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 الملخص:

لس للعلوم والتقنية الجمهورية اليمنية من وجهة الأند الجامعية بجامعةمعرفة مستوى الخدمة إلى  هدفت الدراسة
 بة وتخصصهم وجنسهم في تقييمهم لمستوى الخدمة التي تقدمها الجامعة. لالط ثر مستوىأوبحث  ،نظر طلبتها

من  والرابع و  من طلبة المستوى الأبالطريقة الميسرة  ، اختيرتوطالبة ا( طالب  155)تكونت عينة الدراسة من 
عت البيانات بواسطة استب2112/2111نهاية العام الجامعي  ة والآداابدااريالإكليتي العلوم   (55)من  ةمكون ةانم. جُم

ة نططو  والتسجيل، الخدمات العامة، الأ، خدمات القبينالمكتبة، الموظف التحتية،فقرة موزعة على ثمانية محاور: البنية 
 البناء وتحقق من ثباته باستخدامالتنمية الطخصية. ويتصف بصدق المحتوى وصدق  الطلابية، الصورة الذهنية للجامعة،

مان . امستخدم المتوسط الحسابي والنسب المئوية واختبار α –k (0.78بلغ معامل ثباته )إذ  كورنباخ  –معادالة ألفا 
 .SPSSئية وذلك باستخدام برنامج إحصاوسائلا   وتني

الطلبةة لجةوداة الخدمةة الجامعيةة  اخةتلا  تقيةيمن نظرة الطلبة للخدمة الجامعيةة في مملهةا كانةت متوسةطة مةع إ
هم لمسةتوى جةوداة الخةدمات القبو  والتسجيل عالية، في حين كةان تقةوم كانت نظرتهم لخدمةإذ   ؛مستوى المجالاتعلى 

ة يوهذه المجالات هي: البن ،بقية المجالات فكان تقييم الطلبة لها في المدى المتوسطأما  ا،الطلابية ضعيف   ةنططوالأالعامة، 
 التحتية، خدمات المكتبة، وخدمات الموظفين والصورة الذهنية للجامعة، والتنمية الطخصية.

 يمسةةتواهم الدراسةةالخدمةةة الجامعيةةة لا تختلةةف بةةاختلا   العينةةة لجةةوداة أفةةرادانظةةرة أن  سةةفرت النتةةائجأ ذلككةة  
ا ظهةةرت الدراسةةة فرو  ةةأا ماعةةدا مةةا  المةةوظفين، في حةةين ككةةل وعلةةى مسةةتوى كةةل مةةا  مةةن مالاتهةة  دااةعلةةى مسةةتوى الأ
   العينة لمستوى جوداة الخدمة الجامعية تعزى للجنس والكلية. أفرادامعنوية في تقييم 
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 :دمةمقال

   تهةاطلب داعةد وبلةغ ،2111الجامعات الأهلية في الجمهوريةة اليمنيةة في عةام  كإحدىلس  أسست جامعة الأند
علةى كليةات الجامعةة الةولالم والمتمولةة  مةوزعين ،وطالبةةطالب  (917) 2112/2111الجامعي  خلا  العامالمنتظمين 
 المعلومات.وتقنية  ة وكلية الآدااب وكلية الهندسةدااريوم الإلفي كلية الع

الخدمةةة ويعةد التعةر  علةةى وجهةة نظةر الطلبةةة حةو   م.2112الجامعةة عةةام  للجةوداة فيو ةد تسسسةت وحةةدة  
الجامعةةة  في خةةدماتنقةةاا القةةوة لمتخةةذا القةةرار في الجامعةةة عةةن ت تةةوفير معلومةةاة الوحةةدة فةةد  أنطةةط أحةةدالجامعيةةة 
حةو   نظةر الطلبةةوجهةة  اسةة الحاليةة تركةز علةى التعةر  علةىوالدر ومعالجةة جوانةب القصةور في حالةة ظهورهةا.  لتةدعيمها

بعض المقترحات  جل تقديمأوذلك من  2112/2111من العام الجامعي  الوانينهاية الفصل في  الجامعية وذلكالخدمة 
 .الخدمة الجامعيةتحسين و والتوصيات لتطوير المسار 

 :سةدراهدف ال

لطلافةا  نيةةللعةوم والتق لسالةتي تقةدمها جامعةة الأنةد جوداة الخدماتمستوى  التعر  علىإلى  الدراسةتهد  
جابةة عةن الإو  االدراسةة تحةهةذه ن إفةوجةه التحديةد  وعلةى ،الخدمةةراء طلبتهةا حةو  تلةك آوذلك من خلا  اسةتطلا  

 ة:الآتيسئلة الأ

و  والتسةةجيل، ، خةةدمات القبةةينالمكتبةةة، المةةوظف التحتيةةة،البنيةةة  والمتمولةةة في:ة يةةلخةةدمات الجامعمةةا مسةةتوى جةةوداة ا .1
 نظر الطلبة؟ من وجهة، ة الطلابية، الصورة الذهنية للجامعة، التنمية الطخصيةنططالعامة، الأالخدمات 

الدراسةةةي، والجةةةنس،  )المسةةةتوىختلا  بعةةةض المتتةةةيرات السةةةيا ية االجامعيةةةة بةةة الطلبةةةة للخدمةةةة هةةةل فتلةةةف تقيةةةيم  .2
 .والكلية(

