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المقدمة : 
تعرف المؤسسات الأكاديمية، مثل جامعة العلوم والتكنولوجيا في عدن، بأن

ا على مدى رضا نجاحها لا يعتمد فقط على جودة التعليم والبحث، بل أيضً
العاملين الذين يشكلون العمود الفقري لهذه المؤسسات. تعتبر جودة الخدمات

ا المقدمة لهؤلاء العاملين، سواء كانت إدارية أو تقنية أو لوجستية، عنصرً
ا في خلق بيئة عمل محفزة ومستدامة. أساسيً

جودة الخدمات هي معيار أساسي يعكس مدى قدرة الجامعة على تلبية
احتياجات وتوقعات موظفيها من خلال تقديم خدمات فعالة وسلسة. تتنوع

هذه الخدمات بين ما هو مرتبط بالبنية التحتية، والدعم الإداري، وحتى التقنيات
المستخدمة في العمل اليومي. تتجلى أهمية جودة الخدمات في تأثيرها

المباشر على رضا العاملين، حيث يمكن أن تسهم الخدمات عالية الجودة في
تحسين المعنويات، وزيادة الالتزام، وتعزيز الأداء الوظيفي.

"جودة الخدمات أمر حاسم في تعزيز رضا الموظفين، وبالتالي تحسين أدائهم
في المهام اليومية." )جون سميث 2018 .76(

في سياق جامعة العلوم والتكنولوجيا، عدن، تتعاظم أهمية جودة الخدمات
في ظل التحديات الإدارية واللوجستية التي تواجهها المؤسسات الأكاديمية

في المنطقة. إن فهم تأثير جودة الخدمات على رضا العاملين في هذه
ا على الجامعة يمكن أن يوفر رؤى مهمة لتحسين بيئة العمل، مما ينعكس إيجابً

الأداء الأكاديمي والإداري.

هذا البحث يهدف إلى تحليل جودة الخدمات المقدمة للعاملين في جامعة
العلوم والتكنولوجيا، عدن، واستكشاف مدى تأثيرها على مستوى رضاهم. من
خلال دراسة حالة جامعة العلوم والتكنولوجيا، نسعى لتحديد العوامل الرئيسية

التي تؤثر في رضا العاملين وتقديم توصيات لتحسين جودة هذه الخدمات
بشكل يعزز من فعالية العمل والرضا العام.

تشير الدراسات إلى أن تحسين جودة الخدمات المؤسسية يساهم بشكل كبير
في رفع مستوى رضا العاملين، حيث توفر بيئة عمل داعمة تشجع على الأداء

الأمثل وتحفز العاملين على تقديم أق صى إمكاناتهم." 
 )محمد عبدالفتاح 2015_162( 



ا برضا العاملين، مما ا وثيقً توضح الأبحاث أن جودة الخدمات ترتبط ارتباطً
يؤدي إلى تحسين تفاعلهم الإيجابي مع بيئة العمل وزيادة إنتاجيتهم.

)نادر حماد2010 ,184(

ا لنجاح أي مؤسسة، حيث أن جودة ا ا رئيسيً عد رضا العاملين مكونً يُ
لخدمات المقدمة لهم تعزز من ولائهم للمؤسسة وتزيد من فعالية

أدائهم الوظيفي."
 )د.علي الجوهري, 2010, 76 ( 

إن تقديم خدمات ذات جودة عالية يعد من أهم العوامل التي تؤثر على
رضا العاملين، حيث يشعرون بالاهتمام والرعاية من قبل مؤسستهم،

مما يعزز انتماءهم ويحفزهم على العطاء."
)د.ابراهيم عبد الرحمن 2015, 112(

 إن تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التعليمية
ا يؤدي إلى تحسين جودة الخدمات المقدمة للعاملين، مما ينعكس إيجابً
على رضاهم وزيادة التزامهم الوظيفي."  )د.احمد محمد احمد 2016,

 )115
 

تشير الأدلة إلى أن التحسين المستمر لجودة الخدمات داخل المؤسسة
ا لتعزيز رضا العاملين، مما يؤدي إلى زيادة إنتاجيتهم ا قويً عد حافزً يُ
ورفع مستوى الأداء المؤسسي." )د. محمد حسن الزهراني 2020,  

 )113



 توضح الأبحاث أن الجودة الشاملة في التعليم العالي لا تقتصر على جودة التعليم
فقط، بل تمتد إلى جودة الخدمات المقدمة للعاملين، مما يعزز من رضاهم وأدائهم."

)د.فاطمة عبدالله 2009, 145(

---

بناءً على دراسة حالة جامعة العلوم والتكنولوجيا في عدن، تبرز أهمية جودة
الخدمات كعامل أساسي في تعزيز رضا العاملين وتعزيز أدائهم داخل البيئة

الجامعية. فعلى الرغم من التحديات التي تواجه المؤسسات التعليمية في تقديم
خدمات متميزة، إلا أن الاستثمار في تحسين الجودة ليس مجرد إجراء إداري بل هو
استراتيجية متكاملة تساهم في تحقيق أهداف التعليم العالي وتعزيز مكانة الجامعة

على الصعيدين المحلي والدولي.

