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  امعیة بجامعة الاندلس للعلوم والتقنیة من وجهة نظر الطلبةتقییم جودة الخدمةالج

  و عبد االله عباس مهدي أحمد محمد برقعان 
  أستاذ تربویات الریاضیات المشارك بجامعة صنعاء  2، استاذ الادارة التربویة المشارك بجامعة حضرموت  1

  :المستخلص 

لس للعلوم والتقنیة الجمهوریة الیمنیة من وجهة هدفت الدراسة معرفة مستوى الخدمة الجامعیة بجامعة الاند

نظر طلبتها، وبحث إثر مستوى الطبة وتخصصهم وجنسهم في تقییمهم لمستوى الخدمة التي تقدمها الجامعة. 

) طالب وطالبة، اختیرت بالطریقة المیسرة من طلبة المستوى الأول والرابع من 155تكونت عینة الدراسة من (

م. جُمعت البیانات بواسطة استبیان مكون 2012/2013یة والآداب نهایة العام الجامعي كلیتي العلوم الادار 

) فقرة موزعة على ثمانیة محاور: البنیة التحتیة، المكتبة، الموظفون، خدمات القبول والتسجیل، 45من (

دق المحتوى الخدمات العامة، الانشطة الطلابیة، الصورة الذهنیة للجامعة، التنمیة الشخصیة. ویتصف بص

ستخدم α –k) 0.78كورنباخ اذ بلغ معامل ثباته ( –وصدق البناء وتحقق من ثباته باستخدام معادلة ألفا  . اُ

ان  .SPSSالمتوسط الحسابي والنسب المئویة واختبار مان وتني وسائلاً إحصائیة وذلك باستخدام برنامج 

اختلاف تقییم الطلبة لجودة الخدمة الجامعیة على نظرة الطلبة للخدمة الجامعیة في مجملها كانت متوسطة مع 

مستوى المجالات؛ اذ كانت نظرتهم لخدمة القبول والتسجیل عالیة، في حین كان تقوییهم لمستوى جودة 

الخدمات العامة، والانشطة الطلابیة ضعیفا، اما بقیة المجالات فكان تقییم الطلبة لها في المدى المتوسط وهذه 

ینة التحتیة، خدمات المكتبة، وخدمات الموظفین والصورة الذهنیة للجامعة، والتنمیة المجالات هي: الب

كما اسفرت النتائج أن نظرة افراد العینة لجودة الخدمة الجامعیة لا تختلف باختلاف مستواهم  الشخصیة.

حین  الدراسي على مستوى الاداة ككل وعلى مستوى كل مجال من مجالاتها ماعدا مجال الموظفین، في

  اظهرت الدراسة فروقا معنویة في تقییم افارد العینة لمستوى جودة الخدمة الجامعیة تعزى للجنس والكلیة.  
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  :المقدمة

إن مصطلح الجودة بالأساس مصطلحا اقتصادیا ظهر بناء على التنافس الصناعي والتكنولوجي بین الدول 

لجودة على التفوق والامتیاز لنوعیة المنتج في أي الصناعیة بهدف مراقبة جودة الإنتاج وبالتالي تتركز ا

والجودة في اللغة هي نقیض الرداءة ویقال جاد جودة وأجاد أي اتي بالجید من القول او الفعل.  مجال.

وهناك من یعرف الجودة بانها مقابلة   )2008(قرم،  واصطلاحا فالجودة هي الوفاء بمتطلبات المستفید

. ولقد زاد الاهتمام بمفهوم جودة (Barton & Marson, 1991)لى أحسن منها توقعات الزبون وتجاوزها ا

الخدمة في مؤسسات الصناعة، كمرتكز اساسي في بناء میزة تنافسیة دائمة یصعب مضاهاتها تساهم في 

 نجاح، المؤسسات ونموها، وبقاؤها، ثم ازداد تركیز ذلك الاهتمام في العقدین الاخیرین على اهمیة الجودة في

قطاع الخدمة تحدیدا، ومع اختلاف وتعدد مفاهیم جودة السلعة، تزداد صعوبة تحدید مفهوم جودة الخدمة ؛ 

ویعزى ذلك الى طبیعة خصائص الخدمة، والتي  من أهمها الزوال لعدم امكانیة تخزینها، واللاملموسیة اذ لا 

انفصال الخدمة عن مقدمها كونها تقدم ینتج عنها تملك شيء، ولا تنتقل حیازتها ، كذلك التلازمیة أي عدم 

وتستهلك في الوقت نفسه، فضلا عن عدم تجانس الخدمة اذ تختلف طریقة تقدیم الخدمة من زبون لآخر 

حسب درجة التفاعل بین مقدم الخدمة ومتلقیها ومكان تقدیم الخدمة وزمانها، أخیرا صعوبة تقییم جودة الخدمة 

ة مقارنة بالسلع المادیة فالزبون لیس منفصلا عن الخدمة فهو یشكل جزاءً من جانب الزبون لكونها غیر معیاری

 ,Kotler) )2008)(صلیحة رقاد، 2007( ایثار آل تیمان،  من عملیة انتاج الخدمة وتقدیمها وتقیمها

1997).  