 همية الدراسة:أ

 لس للعلوم والتقنية من وجهة نظر الطلبة.الأندتقديم صورة واضحة حو  وا ع الخدمة الجامعية بجامعة  .1
لس للعلةوم والتقنيةة وتوجهاتهةا الأنةدجامعةة  والتحسين وداعم د تفيد نتائج الدراسة متخذا القرار في التطوير  .2

 .نحو التطوير والتحسين
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 مصطلحات الدراسة:

يةة كاداملتسةهيلات الةتي تقةدمها الوحةدات الأيقصد فةا في هةذه الدراسةة كةل صةور الةدعم والمسةاعدة وا :الخدمة الجامعية
و  ، خدمات القبينلبنية التحتية ، المكتبة، الموظففي الجامعة وتطمل: ا بدراستهفي الجامعة للطالب فيما يتعلق  ةدااريوالإ

 .الصورة الذهنية للجامعة، التنمية الطخصية ة الطلابية،نططوالتسجيل، الخدمات العامة، الأ

هةةي  وتضةةم ثةلالم كليةةات  2111في عةةام  سسةتأاليمنيةةة هليةة في الجمهوريةةة أجامعةةة  لس للعلةوم والتقنيةةة:الأنةةدجامعةة 
 .ة وكلية الآدااب وكلية الهندسة وتقنية المعلوماتدااريالعلوم الإ كلية

 الدراسات السابقة:

سات في هةذا المجةا  فعلةى اجريت عددا من الدر أإذ  ،اهتمام الباحوينبلقد حظي تقييم جوداة الخدمة الجامعية 
في  يةةاج جةةوداة  المسةةا ة(  بدراسةةة للكطةةف عةةن العوامةةل 2112الحةةدابي، ومحمةةودا عكا ةةة )  ةةام دااوداالمسةةتوى المحلةةي 

كور  ةدرة علةى التنبةو بجةوداة الخدمةة داة الخدمة الجامعية الأهمة في جو والتعر  على العوامل الم ،الخدمة التعليمية بالجامعة
نعاء. جُعةةت التكنولوجيةةا اليمنيةةة صةةو وطالبةةة مةةن طلبةةة جامعةةة العلةةوم  اطالب ةة 519المقدمةةة للطلبةةة، طبقةةت الدراسةةة علةةى 

وامةل ع ةاسةتخرا  سةتإلى  وتوصةلت الدراسةة ،فقةرة موزعةة علةى سةبعة محةاور 17علةى  تاحتةو  ةانالبيانات بواسةطة اسةتب
اسةةتخر  سةةبعة  ةةاذ  حقةةق و  ي لمصةةفوفة العوامةةل المسةةتخرجة،كلةةلجُةةاا التبةةاين اإ( مةةن 52.7)  ابلةةة للتفسةةير مسةةتوعبة
ة: جةوداة الخدمةة الآتيةح( وتضةمن ذلةك النمةوذ  العوامةل سهام الكامل )الواحد الصةحيكات الإالنموذ  السابع منها مح

وجوداة سهولة الحصو  على الخدمة، وجوداة التجهيزات،  يةكادامالأوجوداة الخدمات  ةدااريالإ وجوداة الخدمات التعليمية،
 وجوداة خدمات القبو  والتسجيل، وجوداة مصادار التعلم. 

 المسا ةالكطف عن العوامل إلى  (2119وفي ذا ت السياق هدفت داراسة دااودا الحدابي ، ومحمودا عكا ة )
 ةانطالةب وطالبةة بواسةطة اسةتب 111من  في جوداة الخدمة التعليمية المقدمة للطلبة في الجامعات اليمنية جُعت البيانات

مستوى إلى  ا في نظرة الطلبةظهرت نتائج الدراسة اختلاف  أعددا من مالات الخدمة الجامعية. فقرة موزعة  57من  ةمكون
الةتي مكةن  العوامةلعددا من إلى  توصلت الدراسةو  وكلياتهم،اتهم الدراسية الخدمة المقدمة لهم باختلا  جنسهم ومستوي

 من خلالها التنبو بجوداة الخدمة التعليمية.

التعةر  علةى مسةتوى جةوداة الخدمةة التعليميةة في الكليةة العالميةة  فهةدفت Mahyub (2008) داراسةةأمةا  
ريجين وغةةير الخةةريجين الطلبةةة. جُعةةت البيانةةات مةةن الطلبةةة الخةةبجامعةةة العلةةوم والتكنولوجيةةا اليمنيةةة مةةن وجهةةة نظةةر الماليزيةةة 

 لمسةةتوى جةةوداة الخدمةةة تقةةدير الطلبةةة غةةير الخةةريجينأن  نتةةائج الدراسةةة وأظهةةرتلةةذلك التةةر .  تعةةدأ ةانبواسةةطة اسةةتب
في  إلاتتةير الجةنس بمتقدير جوداة الخدمةة التعليميةة ي يتةسثر أن  إلىتوصلت الدراسة و ين، على من تقدير الخريجأالتعليمية 

