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    الملخص
هدف���ت هذه الدرا�ضة اإلى تقييم م�ضتوى ج���ودة الخدمات الطلابية، ور�ضا الطلبة في الجامعات الحكومية الأردنية، 
ومن وجهة نظر طلبتها. واإلى التعرف على اأثر جودة الخدمات الطلابية في ر�ضا الطلبة، ومعرفة فيما لو كان هناك 
ف���روق ذات دلل���ة اإح�ضائية عند م�ضتوى دللة )0.05( في ر�ضا الطلبة قد  تعزى للمتغيرات ال�ضخ�ضية )الجن�س، 

الجن�ضية، البتعاث(.

 SPSS version-17 جمعت بيانات الدرا�ضة الأولية بوا�ضطة )776( ا�ضتبانة، وبا�ضتخدام الرزمة الإح�ضائية
والإح�ض���اء الو�ضف���ي، والمتو�ضطات الح�ضابي���ة، والنحرافات المعيارية، وتم تقييم م�ضتوي���ات جودة الخدمات ور�ضا 
الطلبة في الجامعات. تم ا�ضتخدام تحليل النحدار واإح�ضائي )ف(  لمعرفة اأثر جودة الخدمات في الر�ضا. تو�ضلت 
الدرا�ض���ة اإلى اأن تقيي���م الطلبة لجودة الخدمات ور�ضا الطلبة كان متو�ضط���اً في الجامعات الأردنية، واإلى وجود اأثر 
لج���ودة الخدم���ات في ر�ضا الطلبة. كما بين���ت الدرا�ضة وجود فروق دالة اإح�ضائي���ا في الر�ضا تعزى للجن�س. قدمت 
الدرا�ضة مجموعة من التو�ضيات لتعزيز جودة الخدمات الطلابية، ور�ضا الطلبة في الجامعات الحكومية الأردنية.

الكلمات المفتاحية: جودة الخدمات الطلابية، ر�ضا الطلبة، الجامعات الأردنية.

Quality of Services and Student Satisfaction at Jordanian Universities

Abstract
The study examined the relationship between quality of services provided at 
public Jordanian universities and student satisfaction, and the impact of three 
individual-differences variables (gender, nationality, and scholarship) on that 
relationship was assessed.

 Questionnaires were randomly distributed to undergraduate business students 
enrolled at four major public universities, and 776 completed surveys were 
returned and used in the study.  SPSS Version 17 was utilized in analyzing 
descriptive statistics of the data and regression analysis was used to assess 
the impact of perceived quality on satisfaction. Results indicated that quality 
of service and student satisfaction levels at Jordanian public universities 
were rated as “average”, and that quality of services provided seemed to 
effect student satisfaction.  Additionally, results showed statistically significant 
differences in satisfaction levels attributed to sex of the respondent.  A number 
of recommendations are presented to enhance the quality services and student 
satisfaction at Jordanian public universities.

Key words:

Quality of student services, student satisfaction, Jordanian universities.
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المقدمة
تعم���ل الجامعة كمنارة لتنمية الفكر الب�ضري والقيمي والثقافي وم�ضنع لتكوين مهارات اأدائية وعقلية، وهي الو�ضيلة 
الفاعل���ة الم�ضتمرة التي يبق���ى العلم فيها وبها نامياً، والعمل منتج والقيم رفيعة. وتترواح الجامعات من حيث خطط 
التطوي���ر والتح�ض���ين. فبع�ضه���ا راكد في ماء اآ�ض���ن، فما�ضيه���ا كحا�ضرها وحا�ضره���ا ينبىء ع���ن م�ضتقبلها. وبين 
جامع���ات لديها ما ي�ضمى حمى التطوي���ر والتح�ضين، احتلت بها ق�ضية الجودة ق�ضية ملح���ة و�ضاغلًا يومياً )طعيمة 
واآخرون،2004(. ونتيجة للتحولت التي �ضهدتها اأهداف الجامعات من موؤ�ض�ضات لإنتاج المعرفة ونقلها اإلى اأخرى 
لإنت���اج المعرفة كمنتج قابل للتداول، ظه���رت الحاجة اإلى العميل ال�ضتراتيجي الرا�ضي عن جودة الخدمات المقدمة 
فيه���ا، لم���ا له من تاأثير جوهري عل���ى عملاء اآخرين يتعاملون مع تلك الموؤ�ض�ضات اأو يتوق���ع تعاملهم معها في الم�ضتقبل 