ارك بفاعلیة ویمكن النظر الى الطالب على انه زبونا في العملیة التعلیمیة، كونه مدخلا الیها ومخرجا منها، یش

في تصمیم وانتاج منتج المؤسسة التعلیمیة ممثلا بالخدمة التعلیمیة. وعلیه فان الجودة في التعلیم تتصل 

بالسمات والخواص كافة التي تتعلق بالمجال التعلیمي والتي تظهر جودة للنتائج المراد تحقیقها. وقد لخصت 

  الي من خلال النظر الیها على انها تثمل الابعاد الاتیة: مفهوم الجودة في التعلیم الع )2007ایثار آل تیمان (

 القیمة المضافة في التعلیم.  -
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 تجنب الانحرافات في العملیة التعلیمیة. -

 مطابقة المخرجات التعلیمیة للأهداف المخططة والمواصفات والمتطلبات. -

  التفوق في التعلیم. -

 الموائمة للغرض. -

 المكتسبة للاستخدام. موائمة المخرجات التعلیمیة والخبرة   -

  تلبیة او التفوق على توقعات الزبون في التعلیم  -

وجاءت النظرة المنظومة الى الجودة في التعلیم الجامعي باعتبارها نظام یعبر عن جودة المدخلات وجودة 

  )2008المخرجات وجودة العملیات (سلطان المخلافي،

جودة الخدمات التعلیمیة. على الرغم من الصعوبات  وتعد عملیة القیاس هي أحد المحاور الأساسیة لتطویر

التي تواجه عملیة قیاس مستوى الجودة في التعلیم الجامعي وهذا یرجع الى كون مؤشرات قیاس الجودة لیست 

دقیقة ومحل اتفاق بین المهتمین بقیاس الجودة واتصاف مخرجات النظام الجامعي من خریجین وبحث علمي 

التنوع والتباین هذا فضلا عن ان العنصر البشري یشكل الجزء الرئیس من مخرجات وخدمة مجتمع بالتعدد و 

النظام التعلیمي ومن مدخلاته وما یمیز هذا العنصر هو عدم الثبات في الخصائص الشخصیة والمواقف 

). وتقاس جودة الخدمات التعلیمیة عن طریق قیاس جوانب 2009السلوكیة (محمد الحداد وحاتم بن طاهر،

ه اهما: مدى تحصیل الطلبة، ومدى رضا الطلبة واولیاء امورهم، ومستوى خریجي الجامعة ومستوى عد

المدرسین والاداریین والكفاءة الإداریة والاستخدام الأمثل للموارد المالیة والبشریة وخدمة المجتمع ومستوى 

لقیاس جودة الخدمات المقدمة  وتوجد نماذج أساسیة عدة )2010الخدمات التي تقدمها الجامعة (زیاد بركات 

  في المؤسسات التعلیمیة من داخل هذه المؤسسة ومن مداخل قیاس جودة الخدمات:

قیاس جودة الخدمات من منظور الزبون. ومن الطرق الشائعة في إطار هذا المدخل مقیاس عدد  -

 الشكاوى الذي یمثل عدد الشكاوى التي یتقدم بها الزبائن خلال فترة زمنیة

 الرضا: وهو أكثر المقاییس استخداما لقیاس اتجاهات الزبائن نحو جودة الخدمات المقدمة مقیاس  -
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مقیاس الفجوة: مستوى جودة الخدمة یقاس بمدى التطابق بین مستوى الخدمة المقدمة فعلا للزبائن،  -

ت الزبائن وبین ما یتوقعه الزبائن، وبالتالي فإن جودة الخدمة تعني الدراسة والتحلیل والتنبؤ بتوقعا

 ومحالة الارتقاء بها بشكل مستمر

قیاس القیمة: تقوم الفكرة الأساسیة لهذا المقیاس على ان القیمة التي تقدمها منظمو خدمیة للزبائن  -

تعتمد على المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة من جانبي الزبون والتكلفة للحصول عله هذه 

 الخدمات.

ا المفهوم یمكن التمییز بین المقاییس الاتیة: قیاس الجودة بدلالة قیاس الجودة المهنیة: في إطار هذ -

 المدخلات قیاس الجودة بدلالة العملیات قیاس الجودة بدلالة المخرجات.

قیاس الأداء الفعلي: وهذا القیاس یركز على الأداء الفعلي للخدمة المقدمة باعتبار جودة هذه الخدمة  -

جهة نظر الزبائن. وقد استخدام هذا النوع من طرق القیاس في یمكن الحكم علیها مباشرة من خلال و 

دراك  هذه الدراسة للتوصل الى احكام محددة للأنشطة والبرامج الجامعیة التي تساعد على فهم وإ

 العلاقة بین مختلف العناصر الخاصة بالتقویم بحیث یتم من خلالها الحكم على أداء الجامعة.

  مشكلة الدراسة: 

صر بعصر الجودة ولا غرابة في ذلك فقد تشبع العصر بأحدث المكتشفات والمخترعات یتصف هذا الع

العلمیة، كما وصلت التقنیة إلى ذروتها، وتعددت مصادر المعلومات والتي أدت إلى تطویر أسالیب لقیاس 

ة المدخلات مستوى الجودة لدى جمیع المهتمین بالعملیة التعلیمیة التعلمیة وفق معاییر مناسبة لمعرفة نوعی

ا في تحسین العملیة التعلیمیة  ا كبیرً وكذلك العملیات الأساسیة والإجراءات ذات العلاقة التي تسهم إسهامً

وعوائدها، للوصول إلى المخرجات المرجوة في ضوء الإمكانیات المتاحة لدى المؤسسات التعلیمیة ذات 

مام بجودة خدماتها التعلیمیة كون جودة الخدمات لذلك تولي مؤسسات التعلیم العالي مزیدا من الاهت العلاقة.