 فضل من تقدير الطلبة لتلك المحاور.أالتعليمية، والمكتبة، والتوظيف إذ كان تقدير الطالبات  ثلاثة محاور هي : الماداة
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التعةةةر  علةةةى إلى  هةةةدفت الدراسةةةةإذ  ( في ذات السةةةياق2117وتةةةسر داراسةةةة دااودا الحةةةدابي وهةةةدى  طةةةوة ) 
 111ةة جامعةة عمةران ومةن وجهةة نظةر الطلبةة. جُعةت البيانةات مةن  بية حجةة بكلية التر يمستوى جوداة الخدمة التعليم

مسةتوى جةوداة الخدمةة التعليميةة في كليةة التربيةة أن  إلى . توصةلت الدراسةةةانالبة مةن طلبةة الكليةة بواسةطة اسةتبطالبة وط
جنسةةهم بينمةةا اختلفةةت ة لا تختلةةف بةةاختلا  يةةنظةةرة الطلبةةة لمسةةتوى جةةوداة الخدمةةة التعليموأن  داون المسةةتوى المطلةةوب،

 ة باختلا  مستواهم التعليمي وتخصصاتهم.ينظرتهم لجوداة الخدمة التعليم

سةات متعلقةة بقيةاج دارجةة رضةا الطلبةة عةن الخةدمات اعةددا مةن البةاحوين دار  ىأجر وعلى المستوى العربي فقد 
التعةةر  علةى مسةةتوى  إلى هةدفت  ةةدو  ،(1779عبةةد اللطيةف )حسةن  منهةا داراسةةةالجامعيةة وعلا تهةةا بةبعض المتتةةيرات 

ساتذة، والوالدين، والطالب نفسه، دااء الأأة الكويت، من حيث رضا الطلبة عن رضا الطلبة عن الحياة الجامعية في جامع
لهةذا  تعةدأاسةتبانة غةير الدراسةية. جُعةت البيانةات بواسةطة  ةنطةطوالأالجامعةة،  يإدااريةو والموادا الدراسية، والحالة الماليةة، 

( طالبة. و د بينت النتائج ارتفا  مستوى رضا 252ا و )( طالب  125ة جامعة الكويت منهم )بطل لتر  من عينة منا
لةيهم طلبةة المسةتوى الوالةث كةانوا طلبةة المسةتوى الرابةع يأن  بينةت الدراسةةو  بعادا.أطالبات مقارنة بالطلاب على خمسة ال
 والواني. و  ور رضا من طلبة المستوى الأكأ

يةة والاجتماعيةة والوقافيةة كادامداوار الأالتعر  على فاعلية الأ إلى ( فهدفت2112) دراالكن داراسة نبيلةما أ
لهةذا  تصةمم اسةتبانةوالترفيهية للجمعيات الطلابية في جامعة الكويت وتسثيرها على الطلاب. جُعت البيانات بواسطة 

الاجتماعيةة والوقافيةة والترفيهيةة للجمعيةات و يةة كادامالأداوار : رضا الطةلاب عةن الأالدراسةهم نتائج ألتر . وكان من ا
والمسةةتوى الدراسةةةي تعةةزى للكليةةات  سةةتبانةالعينةةة علةةى بنةةودا الا أفةةراداالطلابيةةة. وجةةودا فةةروق ذات دالالةةة في اسةةتجابات 

 بينما ي تظهر فروق معنوية تعزى للجنس والجنسية.  ،والمعد  العام

وجهةةةةة نظةةةةر الخةةةةريجين في الجامعةةةةة بدراسةةةةة لتقةةةةويم جةةةةوداة البيئةةةةة الجامعيةةةةة مةةةةن  (2117) الحةةةةوا و ةةةةام عليةةةةان 
ق تعزى لمتتيرات الجنس والتخصص والمعد  التراكمي. جُعت البيانات و كانت هناك فر   إذاسلامية بتزة والتعر  فيما الإ

  التسةةةجيل وخدمةةةة  ةةةئون ة: خدمةةةة القبةةةو الآتيةةةلمحةةةاور ا تشملةةة اسةةةتبانةا وطالبةةةة بواسةةةطة ( طالب ةةة252)مةةةن عينةةةة  وامهةةةا 
العلميةةة، الطلابيةةة وخدمةةة المختةةلحات والحاسةةوب، والمكتبةةة المركزيةةة، والمختةةلحات  يةةةالأندو الطةةلاب وخدمةةة عيةةاداة الجامعةةة، 

أن  نتةةةائج الدراسةةةة وأظهةةةرت، والقاعةةةات الدراسةةةية، وحةةةدائق الجامعةةةة، ومكتبةةةة الطالةةةب، وملاعةةةب الجامعةةةة. والكافتيريةةةا
ئيا تعةةزى لمتتةةير الجةةنس لصةةا  إحصةةاداالةةة  اهنةةاك فرو  ةةوأن  متوسةةطة.العينةةة لجةةوداة البيئةةة الجامعيةةة كانةةت  أفةةراداتقةةديرات 

لطةلاب ذوا المعةدلات الصةا  الكليةات الطةرعية والمتتةير المعةد  التراكمةي لصةا   يكةادامالأالطلاب ولمتتير التخصص 
 العليا.

