  
( اللت  ان تنص  ان عل  ى أنج الح  رد عل  ى ح   ل 3-1كاس  ت أدس  ى المتوس  طات م  ن سص  يب العب  ارتين رق  م ) •

%( بدرتة كبي رة ، وجانحتف اظ 72.81(، بوزن سسبي )3.64مشك ت الطلبة المختلفة جيمتوسط حسابي )
 %( بدرتة كبيرة.70.0(، بوزن سسبي )3.50يسج ت وملفات دفيقة ج يمتوسط حسابي )

ذلك إلى قصور في رؤية الطلبة سحو أن خ دماتهم ن تح ل يش كل مباش ر داخ ل الف رع ب ل ويعزو الباحث  
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يالمرور على الإدارة المركزية للجامع ة، وه ذا يحت اج إل ى مزي د م ن الوق ت لكث رة الطلب ات م ن كاف ة الف روع، 
 مما تعل الطالب ير  أن حل مشك تو والحصوا على أي معاملة إدارية أقل من المستو  المطلوب.  

 نتاةج المجال ال الث: مجال الاستجابة:
( اللت  ان تنص  ان عل  ى أن ج س  رعة الجامع  ة ف  ي 2-1كاس  ت أعل  ى المتوس  طات م  ن سص  يب الفق  رتين رق  م ) •

%( بدرت   ة كبي   رة، وك   ذلك ج انس   تجاية 76.8(، ب   وزن سس   بي )3.84تق   ديم الخ   دماتج يمتوس   ط حس   ابي )
 %( بدرتة كبيرة.       75.4(، بوزن سسبي )3.77الفورية لمشك ت الطالب ج يمتوسط حسابي )

ذل  ك إل  ى أن أسظم  ة الجامع  ة مرتبط  ة يالحاس  وب، وال  ذي يعتب  ر مص  در أساس  ي لق  وة  ويعــزو الباحــث
الجامعة في تحقيق متطلبات الخدمات التعليمية وأبرزها مواكبة الثورة التكنولوتية الثالثة، فكاف ة المع ام ت 

 هي الكتروسية وانستجايات الكتروسية، مما تعل درتة انستجاية كبيرة من وتهة سظر الطلبة.  
( اللتان تنصان على أنج إع م الدارس ين يمواعي د 3-5كاست أدسى المتوسطات من سصيب العبارتين رقم ) •

%( بدرت    ة كبي    رة، وج 74.4(، ب    وزن سس    بي )3.72تق    ديم الخ    دمات وانسته    اء منه    اج يمتوس    ط حس    ابي )
(، ب  وزن سس  بي 3.69انس  تعداد ال  دائم للتع  اون م  ع الدارس  ين لح  ل المش  ك ت العالق  ة ج يمتوس  ط حس  ابي )

 %( بدرتة كبيرة.73.8)
 ذل   ك إل   ى ض   عف الت   زام الجامع   ة بتق   ديم خ   دماتها يالوق   ت المناس   ب المح   دد كم   ا يراه   ا ويعـــزو الباحـــث 

الطلبة، كم ا أن س لوك الع املين وأعح اء هيإ ة الت دريس ف ي الجامع ة ف ي ت ل الأيب اء الإداري ة والأكاديمي ة 
الكبي  رة قل  ل م  ن إمكاسي  ة تحدي  د المواعي  د ف  ي إسج  از الخ  دمات وح  ل مش  ك تهم يالوق  ت الت  ي يحظ  ى برض  ا 

 ( فرع منتشرة من تنين إلى رفح وكافة خدماتها مركزية.  22الطلبة، ذلك أن الجامعة تتكون من )
 نتاةج المجال الرابي: مجال السلامة والأمان:

 ( اللت ان تنص ان عل ى أن ج س لوك الم وتفين يع زز4-5كاست أعلى المتوسطات من سص يب الفق رتين رق م )
 %( بدرت   ة كبي   رة،72.2(، ب   وزن سس   بي )3.61الش   عور يالأم   ان والثق   ة ل   د  الطال   بج يمتوس   ط حس   ابي )

(، ب   وزن سس   بي 3.57وك   ذلك جإلم   ام الم   وتفين يالمعلوم   ات الكا ي   ة وحس   ن توص   يلهاج يمتوس   ط حس   ابي )
 %( بدرتة كبيرة.      71.4)
ذلك إلى أن سلوك العاملين وأعحاء هيإ ة الت دريس ف ي الجامع ة يبع ث الثق ة ف ي سف وس   ويعزو الباحث  •