التي تقدمها مؤسسات التعلیم العالي تنعكس على أداء الخریجین في سوق العمل ویؤثر في نظرة المجتمع 

ان التعرف على وجهة نظر الطلبة حول الخدمة  وأصحاب العمل الى المؤسسة التعلیمیة والى مخرجاتها.
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لومات لمتخذي القرار في الجامعة عن نقاط القوة في خدمات الجامعة لتدعیمها الجامعیة یساعد على توفیر مع

ومعالجة جوانب القصور في حالة ظهورها. والدراسة الحالیة تركز على التعرف على   وجهة نظر طلبة 

وذلك  2012/2013جامعة الاندلس حول الخدمة الجامعیة وذلك في نهایة الفصل الثاني من العام الجامعي 

  اجل تقدیم بعض المقترحات والتوصیات لتطویر المسار وتحسین الخدمة الجامعیة.  من

  هدف الدراسة:

تهدف الدراسة الى التعرف على مستوى جودة الخدمات التي تقدمها جامعة الاندلس للعوم والتقینه لطلابها 

الدراسة تحاول الاجابة وذلك من خلال استطلاع اراء طلبتها حول تلك الخدمة وعلى وجه التحدید فان هذه 

  عن الاسئلة الاتیة:

ما مستوى جودة الخدمات الجامعیة والمتمثلة في: البنیة التحتیة، المكتبة، الموظفون، خدمات القبول  .1

والتسجیل، الخدمات العامة، الانشطة الطلابیة، الصورة الذهنیة للجامعة، التنمیة الشخصیة، من وجهة 

 نظر الطلبة؟

لطلبة للخدمة الجامعیة باختلاف بعض المتغیرات السیاقیة (المستوى الدراسي، هل یختلف تقییم ا  .2

 والجنس، والكلیة). 

  أهمیة الدراسة:

تقدیم صورة واضحة حول واقع الخدمة الجامعیة بجامعة الاندلس للعلوم والتقنیة من وجهة نظر  .1

  الطلبة.

م جامعة الاندلس للعلوم والتقنیة قد تفید نتائج الدراسة متخذي القرار في التطویر والتحسین ودع .2

 وتوجهاتها نحو التطویر والتحسین

  مصطلحات الدراسة:

یقصد بها في هذه الدراسة كل صور الدعم والمساعدة والتسهیلات التي تقدمها الوحدات  الخدمة الجامعیة:

ة التحتیة، المكتبة، الاكادیمیة والاداریة في الجامعة للطالب فیما یتعلق بدراسته في الجامعة وتشمل: البنی
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الموظفون، خدمات القبول والتسجیل، الخدمات العامة، الانشطة الطلابیة، الصورة الذهنیة للجامعة، التنمیة 

وتضم    2003جامعة الاندلس للعلوم والتقنیة: جامعة اهلیة في الجمهوریة الیمنیة اسست في عام  الشخصیة.

  الآداب وكلیة الهندسة وتقنیة المعلومات. ثلاث كلیات هي كلیة العلوم الاداریة وكلیة

 الدراسات السابقة:

لقد حظي تقییم جودة الخدمة الجامعیة اهتمام الباحثین إذ اجریت عدد من الدراسات في هذا المجال فعلى 

)  بدراسة للكشف عن العوامل المساهمة في 2006المستوى المحلي قام داود الحدابي ، ومحمود عكاشة (

خدمة التعلیمیة بالجامعة والتعرف على العوامل المهمة في جودة الخدمة الجامعیة الاكثر قدرة قیاس جودة ال

طالب وطالبة من طلبة جامعة العلوم  437على التنبؤ بجودة الخدمة المقدمة للطلبة، طبقت الدراسة على 

وزعة على سبعة محاور فقرة م 39التكنولوجیا الیمنیة صنعاء. جمعت البیانات بواسطة استبیان احتوى على 

) من اجمالي التباین الكلي لمصفوفة 58.9وتوصلت الدراسة الى استخراج ست عوامل قابلة للتفسیر مستوعبة(

العوامل المستخرجة، كما استخرج سبعة نماذج حقق النموذج السابع منها محكات الاسهام الكامل (الواحد 

الخدمة التعلیمیة، وجودة الخدمات الاداریة، وجودة  الصحیح) وتضمن ذلك النموذج العوامل الاتیة: جودة

الخدمات الاكادیمیة، وجودة سهولة الحصول على الخدمة، وجودة التجهیزات، وجودة خدمات القبول 

) 2007والتسجیل، وجودة مصادر التعلم. وفي ذا ت السیاق هدفت دراسة داود الحدابي ، ومحمود عكاشة (

ة في جودة الخدمة التعلیمیة المقدمة للطلبة في الجامعات الیمنیة جمعت الى الكشف عن العوامل المساهم

فقرة موزعة عدد من مجالات الخدمة  59طالب وطالبة بواسطة استبیان مكون من  300البیانات من 

الجامعیة. اظهرت نتائج الدراسة اختلافا في نظرة الطلبة الى مستوى الخدمة المقدمة لهم باختلاف جنسهم 

تهم الدراسیة وكلیاتهم، كما توصلت الدراسة الى عدد من العوامل التي یمكن من خلالها التنبؤ بجودة ومستویا