من خلال هذا البحث، نتطلع إلى فهم عميق للتأثيرات الإيجابية لتحسين جودة
الخدمات على الرضا الوظيفي للعاملين، وكيفية تعزيز الروح المؤسسية وتحفيز
الابتكار داخل الجامعة. بالتركيز على هذا الموضوع، نسعى إلى تقديم توصيات

تطبيقية تعزز من استدامة هذا التحسين وتسهم في تحقيق رؤية الجامعة كمركز
رائد في مجال التعليم والبحث.

ا إلى إلهام المزيد من الدراسات والأبحاث في هذا المجال هذا البحث يسعى أيضً
لتعميق فهمنا لعلاقة الجودة في الخدمات التعليمية بين المؤسسات التعليمية ورضا

العاملين، مما يسهم في تحسين أداء الجامعات وتعزيز دورها في تحقيق التنمية
الشاملة في المجتمع.



مشكلات البحث  
ا من عملية التطوير والتقدم في مختلف المجالات،    ا أساسيً البحث العلمي يمثل جزءً

حيث يسعى الباحثون إلى تحديد المشكلات والتحديات التي تواجه المجتمع والمؤسسات
وإيجاد حلول فعالة لها. تتنوع مشكلات البحث بحسب السياق والمجال الدراسي،

وتتضمن تحديد الأسباب الجذرية للمشكلة، وتحليل تأثيرها على الأفراد والمؤسسات،
.وتطوير استراتيجيات للتعامل معها بفعالية

في سياق البحث الحالي، نركز على استكشاف مشكلات تواجه جامعة العلوم
.والتكنولوجيا في عدن فيما يتعلق بجودة الخدمات وتأثيرها على رضا العاملين

الفجوات النظرية:

1. **نقص الدراسات النظرية في السياق الجامعي العربي:** قد تجد أن هناك قلة في الأبحاث التي
تناولت تأثير جودة الخدمات على رضا العاملين في الجامعات العربية، مما يشير إلى ضرورة إجراء

دراسات تحليلية تناول هذا الموضوع بتفصيل في هذا السياق الثقافي والاجتماعي.

2. **تحليل أبعاد جودة الخدمات الخاصة بالجامعات:** قد تحتاج إلى تحديد فجوات في الأبحاث التي
تناولت تحليل الأبعاد الدقيقة لجودة الخدمات في السياق الجامعي مثل الجودة الفنية للتعليم،

والدعم الإداري، والتفاعل مع الطلاب والموظفين.

3. **العلاقة بين جودة الخدمات والأداء المؤسسي:** قد تحتاج إلى دراسات تحليلية تناول العلاقة
بين جودة الخدمات وأداء الجامعات العاملين في بيئة تعليمية، وكيف يمكن أن تؤثر الجودة في

الخدمات على التحسين المستمر للأداء المؤسسي.
الفجوات التطبيقية:

1. **تحليل استراتيجيات تحسين جودة الخدمات:** يمكن أن تكون هناك فجوة في الأبحاث التي
تناولت تحليل الاستراتيجيات الفعالة لتحسين جودة الخدمات في الجامعات، وتطوير إطار عمل يمكن

أن يساهم في تحقيق ذلك.

2. **التحديات التقنية والابتكار:** قد تحتاج إلى تحديد فجوات في كيفية تأثير التكنولوجيا
والابتكارات التقنية على جودة الخدمات في السياق الجامعي، وكيفية استخدام التكنولوجيا لتحسين

تجربة العاملين ورضاهم.

3. **التحقق من فعالية السياسات والإجراءات:** يمكن أن تكون هناك فجوة في الأبحاث التي تحلل
السياسات والإجراءات المعتمدة في الجامعات لتحسين جودة الخدمات، وكيفية قياس فعالية هذه

السياسات وتحسينها بناءً على النتائج المتاحة.

سوال البحث الرئيسي 
كيف تؤثر جودة الخدمات على رضا العاملين في جامعة 

العلوم والتكنولوجيا في عدن ؟



عتبر البحث العلمي ركيزة أساسية في عالم العلم والمعرفة، فهو يساهم يُ
في فتح آفاق جديدة لفهم الظواهر والتحديات التي تواجه المجتمعات

في مختلف المجالات. يتمثل هدف البحث في استكشاف الحقائق
وتحليلها بشكل منهجي وعلمي، بهدف توفير الحلول والتوصيات التي

تسهم في التطور والتحسين المستمر.

اهمية البحث 

1.*الأهمية النظرية*:
 -تسليط الضوء على أهمية دراسة جودة الخدمات وتأثيرها على رضا

العاملين يساهم في تطوير النظريات الإدارية والسلوكية. 
-

 يمكن أن تساهم الدراسة في إغناء الفهم النظري لكيفية تأثير جوانب
مختلفة من بيئة العمل على مشاعر الرضا والإنتاجية للموظفين.

2. **الأهمية التطبيقية**:
 - من خلال تحديد مدى رضا العاملين، يمكن للجامعة أن تحسن سياساتها

ا وفعالية. وعملياتها لتحقيق بيئة عمل أكثر إشباعً
 

- يمكن أن تؤدي النتائج إلى تحسين تجربة العمل للموظفين، مما يعزز من
معدلات البقاء والانخراط في العمل والأداء العام للجامعة.

باختصار، الاهمية النظرية تركز على تطوير الفهم الأكاديمي والنظري
للموضوع، بينما الاهمية التطبيقية ترتكز على تحسين الأداء العملي
والتطبيقي في سياق الجامعة والمؤسسات التعليمية بشكل عام.
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