 الطلبة، والشعور يالأمان عند التعامل مع العاملين ف ي الجامع ة، كم ا أن الع املين يتلق ون دورات تدريب ة
 مستمرة من قبل إدارة الجامعة سحو التعام ت وكيفية إسجازه ا والتح ديثات الإلكتروسي ة عل ى الب رامج مم ا

 تعلهم على إلمام يكافة المعلومات المتعلقة يخدمات الطلبة.  
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( اللت  ان تنص  ان عل  ى أنج تتعام  ل الجامع  ة 2-3كاس  ت أدس  ى المتوس  طات م  ن سص  يب العب  ارتين رق  م ) •
%( بدرت    ة 67.2(، ب    وزن سس    بي )3.36يالمعلوم    ات الخاص    ة يالطال    ب يس    ريةج يمتوس    ط حس    ابي )

(، ب  وزن سس  بي 3.05متوس  طة، وجت  وفر وس  ائل التجهي  زات الأمني  ة والس   مة العام  ة جيمتوس  ط حس  ابي )
 %( بدرتة متوسطة.61.0)

ذلك إلى شعور الطالب يأن معام تو تتجو سحو إدارة الفرع ث م الإدارة الوس طى ث م الإدارة   ويعزو الباحث
المركزي ة ه ي ن تحظ ى يالس رية الت  ي يراه ا مناس بة، وه ذا يتطل ب أن تعم  ل الجامع ة عل ى م نح ص   حيات 
لأف  رع الجامع  ة لإسج  از ع  دد م  ن المع  ام ت وإمكاسي  ة تق  ديم الخ  دمات للطلب  ة داخ  ل الف  رع دون الحات  ة إل  ى 

 المركزية.   
 نتاةج المجال الخامس: مجال التعاطف الاجتماعي:
( اللت ان تنص ان عل ى أن جيظه ر الموتف ون ال ود 3-4كاست أعلى المتوسطات من سصيب الفقرتين رقم )

%( بدرت ة كبي رة، وك ذلك جوض ع 78.4(، ب وزن سس بي )3.92في ع قتهم م ع الطال بج يمتوس ط حس ابي )
%( بدرت  ة 76.8(، ب  وزن سس  بي )3.84مص  لحة ال  دارس ف  ي مقدم  ة اهتمام  ات الإدارة ج يمتوس  ط حس  ابي )

 كبيرة. 
ذل  ك إل  ى ح  رد الجامع  ة عل  ى ت  وفير خ  دمات تعليمي  ة متج  ددة وتمل  ك المروس  ة والق  درة  ويعــزو الباحــث 

عل  ى الإب  داع وانبتك  ار ف  ي بيإ  ة أكاديمي  ة وتكنولوتي  ة مم  ا تطل  ب موتف  ون عل  ى ق  در المس  إولية م  ن خ   ا 
المتايع ة والرقاي  ة وتحفي  ز المتمي  ز م  نهم، فكاس  ت ع ق  ة الم  وتفين يس  ودها المحب  ة وال  ود  يق  در الإمك  ان م  ع 

 الطلبة رغم اسشغانتهم الإدارية الكبيرة.
( اللت ان تنص ان عل ى أنج تت يح الجامع ة فرص ة 1-5كاست أدسى المتوس طات م ن سص يب العب ارتين رق م ) •

%( بدرت    ة كبي    رة، 74.4(، ب    وزن سس    بي )3.72ل حتف    انت وال    رح ت والتع    ار ج يمتوس    ط حس    ابي )
 %(73.4(، بوزن سسبي )3.67وجاحترام ضيو  الجامعة وزوارها واستيبالهم يحفاوة ج يمتوسط حسابي )

 بدرتة كبيرة.  
 ويع  زو الباح  ث ذل  ك إل  ى ض  عف الخ  دمات التعليمي  ة ال منهجي  ة يالجامع  ة، كم  ا أن الحال  ة انتتمايي  ة
وانقتصادية والسياسية التي يعيشها المجتمع الفلسطيني وخاصة في محافظات غزة تزيد من صعوبة الييام 
ب   رح ت وسش   ا ات خارتي   ة سظ   راً لخط   ورة التنق   ل ب   ين المحافظ   ات يس   بب الح   واتز الإس   رائيلية وال   ذي ق   د 