فهدفت التعرف على مستوى جودة الخدمة التعلیمیة في الكلیة  Mahyub(2008)الخدمة التعلیمیة. اما دراسة 

ت البیانات من الطلبة الخریجین وغیر العالمیة بجامعة العلوم والتكنولوجیا الیمنیة من وجهة نظر الطلبة. جمع

الخریجین بواسطة استبیان اعد لذلك الغرض. واظهرت نتائج الدراسة ان تقدیر الطلبة غیر الخریجین لمستوى 
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جودة الخدمة التعلیمیة اعلى من تقدیر الخریجین، كما توصلت الدراسة ان ان تقدیر جودة الخدمة التعلیمیة لم 

ي ثلاثة محاور هي : المادة التعلیمیة، والمكتبة، والتوظیف اذ كان تقدیر الطالبات یتأثر متغیر الجنس الا ف

) في ذات السیاق اذ 2009وتأتي دراسة داود الحدابي وهدى قشوة (  افضل من تقدیر الطلبة لتلك المحاور.

ران ومن وجهة هدفت الدراسة الى التعرف على مستوى جودة الخدمة التعلیمة بكلیة التربیة حجة ـ جامعة عم

طالبة وطالبة من طلبة الكلیة بواسطة استبیان. توصلت الدراسة الى  300نظر الطلبة. جمعت البیانات من 

ان مستوى جودة الخدمة التعلیمیة في كلیة التربیة دون المستوى المطلوب، وان نظرة الطلبة لمستوى جودة 

نظرتهم لجودة الخدمة التعلیمة باختلاف مستواهم الخدمة التعلیمة لا تختلف باختلاف جنسهم بینما اختلفت 

وعلى المستوى العربي فقد أجرى عدد من الباحثین دراسات متعلقة بقیاس درجة رضا  التعلیمي وتخصصاتهم.

) والتي 1997الطلبة عن الخدمات الجامعیة وعلاقتها ببعض المتغیرات منها دراسة حسن عبد اللطیف (

لطلبة عن الحیاة الجامعیة في جامعة الكویت، من حیث رضا الطلبة عن هدفت التعرف على مستوى رضا ا

داري الجامعة، والانشطة غیر  اداء الاساتذة، والوالدین، والطالب نفسه، والمواد الدراسیة، والحالة المالیة، وإ

) 164الدراسیة. جمعت البیانات بواسطة استبیان اعد لهذا لغرض من عینة من طلة جامعة الكویت منهم (

) طالبة. وقد بینت النتائج ارتفاع مستوى رضا الطالبات مقارنة بالطلاب على خمسة ابعاد. كما 246طالبا و (

بینت الدراسة ان طلبة المستوى الرابع یلیهم طلبة المستوى الثالث كانوا اكثر رضا من طلبة المستوى الاول 

فاعلیة الادوار الاكادیمیة والاجتماعیة والثقافیة  ) فهدفت التعرف على2006والثاني. اما دراسة نبیلة الكندري(

والترفیهیة للجمعیات الطلابیة في جامعة الكویت وتأثیرها على الطلاب. جمعت البیانات بواسطة استبیان 

صمم لهذا لغرض. وكان من اهم نتائج الدراسة: رضا الطلاب عن الادوار اكادیمیة الاجتماعیة والثقافیة 

ت الطلابیة. وجود فروق ذات دلالة في استجابات افراد العینة على بنود الاستبیان تعزى والترفیهیة للجمعیا

للكلیات والمستوى الدراسي والمعدل العام , بینما لم تظهر فروق معنویة تعزى للجنس والجنسیة.  وقام علیان 

امعة الاسلامیة بغزة ) بدراسة لتقویم جودة البیئة الجامعیة من وجهة نظر الخریجین في الج2009الحولي(

والتعرف فیما إذا كانت هناك فرق تعزى لمتغیرات الجنس والتخصص والمعدل التراكمي. جمعت البیانات من 
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) طالبا وطالبة بواسطة استبیان شمل المحاور الاتیة: خدمة القبول التسجیل وخدمة شئون 858عینة قوامها (

وخدمة المختبرات والحاسوب، والمكتبة المركزیة، والمختبرات الطلاب وخدمة عیادة الجامعة، والادیة الطلابیة 

العلمیة، والكافتیریا، والقاعات الدراسیة، وحدائق الجامعة، ومكتبة الطالب، وملاعب الجامعة. واظهرت نتائج 

الدراسة ان تقدیرات افراد العینة لجودة البیئة الجامعیة كانت متوسطة. وان هناك فروق دالة احصائیا تعزى 

لمتغیر الجنس لصالح الطلاب ولمتغیر التخصص الأكادیمي لصالح الكلیات الشرعیة والمتغیر المعدل 

) الكشف عن الفجوة بین 2010وهدفت دراسة زیاد بركات ( التراكمي لصالح لطلاب ذوي المعدلات العلیا.