الكطف عن الفجوة بين إداراكات الدارسين في جامعة القدج المفتوحة  (2111داراسة زيادا بركات ) وهدفت
كرم وتو عاتهم لمستوى الخدمة التي تقدمها لهم الجامعة في المجالات المختلفة، لهذا التر  تم اختيةار عينةة عطةوائية  بطو 
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ةةا وداارسةةة، اسةةتخدم مقيةةاج الفجةةوة لقيةةاج جةةوداة الخدمةةة ) (215)مةةن الدارسةةين بلتةةت  (. SERVQUALداارس 
داراكةةات الدارسةين وتو عةةاتهم للدرجةة الكليةةة إئي ا بةين إحصةةاوة موجبةةة غةير داالةة هنةةاك فجةأن  و ةد أظهةرت نتةةائج الدراسةة

أمةةا  ،لمسةةتوى الخدمةةة الةةتي تقةةدمها الجامعةةة، وهةةو مو ةةر بسةةيط لارتفةةا  مسةةتوى الخدمةةة الةةتي تقةةدمها الجامعةةة للدارسةةين
ئي ا في عناصةر الخدمةة إحصةافقةد بينةت النتةائج وجةودا فجةوة موجبةة وداالةة  بخصوص عناصر الخدمةة الةتي تقةدمها الجامعةة،

ة: سرعة الجامعة في تقديم الخدمة، والرغبة لدى الموظفين لمساعدة الدارسين، وإتاحة الفرص للاحتفالات والرحلات الآتي
داراكةات وتو عةات إبةين ي ا ئإحصاوالتعار  على الترتيب، بينما أظهرت النتائج من جهة أخرى وجودا فجوة سالبة وداالة 

ة :تةةةةوافر اهيةةةزات التقنيةةةةات الحديوةةةة، وجاذبيةةةةة التسةةةهيلات والمرافةةةةق، وجاذبيةةةة المةةةةوادا الآتيةةةالدارسةةةين في عناصةةةر الخدمةةةةة 
والتخصصات، والاستجابة الفورية للمطكلات، وتوفر وسائل التجهيزات الأمنية على الترتيب . وبينت النتائج كذلك، 

 سةتوى الخدمةة الةتي تقةدمها الجامعةةبةين الفجةوة في تقةديرات الدارسةين المدركةة والمتو عةة لم ئي اإحصةاداالة عدم وجودا فروق 
 تعزى لمتتيرا الجنس والتخصص الدراسي.

داراسةةة ا بةةرأا الطلبةةة بجةةوداة المخرجةةات الجامعيةةة ومةةن هةةذه الدراسةةات جنبيةةة اهتمام ةةولةةت الدراسةةات الأأو ةةد 
Abraham, Lujan, López & Walker ( 2002)   في جامعةة في جريةت علةى الطلبةة الخةريجين أوالةتي

معظةم الخةةريجين أن  الدراسةةةظهرتةه نتةائج أالدراسةة لمةدة ثةةلالم سةنوات. و ةةا  تمريكيةة، اسةةتمر جنةوب ولايةة تكسةةاج الأ
 بسبب الخلحات التي مروا فا في الجامعة. نوعية حياتهم  د تحسنتأن  يعتقدون

فحةص العلا ةة بةين ر يةة الموسسةة التعليميةة إلى  Pike, Kuh & Gonyea (2003)داراسة وهدفت  
ك الطلبةةة للبيئةةة الجامعيةةة ومسةةةتويات ادار إنةةه لا توجةةد علا ةةةة بةةين أالدراسةةة  وبةةين تعلةةم الطةةلاب و ةةوهم الفكةةةرا وبينةةت

 ة بعد ضبط متتير خلفية الطالب وتخصصه.يية والاجتماعية والمخرجات التعليمكادامالمطاركة الأ

التكنولوجية التي  لمستوى الخدمةلقياج تو عات الطلاب  Zachry & Kleen (2003راسة )داوهدفت 
طالب ا وطالبة من معهد متخصص للتعلةيم التقةني في  (27)تقدمها الجامعة في التعليم التقني، وتكونت عينة الدراسة من 

تو عات الطلاب لمستوى الخدمة المتوفرة في المعهد كانةت إيجابيةة مقارنةة بمسةتوى أن  أمريكيا، و د أظهرت نتائج الدراسة
 تقديراتهم الحقيقية لهذه الخدمة.

تفحةص العلا ةة بةين المطةاركة في متمعةات الةتعلم إلى  فهةدفت Zhao & Kuh (2004)داراسةة أمةا  
أن  جامعة، وبينت الدراسة 125ئي في والمستوى النهاو  عليمية الهادافة لطلاب المستوى الأما  في النطاطات التندالاو 
ة المختلفة ومخرجات الطلاب ودارجة الرضا عن الموسسة نططما  في الأندالايجابيا بإطاركة في متمعات التعلم مرتبطة الم

 التعليمية.
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التعليميةة   ية تحسين وتطوير الخةدمات الجامعيةة لةدعم العمليةةأنها توكد أيتضح من عر  الدراسات السابقة 
 ا فياختلاف ةهنةاك أن  الدراسةاتوتعزيزها؛ تلبية لاحتياجات الخريجين ومواكبة التطورات والتحديات المعاصرة. و د بينةت 