وبش كل ع ام يمك ن    يعر  الطلبة لمخا ر أمنية، كما أن الوضع العام السيء يص عب اليي ام ي الحف ت.
عل  ى العالمي  ة المعاص  رة انس  تنتاج أن الخ  دمات الت  ي تق  دمها تامع  ة الق  دس المفتوح  ة ف  ي ض  وء المتغي  رات 
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الرغم من أسها كبيرة إن أسها لم تصل إلى المستو  المطلوب من وتهة سظر الطلبة، مما يؤكد أهمية ت وافر 
خ   دمات تعليمي   ة مطايق   و للمع   ايير والمتطلب   ات المعاص   رة، وتل   ك الت   ي يح   ددها احتيات   ات الطال   ب وس   وق 
العم  ل والجه  ات الأخ  ر  ذات الع ق  ة  لتحقي  ق أفح  ل الخ  دمات التعليمي  ة كوسه  ا تمتل  ك الطاق  ات البش  رية 

 الأساسية لبناء المجتمع وتطوير واقعة وتلبية تطلعاتو المستقبلية في التنمية والتقدم.
 النتاةج المتعلقة بفروش الدراسة ومناقشتها:

جن توت  د ف  روق ذات دنل  و إحص  ائية عن  د مس  تو  دنل  و  يــنص الفــرش الأول مــن فــروش الدراســة علــى:
(0.05≤ بين متوسطات درتات تقدير أفراد العينة لجودة الخدمات المقدمة في تامعة القدس المفتوح ة )

 تعز  لمتغير الجنس )ذكور، إساث(ج.     
 ج، كما يوضحها الجدوا التالي:  T-testاختبار جتم استخدام الحسابية وانسحرافات المعيارية و 

 ( 4جدول )
 " لمتغير الجنس  T-test" نتاةج اختبار 

المتوسط   العدد  الجنس  المجاا
 الحسابي 

انسحرا   
 المعياري 

 مستو  الدنلة  فيمة انختبار 

 غير دالة  0.917 0.81 2.85 118 ذكر الجواسب المادية الملموسة 
 0.86 2.93 230 أسثى 

 غير دالة  0.862 0.84 2.61 118 ذكر انعتمادية
 0.96 2.69 230 أسثى 

 غير دالة  0.532 0.70 2.49 118 ذكر انستجاية
 0.75 2.53 230 أسثى 

 غير دالة  0.176 0.74 2.14 118 ذكر الس مة والأمان
 0.79 2.29 230 أسثى 

 غير دالة  0.599 0.73 2.70 118 ذكر التعا ف انتتماعي
 0.83 2.75 230 أسثى 

 غير دالة  0.725 0.764 2.55 121 ذكر الدرتة الكلية
   0.838 2.63 383 أنبى‌ 

أكبر من   Tالمقابلة نختبار (.Sig)( تبين أن الييمة انحتمالية 4من النتائج الموضحة في تدوا رقم )
( لكل مجاا من مجانت انستباسة، وبذلك يمكن استنتاج أسو ن توتد فروق ≥0.05مستو  الدنلة ) 

بين متوسطات درتات تقدير أفراد العينة لدرتة تودة الخدمات المقدمة في تامعة القدس المفتوحة تعز   
لمتغير الجنس، وذلك لكل مجاا من مجانت الدراسة وللمجانت مجتمعة، يمعنى أسو ن يوتد فروق بين  

 درتة تقدير الذكور والإساث لجودة الخدمات التي تقدمها الجامعة.
ويع  زو الباح  ث ذل  ك إل  ى تكام  ل الظ  رو  وتش  ابهها ل  د  ك  ل م  ن ال  ذكور والإس  اث، فه  م يخح  عون ل  نفس
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انتراءات الإدارية في الجامعة وسفس الموتفين وغالباً سفس أعحاء هيإ ة الت دريس  وه ذا يزي د م ن استش ار 
 إتراءات متساوية على الذكور والإساث.