تي تقدمها لهم الجامعة في إدراكات الدارسین في جامعة القدس المفتوحة بطولكرم وتوقعاتهم لمستوى الخدمة ال

) دارسًا ودارسة، استخدم 215المجالات المختلفة، لهذا الغرض تم اختیار عینة عشوائیة من الدارسین بلغت (

). وقد أظهرت نتائج الدراسة أن هناك فجوة موجبة غیر SERVQUALمقیاس الفجوة لقیاس جودة الخدمة (

ا بین ادراكات الدارسین وتوقعاته م للدرجة الكلیة لمستوى الخدمة التي تقدمها الجامعة، وهو مؤشر دالة إحصائیً

بسیط لارتفاع مستوى الخدمة التي تقدمها الجامعة للدارسین أما بخصوص عناصر الخدمة التي تقدمها 

ا في عناصر الخدمة الآتیة: سرعة الجامعة في  الجامعة، فقد بینت النتائج وجود فجوة موجبة ودالة إحصائیً

تاحة الفرص للاحتفالات والرحلات والتعارف على تقدیم الخ دمة، والرغبة لدى الموظفین لمساعدة الدارسین، وإ

ا بین ادراكات وتوقعات  الترتیب، بینم ا أظهرت النتائج من جهة أخرى وجود فجوة سالبة ودالة إحصائیً

التسهیلات والمرافق، وجاذبیة الدارسین في عناصر الخدمة الآتیة :توافر تجهیزات التقنیات الحدیثة، وجاذبیة 

المواد والتخصصات، والاستجابة الفوریة للمشكلات، وتوفر وسائل التجهیزات الأمنیة على الترتیب . وبینت 

ا بین الفجوة في تقدیرات الدارسین المدركة والمتوقعة لمستوى  النتائج كذلك، عدم وجود فروق دالة إحصائیً

الدراسات الاجنبیة اهتماما لمتغیري الجنس والتخصص الدراسي.وقد اولت الخدمة التي تقدمها الجامعةُ تعزى 

 & Abraham, Lujan, López برأي الطلبة بجودة المخرجات الجامعیة ومن هذه الدراسات دراسة

Walker ( 2002)   ،والتي اجریت على الطلبة الخریجین في جامعة في جنوب ولایة تكساس الامریكیة

ثلاث سنوات. ومما اظهرته نتائج الدراسة ان معظم الخریجین یعتقدون ان نوعیة حیاتهم استمرت الدراسة لمدة 
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إلى فحص  Gonyea (2003) &  قد تحسنت؛ بسبب الخبرات التي مروا بها في الجامعة. وهدفت دراسة 

د علاقة بین العلاقة بین رؤیة المؤسسة التعلیمیة وبین تعلم الطلاب ونموهم الفكري وبینت الدراسة انه لا توج

إدرك الطلبة للبیئة الجامعیة ومستویات المشاركة الاكادیمیة والاجتماعیة والمخرجات التعلیمة بعد ضبط متغیر 

لقیاس توقعات الطلاب لمستوى  Zachry & Kleen (2003وهدفت دراسة ( خلفیة الطالب وتخصصه.

ا وطالبة 89تكونت عینة الدراسة من (الخدمة التكنولوجیة التي تقدمها الجامعة في التعلیم ال تقني، و  ) طالبً

من معهد متخصص للتعلیم التقني في أمریكیا، وقد أظهرت نتائج الدراسة أن توقعات الطلاب لمستوى الخدمة 

  المتوفرة في المعهد كانت إیجابیة مقارنة بمستوى تقدیراتهم الحقیقیة لهذه الخدمة.

حص العلاقة بین المشاركة في مجتمعات التعلم والاندماج فهدفت الى تف Zhao & Kuh (2004)اما دراسة  

جامعة، وبینت الدراسة ان  365في النشاطات التعلیمیة الهادفة لطلاب المستوى الأول والمستوى النهائي في 

المشاركة في مجتمعات التعلم مرتبطة ایجابیا بالاندماج في الانشطة المختلفة ومخرجات الطلاب ودرجة 

یتضح من عرض الدراسات السابقة أنها تؤكد على أهمیة تحسین وتطویر  سسة التعلیمیة.الرضا عن المؤ 

الخدمات الجامعیة لدعم العملیة التعلیمیة وتعزیزها؛ تلبیة لاحتیاجات الخریجین ومواكبة التطورات والتحدیات 

ات الجامعیة، وأن هناك المعاصرة. وقد بینت الدراسات ان هناك اختلافا في تقدیر الطلبة لمستوى جودة الخدم

عوامل متعددة كالجنس، والمستوى، والمعدل التراكمي، والتخصص یمكن ان تؤخذ في الاعتبار عند دراسة 

وجهات نظر الطلبة. وتأتي هذه الدراسة امتدادا لهذه الدراسات في سعي لتكوین صورة عن واقع الخدمات 

  نظر طلبتها.  الجامعیة في جامعة الاندلس للعلوم والتقنیة من وجهة

  اتبعت الاجراءات الأتیة في الدراسة: إجراءات الدراسة:

طورت استبانة لغرض هذه الدراسة وذلك بالإفادة من الاستبانة التي بناها داود الحدابي وعكاشة   .1

) واستبانة تقییم الخدمة الجامعیة في جامعة العلوم والتكنولوجیا. وتكونت الاستبانة في صورته 2006(

) فقرة موزعة على ثمان مجالات: البنیة التحتیة، المكتبة، الموظفون، خدمات القبول 40ة من (النهائی

جت  والتسجیل، الخدمات العامة، الانشطة الطلابیة، الصورة الذهنیة للجامعة، التنمیة الشخصیة.  دُرّ
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وسطة، ضعیفة، الاستجابة على فقرات الاستبانة بتدریج خماسي من نوع لیكرت (عالیة جدا، عالیة، مت

) على الترتیب. وتُحقق من صدق محتواها من خلال عرضها 5،4،3،2،1منعدمة) یقابلها الدرجات (