التراكمةةةي، هنةةةاك عوامةةةل متعةةةدداة كةةةالجنس، والمسةةةتوى، والمعةةةد  وأن  لمسةةةتوى جةةةوداة الخةةةدمات الجامعيةةةة،تقةةةدير الطلبةةةة 
في  لهةذه الدراسةاتا ذه الدراسةة امتةدادا  وتةسر هة ند داراسة وجهات نظةر الطلبةة.توخذ في الاعتبار عأن  مكن والتخصص

 من وجهة نظر طلبتها.  والتقنيةلس للعلوم الأند في جامعةسعي لتكوين صورة عن وا ع الخدمات الجامعية ال

 : الدراسةإجراءات 

 :الدراسةفي  ةالآتيجراءات الإ اتبعت

( 2112) الحةةدابي وعكا ةةةدااودا  لتةةر  هةةذه الدراسةةة وذلةةك بالإفةةاداة مةةن الاسةةتبانة الةةتي بناهةةا طةةورت اسةةتبانة  .1
 موزعةةةة علةةةى ثمةةةانيفقةةةرة  (51النهائيةةةة مةةةن ) الاسةةةتبانة في صةةةورتهجامعةةةة العلةةةوم والتكنولوجيةةةا. وتكونةةةت ا وطورتهةةةا

ة الطلابيةةةة، نطةةةطالخةةةدمات العامةةةة، الأ ، خةةةدمات القبةةةو  والتسةةةجيل،ينالبنيةةةة التحتيةةةة، المكتبةةةة، المةةةوظفمةةةالات: 
الاسةةتجابة علةةى فقةةرات الاسةةتبانة بتةةدريج خماسةةي مةةن نةةو   ةدارجةة التنميةةة الطخصةةية.  الصةةورة الذهنيةةة للجامعةةة،

قةق وتحم  ( علةى الترتيةب.5،5،1،2،1ها الةدرجات )ل( يقابضعيفة، منعدمة ،متوسطة عالية، ا،جد   )عالية ليكرت
صةةدق عضةةاء هيئةةة التةةدريس بالجامعةةة وكةةذا تم التحقةةق مةةن أاهةةا مةةن خةةلا  عرضةةها علةةى عةةددا مةةن محتو  مةةن صةةدق

مسةتوى المجةالات مةع  مستوى الفقةرات مةع مالاتهةا وعلةى من خلا  حساب معامل الاتساق الداخلي على البناء
  ةةةل مةةةنأد مسةةةتوى إحصةةةائية عنةةةبصةةةورتها الكليةةةة وكانةةةت جُيةةةع المعةةةاملات في المسةةةتوى المقبةةةو  وذا دالالةةةة  لأدااةا
 .(0.78) الوباتبلغ معامل . و α –kكرنباخ   –ثباتها فحسب باستخدام معدلة ألفا أما  (.10111)

عينةةةة ميسةةةرة بلةةةغ حجمهةةةا  علةةةى 2112/2111وزعةةةت الاسةةةتبانة  بةةةل نهايةةةة الفصةةةل الوةةةاني مةةةن العةةةام الجةةةامعي  .2
 ة وكلية الآدااب.دااريالعلوم الإ والرابع بكليةو  الأ المستوى علىين ( طالب وطالبة موزع155)

  ئي.حصاللتحليل الإ الحاسب وهيئتإلى  افرغت ببياناتهومن ثمَّ  ورموجعتجُعت الاستبانات  .1
ئي حصةةةاولجةةةت البيانةةةات باسةةةتخدام المتوسةةةط الحسةةةابي والنسةةةب المئويةةةة واختبةةةار مةةةان وتةةةني بواسةةةطة اللحنةةةامج الإعم   .5

SPSS. 

 : الدراسةنتائج 

لتحديد مستوى جوداة الخدمة الجامعية من وجهة نظر الطلاب حسب المتوسط الحسابي والانحرا  المعيارا 
معها  سيتم التعاملالمتوسطات الحسابية التي وصلت إليها الدراسة،  ن  يمإفومن ثم  ،عام بطكل دااةوللأ دااةالألأبعادا 

 :الآرلتفسير البيانات وفقا للجدو  

 (1جدو )
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 دااةالدنيا والعليا للأالحدودا 

 (دارجة توفر الخدمةالاااه )  المتوسط مسلسل
 منعدم 1.2ا ل من إلى  1من 1
 ضعيف 2.2ا ل من إلى  1.2من  2
 متوسط 1.5ا ل إلى  2.2من  1
 عا  5.2ا ل إلى  1.5من  5
 اعا  جد   5إلى  5.2من  5

ين مسةةةتوى الاسةةةتجابة وذلةةةك لمتوسةةةط الفاصةةةل بةةةالمتوسةةةطات المبينةةةة في الجةةةدو  السةةةابق هةةةي الحةةةد واعتةةةلح أن 
 لمجا  أو الدرجة الكلية.الاستجابة ل

 :الأولالمتعلقة بالسؤال النتائج 

  خدمات القبو  والتسجيل، ينالمكتبة، الموظف التحتية،البنية  :والمتمولة فيما مستوى جوداة الخدمات الجامعة ،
 نظر الطلبة؟ من وجهةالصورة الذهنية للجامعة، التنمية الطخصية،  ة الطلابية،نططالخدمات العامة، الأ

( يبةةةين تلةةةك 2بصةةةورتها الكليةةةة والجةةةدو  ) دااةولةةةلأ دااةهةةةذا السةةةوا  حسةةةب المتوسةةةط الحسةةةابي لمجةةةالات الأ عةةةن للإجابةةةة
 .النتائج