ي  نص الف  ر  الث  اسي م  ن ف  رو  الدراس  ة عل  ى:ج ن توت  د ف  روق ذات دنل  و إحص  ائية عن  د مس  تو  دنل  و  
(0.05≤بين متوسطات درتات تقدير أفراد العينة لجودة الخدمات المقدمة في تامعة القدس المفتوح ة ) 

 تعز  لمتغير المستو  الدراسي )الثاسي، الرايع(ج.
 ج، كما يوضحها الجدوا التالي:  T-testتم استخدام الحسابية وانسحرافات المعيارية واختبار ج 

 ( 5جدول )
 المستوى الدراسي" لمتغير  T-test" نتاةج اختبار 

المتوسط   العدد  النوع  المجاا
 الحسابي 

انسحرا   
 المعياري 

 مستو  الدنلة  فيمة انختبار 

 غير دالة  2.30 0.83 3.01 154 المستو  الثاسي  الجوانب المادية الملموسة 
 0.85 2.64 194 المستو  الرايع 

 غير دالة  2.89 0.97 2.74 154 المستو  الثاسي  الاعتمادية
 0.78 2.47 194 المستو  الرايع 

 غير دالة  2.56 0.72 2.63 154 المستو  الثاسي  الاستجابة
 0.70 2.22 194 المستو  الرايع 

 غير دالة  1.32 0.84 2.26 154 المستو  الثاسي  السلامة والأمان
 0.56 2.23 194 المستو  الرايع 

 غير دالة  2.12 0.81 2.83 154 المستو  الثاسي  التعا ف انتتماعي
 0.73 2.49 194 المستو  الرايع 

 غير دالة  2.23 0.83 2.69 154 المستو  الثاسي  الدرتة الكلية
 0.72 2.41 194 المستو  الرايع 

 أكب ر م ن Tالمقابل ة نختب ار (.Sig)( تبين أن الييم ة انحتمالي ة 5من النتائج الموضحة في تدوا رقم )
 ( لك  ل مج  اا م  ن مج  انت انس  تباسة، وب  ذلك يمك  ن اس  تنتاج أس  و ن توت  د ف  روق ≥0.05مس  تو  الدنل  ة )

لمتغير  بين متوسطات درتات تقدير أفراد العينة لجودة الخدمات المقدمة في تامعة القدس المفتوحة تعز  
 المستو  الدراسي.

يمعن   ى أس   و ن يوت   د ف   روق ب   ين متوس   طات درت   ة تق   دير  لب   ة المس   تو  الث   اسي و لب   ة المس   تو  الراي   ع  
واس  تجاياتهم لمس  تو  الخدم  ة الت  ي تق  دمها الجامع  ة، يمعن  ى أن تمي  ع الطلب  ة يغ  ض النظ  ر ع  ن مس  تواهم 

 الدراسي يتلقون سفس تودة الخدمة المقدمة من الجامعة بنفس المستو .
 المستو   ويعزو الباحث ذلك إلى أن تودة الخدمات المقدمة يالجامعة واحدة بين الطلبة يغض النظر عن 

الن واحي الإداري ة الدراسي، إضافة إلى ك ون تامع ة الق دس المفتوح ة ه ي الجامع ة الأكث ر مركزي ة ف ي كاف ة



 العوضي رأفت...  الفلسطينية الجامعات تقدمها التي الخدمات تودة فياس
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والأكاديمي  ة، وتح  رد عل  ى انلت  زام الت  ام يالأسظم  ة والق  واسين والل  وائح الداخلي  ة، ه  ذا يجع  ل  لب  ة الجامع  ة 
عل  ى مس   تو  واح  د م   ن الإدراك لطبيع  ة خ   دماتها وبرامجه  ا وتخصص   اتها وإتراءاته  ا وأسش   طتها ف  ي ض   وء 

 فلسفتها بتبني سظام التعليم المفتوط.  
ي  نص الف  ر  الثال  ث م  ن ف  رو  الدراس  ة عل  ى: جن توت  د ف  روق ذات دنل  و إحص  ائية عن  د مس  تو  دنل  و  
(0.05≤ بين متوسطات درتات تقدير أفراد العينة لجودة الخدمات المقدمة في تامعة القدس المفتوح ة )

 تعز  لمتغير فرع الجامعة )الشماا، غزة، الوسطى، خاسيوسس، رفح(ج.
( لمعرف ة مس تو  الف روق، وكاس ت النت ائج كم ا One Way Anovaتم استخدام تحليل التباين الأح ادي )  

 يوضحها الجدوا التالي:
 ( 6جدول )