على عدد من اعضاء هیئة التدریس بالجامعة وكذا تم التحقق من صدق البناء من خلال حساب معامل 

داة بصورتها الكلیة الاتساق الداخلي على مستوى الفقرات مع مجالاتها وعلى مستوى المجالات مع الا

). اما 0,001وكانت جمیع المعاملات في المستوى المقبول وذات دلالة احصائیة عند مستوى اقل من (

  ).0.78. وبلغ معامل الثبات (α –kكرنباخ  –ثباتها فحسب باستخدام معدلة ألفا 

میسرة بلغ حجمها على عینة  2012/2013وزعت الاستبانة قبل نهایة الفصل الثاني من العام الجامعي  .2

 ) طالب وطالبة موزعین على المستوى الاول والرابع بكلیة العلوم الإداریة وكلیة الآداب.155(

وجعت ومن ثمَّ فرغت ببیاناتها الى الحاسب وهیئت للتحلیل الإحصائي.  .3  جمعت الاستبانات ورُ

وتني بواسطة البرنامج عُولجت البیانات باستخدام المتوسط الحسابي والنسب المئویة واختبار مان   .4

 .SPSSالاحصائي 

  نتائج الدراسة:

لتحدید مستوى جودة الخدمة الجامعیة من وجهة نظر الطلاب حسب المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري 

لأبعاد الاداة وللأداة بشكل عام ومن ثم فان قیم المتوسطات الحسابیة التي وصلت إلیها الدراسة، سیتم التعامل 

  ر البیانات وفقا للجدول الآتي:معها لتفسی
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  الحدود الدنیا والعلیا للأداة )1جدول(

  الاتجاه ( درجة توفر الخدمة)  المتوسط  مسلسل

  منعدم  1.8إلى اقل من  1من  1

  ضعیف  2.6إلى اقل من  1.8من   2

  متوسط  3.4إلى اقل  2.6من   3

  عال  4.2الى اقل  3.4من   4

  عال جدا  5الى  4.2من   5

بر ان المتوسطات المبینة في الجدول السابق هي الحد الفاصل بین مستوى الاستجابة وذلك لمتوسط واعت

  الاستجابة للمجال أو الدرجة الكلیة.

  النتائج المتعلقة بالسؤال الأول:

  ما مستوى جودة الخدمات الجامعة والمتمثلة في: البنیة التحتیة، المكتبة، الموظفون، خدمات القبول

الخدمات العامة، الانشطة الطلابیة، الصورة الذهنیة للجامعة، التنمیة الشخصیة، من وجهة نظر  والتسجیل،

للإجابة على هذا السؤال حسب المتوسط الحسابي لمجالات الاداة وللأداة بصورتها الكلیة والجدول  الطلبة؟

   )155الجدول  نظرة الطلبة لجودة الخدمة الجامعیة (ن =.) یبین تلك النتائج2(

 نسبة المتوسط (%) المتوسط المجال م
اتجاه 

 الاستجابة

 متوسطة 55.4 2.77  البنیة التحتیة 1

 متوسطة 54.8 2.74 المكتبة 2

 متوسطة 60.4 3.02 الموظفون 3

 عالیة 70.8 3.54 خدمات القبول والتسجیل 4

 ضعیفة 50.4 2.52 الخدمات العامة 5

 ضعیفة 43.6 2.18  الانشطة الطلابیة 6
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 متوسطة 63 3.15  الصورة الذهنیة للجامعة 7

 متوسطة 60.2 3.01 التنمیة الشخصیة 8

 
 متوسطة 57.2 2.86 المجموع

  ) یبین مستوى جودة الخدمة الجامعیة مرتبة:1والشكل (

  ) مستوى جودة الخدمة الجامعیة1الشكل(

لجامعیة بمجملها تقع في المستوى المتوسط، وان مجال خدمات یظهر من الجدول السابق ان جودة الخدمة ا

القبول والتسجیل حاز على مستوى عالٍ، في حین كانت نظرة الطلبة الى الخدمة الجامعیة في مجال الخدمات 

العامة ومجال الانشطة الطلابیة ضعیفة اما بقیة المجالات فكانت في المستوى المتوسط مع اختلاف في 

) 2009ت. وهذه النتیجة تختلف مع النتیجة التي تصلت الیها دراسة داود الحدابي وهدى قشوة (ترتیب المجالا

ومتوافقة مع دراسة  علیان  Abraham,etal(2002)) ودراسة 2006وتتفق جزئیا مع دراسة الكندري(

  )2009الحولي(

  النتائج المتعقلة بالسؤال الثاني:

 معیة باختلاف بعض المتغیرات السیاقیة (المستوى الدراسي، هل یختلف تقییم الطلبة لجودة الخدمة الجا

 للإجابة على هذا السؤال تم التعامل مع كل متغیر على حدة وعلى النحو الاتي: والجنس، والكلیة)؟

  نظر الطلبة لجودة الخدمة الجامعیة بحسب المستوى .1
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  ) نظرة الطلبة للخدمة الجامعیة بحسب المستوى3الجدول (