 ( 511)ن = لخدمة الجامعيةلجودة ا( نظرة الطلبة 2لجدول )ا

اتجاه  %(المتوسط )نسبة  المتوسط المجا  م
 الاستجابة

 متوسطة 55.4 2.77 البنية التحتية 1
 متوسطة 54.8 2.74 المكتبة 2
 متوسطة 60.4 3.02 الموظفون 3
 عالية 70.8 3.54 خدمات القبو  والتسجيل 4
 ضعيفة 50.4 2.52 الخدمات العامة 5
 ضعيفة 43.6 2.18 ة الطلابيةنططالأ 6
 متوسطة 63 3.15 الصورة الذهنية للجامعة 7
 متوسطة 60.2 3.01 التنمية الطخصية 8
 متوسطة 57.2 2.86 المجمو   
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 ( يبين مستوى جوداة الخدمة الجامعية مرتبة:1والطكل )

 

 ( مستوى جودة الخدمة الجامعية5الشكل)

مةةا  خةةدمات وأن  المتوسةةط،جةةوداة الخدمةةة الجامعيةةة بمجملهةةا تقةةع في المسةةتوى أن  يظهةةر مةةن الجةةدو  السةةابق
الخةةدمات العامةةة  في مةةا الخدمةةة الجامعيةةة إلى  في حةةين كانةةت نظةةرة الطلبةةة ،القبةةو  والتسةةجيل حةةاز علةةى مسةةتوى عةةا   

بقيةة المجةالات فكانةت في المسةتوى المتوسةط مةع اخةتلا  في ترتيةب المجةالات. وهةذه أما  ضعيفةة الطلابية نططوما  الأ
ا مةةةع داراسةةةة ( وتتفةةةق جزئي ةةة2117دااودا الحةةةدابي وهةةةدى  طةةةوة ) ليهةةةا داراسةةةةإصةةةلت و النتيجةةةة تختلةةةف مةةةع النتيجةةةة الةةةتي ت

 .(2117ومتوافقة مع داراسة  عليان الحوا) Abraham,etal (2002)( وداراسة 2112) الكندرا

 :النتائج المتعقلة بالسؤال الثاني

 المستوى الدراسي، ) هل فتلف تقييم الطلبة لجوداة الخدمة الجامعية باختلا  بعض المتتيرات السيا ية
 والجنس، والكلية(؟

 :الآرللإجابة على هذا السوا  تم التعامل مع كل متتير على حدة وعلى النحو 

 المستوىنظر الطلبة لجوداة الخدمة الجامعية بحسب  .1

 المستوىبحسب للخدمة الجامعية ( نظرة الطلبة 3الجدول )

 المجا  م
 (29ن= ) الرابع (122)ن = و  الأ

 نسبة المتوسط
نسبة  المتوسطالمتوسط 

المتوسط 

0
10
20
30
40
50
60
70
80

 )%(نسبة المتوسط  

 )%(نسبة المتوسط  
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% % 

 54 2.7 55.60 2.78 البنية التحتية 1
 53 2.65 55.20 2.76 المكتبة 2
 54 2.7 61.60 3.08 المجمو   
 68.20 3.41 71.40 3.57 خدمات القبو  والتسجيل 4
 49.60 2.48 50.60 2.53 الخدمات العامة 5
 44.20 2.21 43.40 2.17 ة الطلابيةنططالأ 6
 60.20 3.01 63.60 3.18 الصورة الذهنية للجامعة 7
 56.40 2.82 61.00 3.05 التنمية الطخصية 8
 55 2.75 57.60 2.88 المجمو   

 

اختلا  مستواهم إلى  الجامعية ترجعفي تقييم الطلبة لجوداة الخدمة  جوهرية كانت هنالك اختلافات  إذاولمعرفة فيما 
 ( 5مان وتني الجدو  )الدراسي استخدم اختبار 

 الاختلافات في نظرة الطلبة للخدمة الجامعية بحسب المستوى  (:4الجدول)

 المجا  م
 متوسط الرتب

(Z) Sig. ( 
P.Value) =الرابع (521الأول)ن 

 (22)ن=
 0.54 0.61- 73.24 79.00 البنية التحتية 1
 0.30 1.03- 69.91 79.71 المكتبة 2
 0.04 2.02- 61.74 80.85 الموظفون 3
 0.32 0.99- 68.93 78.14 خدمات القبو  والتسجيل 4

 0.80 0.25- 74.59 76.91 الخدمات العامة 5

 0.82 0.23- 77.78 75.61 ة الطلابيةنططالأ 6

 0.40 0.84- 69.63 77.39 الصورة الذهنية للجامعة 7

 0.24 1.18- 66.63 77.45 التنمية الطخصية 8
 0.19 1.30- 67.78 80.16 المجمو 
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وداة الخدمةةةة الجامعيةةةة لا فتلةةف بةةةاختلا  مسةةةتواهم الدراسةةةي تقيةةةيم الطلبةةةة لجةةأن  يظهةةر مةةةن الجةةةدو  السةةابق
تطةةور خةةلحة إلى  يرجةةع اتقيةةيم المسةةتوى الرابةةع ولعةةل هةةذ أفضةةل مةةنو  كةةان تقيةةيم المسةةتوى الأإذ   باسةةتوناء مةةا  الموظفةةون