 نتاةج اختبار تحليل التباين الأحادي تعزى لمتغير فرع الجامعة
 المجانت

 المستو  الدراسي 
مجموع  
 المربعات 

درتات  
 الحرية 

متوسط  
 المربعات 

 مستو  الدنلة  فيمة ج ج

الجواسب المادية  
 الملموسة 

 0.37 4.00 1.46 بين المجموعات 
 0.73 499.00 362.78 داخل المجموعات  غير دالة  0.50

  503.00 364.24 المجموع 
 1.50 4.00 5.99 بين المجموعات  انعتمادية

 0.87 499.00 434.31 داخل المجموعات  غير دالة  1.72
  503.00 440.29 المجموع 

 0.99 4.00 3.95 بين المجموعات  انستجاية
 0.54 499.00 267.67 داخل المجموعات  غير دالة  1.84

  503.00 271.62 المجموع 
 1.21 4.00 4.83 بين المجموعات  الس مة والأمان

 0.60 499.00 301.22 داخل المجموعات  غير دالة  2.00
  503.00 306.06 المجموع 

 التعا ف انتتماعي
 1.87 4.00 7.47 بين المجموعات 

 0.64 499.00 318.02 داخل المجموعات  غير دالة  2.93
  503.00 325.48 المجموع 

 الدرتة الكلية 
 1.18 4.00 4.74 بين المجموعات 

 0.67 499.00 336.89 داخل المجموعات  غير دالة  1.79
  503.00 341.54 المجموع 

أكبر م ن  Tالمقابلة نختبار (.Sig)( تبين أن الييمة انحتمالية 6من النتائج الموضحة في تدوا رقم )
( لك  ل مج  اا م  ن مج  انت انس  تباسة، وب  ذلك يمك  ن اس  تنتاج أس  و ن توت  د ف  روق ≥0.05مس  تو  الدنل  ة )

بين متوسطات درتات تقدير أفراد العينة لدرتة تودة الخدمات المقدم ة ف ي تامع ة الق دس المفتوح ة تع ز  
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ف روع تامع ة الق دس المفتوح ة ف ي محافظ ات غ زة وه ي )الش ماا، وغ زة، والوس طى، وخ اسيوسس،   لمتغير 
 ورفح(.
يمعنى أن مستو  تودة الخدمات موضع الدراسة التي تقدمها تامعة القدس المفتوحة ف ي كاف ة فروعه ا  

 المفتوحة في محافظات غزة على سفس المستو  من وتهة سظر الطلبة. 
 ويعزو الباحث ذلك إلى ضيق المساحة الجغرا ية لمحافظات غزة مما يقلل الفجوة بين الطلبة ف ي التع ا ي
م   ع الجامع   ة وأخباره   ا، والتع   ر  عل   ى م   ا تقدم   و م   ن خ   دمات وخب   رات، إض   افة إل   ى ك   ون تامع   ة الق   دس 
أو المفتوح ة ه  ي الجامع  ة الأكث  ر اس  تقطايًا عل  ى وت  و التحدي  د للطلب  ة م  ا يع  د الثاسوي  ة العام  ة ولكب  ار الس  ن 

من فاتهم فرصة التعليم العالي، مما تعلها أكثر تف اعً  داخ ل المجتم ع المحل ي ف ي التع ر  عل ى برامجه ا 
 وتخصصاتها وأسشطتها المتوفرة وغير المتوفرة.

  :التوصيات والمقترحات
 في ضوء ما توصلت إليو الدراسة من ستائج فسن الباحث يوصي يما يلي:    

أهمية تحسين تودة الخدمات المقدمة في تامعة القدس المفتوح ة وفق اً للمع ايير والمتطلب ات المعاص رة،  .1
 وتلك التي يحددها احتياتات الطالب.  

الح  رد عل  ى ت  وفير خ  دمات تعليمي  ة متج  ددة وتمل  ك المروس  ة والق  درة عل  ى الإب  داع وانبتك  ار ف  ي بيإ  ة  .2
أكاديمية وتكنولوتية خاصة في مجانت الس  مة والأم ن وانس تجاية والتع ا ف انتتم اعي وعناص رها 

 المختلفة.  
توتي   و المس   ؤولين يالجامع   ة لتط   وير الخ   دمات المقدم   ة يأس   لوب علم   ي أك   اديمي يحي   ث ي   تم تص   ميم  .3

 وتطوير واعتماد مواصفات ومعايير وفقاً لأبرز الخبرات المقدمة في الجامعات المتقدمة.
الح  رد عل  ى تب  ادا المعرف  ة والخب  رات ب  ين الجامع   ات المحلي  ة والخارتي  ة ف  ي كيفي  ة تحس  ين ت   ودة    .4