 المجال م

  )27ن= الرابع ( )128ل (ن = الأو 

 المتوسط

نسبة 

المتوسط 

% 

 المتوسط
نسبة 

 المتوسط %

 54 2.7 55.60 2.78 البنیة التحتیة 1

 53 2.65 55.20 2.76 المكتبة 2

 54 2.7 61.60 3.08 المجموع  

 68.20 3.41 71.40 3.57 خدمات القبول والتسجیل 4

 49.60 2.48 50.60 2.53 الخدمات العامة 5

 44.20 2.21 43.40 2.17  الانشطة الطلابیة 6

 60.20 3.01 63.60 3.18 الصورة الذهنیة للجامعة 7

 56.40 2.82 61.00 3.05 التنمیة الشخصیة 8

 55 2.75 57.60 2.88 المجموع  

ختلاف ولمعرفة فیما إذا كانت هنالك اختلافات جوهریة في تقییم الطلبة لجودة الخدمة الجامعیة ترجع الى ا

  ) 4مستواهم الدراسي استخدم اختبار مان وتني الجدول (

  ): الاختلافات في نظرة الطلبة للخدمة الجامعیة بحسب المستوى4الجدول(

 المجال م

 متوسط الرتب

)Z( Sig. ( P.Value) 
 )128الأول(ن=

الرابع 

 )27(ن=

 0.54 0.61- 73.24 79.00 البنیة التحتیة 1
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 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 القبول والتسجیل 4

 0.80 0.25- 74.59 76.91 الخدمات العامة 5

 0.82 0.23- 77.78 75.61 الانشطة الطلابیة 6

 0.40 0.84- 69.63 77.39 الصورة الذهنیة للجامعة 7

 0.24 1.18- 66.63 77.45 التنمیة الشخصیة 8

 0.19 1.30- 67.78 80.16 المجموع

یظهر من الجدول السابق ان تقییم الطلبة لجودة الخدمة الجامعیة لا یختلف باختلاف مستواهم الدراسي 

باستثناء مجال الموظفون اذ كان تقییم المستوى الاول أفضل من تقییم المستوى الرابع ولعل هذ یرجع الى 

ن في الجامعة بسبب الممارسة والتدریب على اعتبار ان المستوى الرابع تعامل مع هؤلاء تطور خبرة الموظفی

ن لدیهم انطباعا  الموظفین في السنوات السابقة وهم اقل كفأة مما هم علیه في الوقت الحاضر الامر الذي كوَّ

  جال.سابقا عن مستوى جودة الموظفین وهذا انعكس بطبیعة الحال في استجابتهم على هذا لم

) نظرة الطلبة للخدمة الجامعیة بحسب 5الجدول ( نظر الطلبة لجودة الخدمة الجامعیة بحسب الجنس .2

  الجنس

 المجال م

 )100انثى (ن =  )55ذكر (ن =

 المتوسط
 نسبة المتوسط

% 
 المتوسط

 نسبة المتوسط

% 

 0.50 2.52 0.64 3.22 البنیة التحتیة 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 القبول والتسجیل 4
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 0.48 2.42 0.54 2.68 الخدمات العامة 5

 0.40 2 0.50 2.49 الانشطة الطلابیة 6

 0.58 2.91 0.71 3.57 الصورة الذهنیة للجامعة 7

 0.55 2.77 0.69 3.43 التنمیة الشخصیة 8

 0.53 2.66 0.64 3.2 المجموع  

وللكشف عن معنویة الفروق بین تقییم الطالبات وتقییم الطلبة لمستوى جودة الخدمة الجامعیة استخدم اختبار 

  )6مان وتني لذلك الغرض الجدول (

  ): اختبار مان وتني للفروق في مستوى الخدمة الجامعیة بحسب الجنس6الجدول (

 المجال م

 متوسط الرتب

)Z( 
Sig. 

(P.Value) 
لبة الط

 )55(ن=

  الطالبات

  )100(ن=

 

 0.00 5.69- 62.87 105.52 البنیة التحتیة 1

 0.00 4.58- 65.77 100.25 المكتبة 2

 0.00 3.64- 67.75 95.05 الموظفون 3

 0.14 1.48- 72.53 83.51 خدمات القبول والتسجیل 4

 0.02 2.26- 70.43 87.21 الخدمات العامة 5

 0.00 3.14- 67.69 90.93  الانشطة الطلابیة 6

 0.00 3.66- 66.29 93.44  الصورة الذهنیة للجامعة 7

 0.00 3.78- 65.47 93.33 التنمیة الشخصیة 8

 0.00 4.86- 65.00 101.64 المجموع

یظهر من الجدول السابق ان تقییم الطلبة للجودة الخدمة الجامعیة یختلف باختلاف جنسهم باستثناء خدمة 

لتي لم یظهر فیها فروق. وبالرجوع الى متوسط الرتب نجد ان الفروق كانت لصالح الطلاب. القبول والتسجیل ا
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وهذه النتیجة متوقعة اذ ان سیاسة الجامعة تقوم على اساس الفصل بین الطلاب والطالبات في التعلیم، ویوجد 

ن انطباعا لدى مبنى خاص بالطلاب وآخر بالطالبات وتقع ادارة الجامعة في فرع الطلاب ولعل هذا كوَّ 

الطالبات أن فرع الطالبات تابع لفرع الطلاب ولیس فرعا قائما بذاته یحظى بإدارة مستقلة تدیر شؤنه كافة؛ هذا 

فضلا عن اتساع المبنى المخصصة للطلاب والمعامل والمكتبة مقارنة بما هو مخصص للطالبات. اما عن 

تسجیل فلعل هذا یرجع الى الرضا عن هذه الخدمة في عدم وجود اختلافات في تقییم جودة خدمة القبول وال