لمةةوظفين في السةةنوات المسةةتوى الرابةةع تعامةةل مةةع هةةولاء اأن  والتةةدريب علةةى اعتبةةارالمةةوظفين في الجامعةةة بسةةبب الممارسةةة 
جةةوداة  عةةن مسةةتوىا ا سةةابق  ن لةةديهم انطباع ةةمةةر الةةذا كةةوَّ الأ ،ة  ةةا هةةم عليةةه في الو ةةت الحاضةةراء ةةل كفةةأالسةةابقة وهةةم 

 انعكس بطبيعة الحا  في استجابتهم على هذا لمجا . وهذا الموظفين

 لخدمة الجامعية بحسب الجنسنظر الطلبة لجوداة ا .2

 ( نظرة الطلبة للخدمة الجامعية بحسب الجنس1الجدول )

 المجا  م
 (111)ن =  انوى (55)ن = ذكر

نسبة  المتوسط
نسبة  المتوسط % المتوسط

 % المتوسط
 0.50 2.52 0.64 3.22 البنية التحتية 1
 0.50 2.52 0.63 3.15 المكتبة 2
 0.56 2.82 0.67 3.37 الموظفون  
 0.69 3.46 0.74 3.69 خدمات القبو  والتسجيل 4
 0.48 2.42 0.54 2.68 الخدمات العامة 5
 0.40 2 0.50 2.49 ة الطلابيةنططالأ 6
 0.58 2.91 0.71 3.57 الصورة الذهنية للجامعة 7
 0.55 2.77 0.69 3.43 التنمية الطخصية 8
 0.53 2.66 0.64 3.2 المجمو   

وللكطةةف عةةةن معنويةةةة الفةةروق بةةةين تقيةةةيم الطالبةةةات وتقيةةيم الطلبةةةة لمسةةةتوى جةةوداة الخدمةةةة الجامعيةةةة اسةةةتخدم 
 (2اختبار مان وتني لذلك التر  الجدو  )

 للفروق في مستوى الخدمة الجامعية بحسب الجنسمان وتني  اختبار(: 6الجدول )

 المجا  م

 متوسط الرتب

(Z) Sig. 
(P.Value)  الطلبة

 (11)ن=

 الطالبات
  (511)ن=

  
 0.00 5.69- 62.87 105.52 البنية التحتية 1
 0.00 4.58- 65.77 100.25 المكتبة 2
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 0.00 3.64- 67.75 95.05 الموظفون 3
 0.14 1.48- 72.53 83.51 خدمات القبو  والتسجيل 4
 0.02 2.26- 70.43 87.21 الخدمات العامة 5
 0.00 3.14- 67.69 90.93 ة الطلابيةنططالأ 6
 0.00 3.66- 66.29 93.44 الصورة الذهنية للجامعة 7
 0.00 3.78- 65.47 93.33 التنمية الطخصية 8

 0.00 4.86- 65.00 101.64 المجمو 
 

تقييم الطلبة للجوداة الخدمة الجامعية فتلةف بةاختلا  جنسةهم باسةتوناء خدمةة أن  يظهر من الجدو  السابق
الفةروق كانةت لصةا  الطةلاب. وهةذه أن  متوسةط الرتةب  ةدإلى  يظهةر فيهةا فةروق. وبةالرجو  القبو  والتسجيل التي ي

خةاص ويوجةد مبة  سةاج الفصةل بةين الطةلاب والطالبةات في التعلةيم، أأن سياسة الجامعةة تقةوم علةى  إذ النتيجة متو عة
فةر  الطالبةات أن  لةدى الطالبةات اانطباع ةن ولعل هذا كوَّ داارة الجامعة في فر  الطلاب إوآخر بالطالبات وتقع  بالطلاب

 المخصصة المب  عن اتسا  فضلا   كافة؛ هذا  وونهيحظى بإداارة مستقلة تدير تابع لفر  الطلاب وليس فرعا  ائما بذاته 
عن عدم وجودا اختلافات في تقييم جوداة خدمة القبو  أما  .مقارنة بما هو مخصص للطالبات للطلاب والمعامل والمكتبة

الخدمة  هلهذ العينة أفراداكان تقييم إذ   الطالباتو ة بعن هذه الخدمة في صفو  الطل الرضاإلى  سجيل فلعل هذا يرجعوالت
 .(5 )ا وهو ما نلاحظه في الجدو ا عالي  وم  عم

 نظر الطلبة لجوداة الخدمة الجامعية بحسب الكلية .1

 ( نظرة الطلبة للخدمة الجامعية بحسب الكلية2الجدول )

 المجا  م

ة إدااريعلوم كلية   
 (112)ن = 

 الآداابكلية 
 (59)ن=

 المتوسط
نسبة 
 المتوسط

% 
 المتوسط

نسبة 
 المتوسط

% 
 0.52 2.58 0.58 2.88 البنية التحتية 1
 0.46 2.29 0.58 2.91 المكتبة 2
 0.53 2.65 0.63 3.14 المجمو   
 0.72 3.6 0.71 3.56 خدمات القبو  والتسجيل 4
 0.44 2.19 0.52 2.6 العامةالخدمات  5
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 0.38 1.91 0.46 2.3 ة الطلابيةنططالأ 6
 0.55 2.74 0.67 3.34 الصورة الذهنية للجامعة 7
 0.53 2.65 0.63 3.17 التنمية الطخصية 8
 0.52 2.58 0.59 2.97 المجمو   