 الخدمات التي تقدمها الجامعة للطلبة. 
التنس  يق ب  ين كاف  ة ف  روع تامع  ة الق  دس المفتوح  ة لتق  ديم الخ  دمات ب  نفس المس  تو  م  ع رب  ط ذل  ك يس   ار  .5

 تنافسي يدعم التميز والتمكين بين فروع الجامعة.  
 عمل لقاءات دورية ب ين الع املين ف ي ف روع الجامع ة ف ي كاف ة المحافظ ات ل    ع عل ى ك ل تدي د ف ي .6

 مجاا تودة الخدمات التي يمكن أن يقدمها فرع الجامعة للعمل يو وفقاً لطبيعة المحافظة.
لفت سظ ر المس ؤولين لأهمي ة أن تتح من رؤي ة ورس الة وأه دا  الجامع ة خط ة لتحس ين ت ودة الخ دمات  .7

 المقدمة وفقاً للتطورات العالمية المعاصرة.
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 المراجيالمصادر و 
 أولا  :المراجي العربية:

 (. واقع سظ ام التعل يم ف ي تامع ة الق دس ف ي2006أبو سمرة، محمود وزيدان، عفيف والعباسي، عمر ) .1
ض   وء مع   ايير الج   ودة الش   املة م   ن وته   ة سظ   ر أعح   اء هيإ   ة الت   دريس فيه   ا، مجل   ة اتح   اد الجامع   ات 

 .47-23، د 45العربية، عدد 
(. تقييم تودة مؤسسات التعليم العالي يمشاركة الطلبة، يحوث المؤتمر الثالث 2007أبو فارة، يوسف ) .2

نتخ اذ سقاي  ات أس  اتذة وم  وتفي الجامع  ات الفلس  طينية جالج  ودة والتمي  ز وانعتم  اد ف  ي مؤسس  ات التعل  يم 
 صذار، المجلد الثاسي، تامعة القدس، فلسطين. 28-27العاليج، 

(، واب ن ع دي، ف ي 891(، والطبراس ي، ف ي )الأوس ط( رق م )4/335البيهقي، ف ي )ش عب الإيم ان( رق م ) .3
 (.  6/2359)الكامل( رقم )

(.التط  وير المهن  ي لأعح  اء الهيإ  ة التدريس  ية ف  ي تامع  ات ال  و ن العرب  ي ف  ي 2010برك  ات، محم  د )  .4
(، المنظم  ة العربي  ة للتربي  ة والثقاف  ة 2ض  وء المس  تجدات العالمي  ة. المجل  ة العربي  ة للتعل  يم الع  الي، ع  دد)

 والعلوم، توسس.
(. الفج  وة ب  ين الإدراك  ات والتوقع  ات ليي  اس ت  ودة الخ  دمات الت  ي تق  دمها تامع  ة 2010برك  ات، زي  اد )  .5

الق  دس المفتوح  ة م  ن وته  ة سظ  ر الدارس  ين، يح  ث منش  ور عل  ى مجل  ة تامع  ة الق  دس المفتوح  ة للعل  وم 
 الإسساسية، منطقة  ولكرم التعليمية.

 ، عمان، دار وائل للنشر.2(.إدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات،   2011تفاوت، أحمد محفوظ، ) .6
(. إدارة الج    ودة الش    املة وإمكاسياته    ا التطبييي    ة ف    ي ت    امعتي بيرزي    ت، رس    الة 2004ت    ريس، إيم    ان ) .7

 ماتستير غير منشورة، تامعة القدس، القدس.
(. تقويم برامج الدراسات العليا في الجامعة الإس مية يغزة من 2004الحولي، عليان، وأبو دقة، سناء ) .8

وته ة سظ  ر الخ  ريجين،  مجل ة الجامع  ة الإس   مية )سلس لة الدراس  ات الإسس  اسية(، المجل د الث  اسي عش  ر، 
 العدد الثاسي، يوسيو.

(. مستو  درتة تقدير خريج ي تامع ة الق دس المفتوح ة ف ي 2011حمايل، عبد الله وسجم الدين، علي ) .9
محافظ    ة أريح    ا والأغ    وار للخ    دمات الت    ي تق    دمها الجامع    ة، مجل    ة تامع    ة الق    دس المفتوح    ة للعل    وم 

 (، رام الله ، فلسطين.12)4الإسساسية،
(. الفق   ر وتموي   ل التعل   يم الج   امعي، دراس   ة ف   ي إش   كالية التط   وير، الم   ؤتمر2004الح   وت، محم   د ) .10
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