  )5صفوف الطلبة الطالبات إذا كان تقییم افراد العینة لهذ ه الخدمة عموما عالیا وهو ما نلاحظه في الجدول(

  ) نظرة الطلبة للخدمة الجامعیة بحسب الكلیة7الجدول ( نظر الطلبة لجودة الخدمة الجامعیة بحسب الكلیة .3

 المجال م

علوم إداریة  كلیة

 )108(ن = 
 )47كلیة الآداب (ن=

 المتوسط

نسبة 

 المتوسط

% 

 % نسبة المتوسط المتوسط

 0.52 2.58 0.58 2.88 البنیة التحتیة 1

 0.46 2.29 0.58 2.91 المكتبة 2

 0.53 2.65 0.63 3.14 المجموع  

 0.72 3.6 0.71 3.56 خدمات القبول والتسجیل 4

 0.44 2.19 0.52 2.6 الخدمات العامة 5

 0.38 1.91 0.46 2.3 الانشطة الطلابیة 6

 0.55 2.74 0.67 3.34 الصورة الذهنیة للجامعة 7

 0.53 2.65 0.63 3.17 التنمیة الشخصیة 8

 0.52 2.58 0.59 2.97 المجموع  
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خدم اختبار وللكشف عن معنویة الفروق في تقییم الطلبة لمستوى جودة الخدمة الجامعیة بحسب كلیاتهم است

  )8مان وتني لذلك الغرض الجدول(

  ): الاختلاف في نظرة الطلبة لجودة الخدمة الجامعیة بحسب الكلیة8الجدول(

 المجال م

  متوسط الرتب

(Z) 
Sig. 

(P.Value) كلیة العلوم الإداریة 

 )108(ن=

كلیة الآداب 

 )47(ن=

 0.04 2.03- 59.67 76 البنیة التحتیة 1

 0.00 4.05- 47.40 79.97 المكتبة 2

 0.00 2.84- 54.06 76.99 الموظفون 3

4 

خدمات القبول 

 والتسجیل
69.93 72.28 -0.30 0.77 

 0.00 3.27- 50.75 76.83 الخدمات العامة 5

 0.01 2.57- 54.60 74.99 الانشطة الطلابیة 6

7 

الصورة الذهنیة 

 للجامعة
75.24 53.82 -2.70 0.01 

 0.01 2.49- 54.71 74.34 التنمیة الشخصیة 8

 0.00 3.19- 52.57 78.30 المجموع

یظهر من الجدول السابق ان تقییم الطلبة لجودة الخدمة الجامعیة یختلف باختلاف كلیاتهم باستثناء خدمة 

القبول والتسجیل التي لم یظهر فیها فروق. وبالرجوع الى متوسط الرتب نجد ان الفروق كانت لصالح كلیة 

لاداریة. ومن خلال معرفة ان الطلبة المنتظمین في كلیة الآداب طالبات فقط فان هذه النتیجة تعزز العلوم ا

  المتعلقة بمتغیر الجنس وینطبق علیها التفسیر السابق. النتیجة 
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  خلصت الدراسة الى النتائج الاتیة: خلاصة النتائج والتوصیات والمقترحات: 

ملها كانت متوسطة مع اختلاف تقییم الطلبة لجودة الخدمة الجامعیة مستوى جودة الخدمة الجامعیة في مج .1

على مستوى المجالات؛ اذ كانت نظرتهم لخدمة القبول والتسجیل عالیة، في حین كان تقوییهم لمستوى جودة 

الخدمات العامة، والانشطة الطلابیة ضعیفا، اما بقیة المجالات فكان تقییم الطلبة لها في المدى المتوسط 

هذه المجالات هي: البینة التحتیة، خدمات المكتبة، وخدمات الموظفین والصورة الذهنیة للجامعة، والتنمیة و 

  الشخصیة.

نظرة افراد العینة لجودة الخدمة الجامعیة لا تختلف باختلاف مستواهم الدراسي على مستوى الاداة ككل   .2

 وعلى مستوى كل مجال من مجالاتها ماعدا مجال الموظفین.

ظهرت الدراسة فروقا معنویة في تقییم افراد العینة لمستوى جودة الخدمة الجامعیة تعزى للجنس ا  .3

    والكلیة.

  في ضوء هذه النتائج یمكن الخروج بالتوصیات والمقترحات الاتیة:

 اعطاء الانشطة الطلابیة والخدمات العامة اهتمام أكثر في خطة التطویر المستقبلیة. .1

لتحسین الخدمات الجامعیة في فرع الطالبات مع اعطاء مجال المكتبة والبنیة بذل مزید من الجهود   .2

 التحتیة اهتمام أكثر في خطة التطویر. 

 ان نوعیة الخدمات التي تقدم للطالبات یجب ان تكون ذات طبیعة خاصة. .3

 الاهتمام بالنشاط الطلابي. .4

عزیز نقا ط القوة ومعالجة نقاط الضعف تزوید الادارات المعنیة بمجالات التقویم بالتغذیة الراجعة؛ لت .5

 لدیهم، من خلال وضع تصورات للتطویر.

 اجراء دراسة لتقویم جودة الخدمة الجامعیة استنادا لمعاییر الجودة الوطنیة والاقلیمیة.  .6

 اجراء دراسة مماثلة لهذه الدراسة على جامعات اخرى.  .7

 .دراسة أثرها على تحسن ادائهمتصمیم وتنفیذ الدورات التدریبیة لجمیع مقدمي الخدمة و  .8
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