اسةتخدم اختبةار مةان وتةني  بحسةب كليةاتهم الطلبة لمستوى جةوداة الخدمةة الجامعيةة في تقييموللكطف عن معنوية الفروق 
 (2) لذلك التر  الجدو 

 الاختلاف في نظرة الطلبة لجودة الخدمة الجامعية بحسب الكلية  (:1الجدول)

 المجا  م
 متوسط الرتب

(Z) Sig. 
(P.Value) ةدااريكلية العلوم الإ 

 (112)ن=
 كلية الآدااب

 (59)ن=
 0.04 2.03- 59.67 76 البنية التحتية 1
 0.00 4.05- 47.40 79.97 المكتبة 2
 0.00 2.84- 54.06 76.99 الموظفون 3

4 
خدمات القبو  

 0.77 0.30- 72.28 69.93 والتسجيل

 0.00 3.27- 50.75 76.83 الخدمات العامة 5
 0.01 2.57- 54.60 74.99 ة الطلابيةنططالأ 6

7 
الصورة الذهنية 

 0.01 2.70- 53.82 75.24 للجامعة

 0.01 2.49- 54.71 74.34 التنمية الطخصية 8
 0.00 3.19- 52.57 78.30 المجمو 

لجةةوداة الخدمةةة الجامعيةةة فتلةةف بةةاختلا  كليةةاتهم باسةةتوناء خدمةةة تقيةةيم الطلبةةة أن  الجةةدو  السةةابق يظهةةر مةةن
لصةةةا  كليةةةة العلةةةوم الفةةةروق كانةةةت أن  متوسةةةط الرتةةةب  ةةةدإلى  القبةةةو  والتسةةةجيل الةةةتي ي يظهةةةر فيهةةةا فةةةروق. وبةةةالرجو 

ن هةةذه النتيجةةة تعةةزز النتيجةةة المتعلقةةة إطالبةةات فقةةط فةة الآداابفي كليةةة  المنتظمةةين الطلبةةةأن  ة. ومةةن خةةلا  معرفةةةدااريةةالإ
 وينطبق عليها التفسير السابق. بمتتير الجنس

 التوصيات والمقترحات:خلاصة النتائج و  

 ة:الآتيالنتائج إلى  خلصت الدراسة
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الطلبةةة لجةةوداة الخدمةةة الجامعيةةة  اخةةتلا  تقيةةيمتوسةةطة مةةع الجامعيةةة في مملهةةا كانةةت م لخدمةةةمسةةتوى جةةوداة ا .1
هم لمستوى جوداة مييكان تقالقبو  والتسجيل عالية، في حين   كانت نظرتهم لخدمةإذ   ؛مستوى المجالاتعلى 

بقية المجالات فكان تقييم الطلبة لها في المدى المتوسط وهةذه أما  ،اة الطلابية ضعيف  نططدمات العامة، والأالخ
المجةةةةالات هةةةةي: البينةةةةة التحتيةةةةة، خةةةةدمات المكتبةةةةة، وخةةةةدمات المةةةةوظفين والصةةةةورة الذهنيةةةةة للجامعةةةةة، والتنميةةةةة 

 الطخصية.
ككةةل   دااةعلةةى مسةةتوى الأ مسةةتواهم الدراسةةي بةةاختلا  تختلةةفلخدمةةة الجامعيةةة لا ا العينةةة لجةةوداة أفةةرادانظةةرة   .2

 .وعلى مستوى كل ما  من مالاتها ماعدا ما  الموظفين
   .والكليةالعينة لمستوى جوداة الخدمة الجامعية تعزى للجنس  أفراداا معنوية في تقييم الدراسة فرو   ظهرت أ  .1

 ة:الآتي والمقترحات التوصياتب  هذه النتائج يمكن الخروج في ضوء 

 في خطة التطوير المستقبلية. أكورة الطلابية والخدمات العامة اهتمام نططعطاء الأإ .1
عطةةةاء مةةةا  المكتبةةةة والبنيةةةة إالجامعيةةةة في فةةةر  الطالبةةةات مةةةع  لتحسةةةين الخةةةدماتبةةةذ  مزيةةةد مةةةن الجهةةةودا   .2

  .خطة التطويرفي  أكورالتحتية اهتمام 
 لتعزيةةةز نقةةةا ا القةةةوة ومعالجةةةة نقةةةاا الضةةةعف الراجعةةةة؛ التقةةةويم بالتتذيةةةةداارات المعنيةةةة بمجةةةالات الإتزويةةةد  .1

 للتطوير.، من خلا  وضع تصورات لديهم
 .والإ ليميةلمعايير الجوداة الوطنية  اجراء داراسة لتقويم جوداة الخدمة الجامعية استناداإ .5
 خرى. أعلى جامعات  الدراسةجراء داراسة  اثلة لهذه إ .5
 .داائهمأمة وداراسة أثرها على تحسن تصميم وتنفيذ الدورات التدريبية لجميع مقدمي الخد .2
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