.)Hussey et al، 2010(
وبما اأن تطبيق الجودة يت�ضمن الإطار العام الذي يتم فيه التعلم، وهو اأحد المداخل الإدارية التي ت�ضاعد الجامعات 
اأ�ضبحت الجودة   ،)Katiliute et al،2010( عل���ى ال�ضتثمار لمواردها المتاحة بما يحقق لها موقعاً تناف�ضيا
به���ذا المعنى حاج���ة اأ�ضا�ضية للرقي والتطور، واأكثر �ض���رورة للم�ضتفيد من هذه العملية وه���م الطلبة. ولأهمية ر�ضا 
الطلب���ة كعام���ل اأ�ضا����س لبقاء الموؤ�ض�ض���ات التعليمي���ة وا�ضتمراره���ا )Budic، 2011(، تاأت���ي الدرا�ضة الحالية 

كدرا�ضة و�ضفية وتحليلية ميدانية لتحاول الم�ضاركة في دعم عملية التح�ضين في الجامعات الأردنية.

اأهمية الدرا�شة وم�شكلتها
تبرز اأهمية هذه الدرا�ضة من اأهمية تطبيق النظريات التربوية الحديثة الداعمة لم�ضاركة المتعلم في �ضياغة المواقف 
التعليمي���ة )المفت���ي، 2012(، وادخال التح�ضينات الم�ضتمرة على الخدمات الجامعي���ة وتكييفها لتحقيق تح�ضينات 
جوهري���ة في ج���ودة خدماته���ا )Hafeez et all، 2011 (، ومن اأهمية الجامع���ات الأردنية التي انخرطت في 
و�ض���ع برام���ج لتطبيق وقيا�س ج���ودة خدماتها، ورف���ع �ضويتها. فتح�ضين اأي �ض���يء وتطويره يتم باإدراك���ه والعلم به، 
فالمعلوم���ات المتاأتية من الدرا�ض���ات هي الوقود الفعلي للخيارات الم�ضتقبلية. وبناء عليه يمكن اإظهار م�ضكلة الدرا�ضة 

من محاولتها الإجابة على الت�ضاوؤلت الآتية:
ال�ضوؤال الأول: ما م�ضتويات جودة الخدمات الطلابية في الجامعات الحكومية الأردنية؟

ال�ضوؤال الثاني: ما م�ضتويات ر�ضا الطلاب في الجامعات الحكومية الأردنية؟
ال�ضوؤال الثالث: هل يوجد اأثر لم�ضتويات جودة الخدمات الطلابية على م�ضتويات ر�ضا الطلبة؟

ال�ض���وؤال الراب���ع: هل توجد فروق ذات دللة اإح�ضائية في م�ضتويات ر�ضا طلاب الجامعات الحكومية الأردنية تعزى 
لمتغيرات )الجن�س، الجن�ضية، البتعاث(؟

التعريفات الإجرائية
ج���ودة الخدم���ات الطلابية: وهي طريقة مبتكرة ل���لاإدارة، تقوم على التح�ضين الم�ضتم���ر للخدمات الأكاديمية وغير 

الأكاديمية )McGhee،2005(، وهي نظام متكامل لك�ضب ر�ضا الطلاب في الحا�ضر والم�ضتقبل. 

ج���ودة الخدم���ات الأكاديمي���ة: تمث���ل درج���ة ات�ض���اف اأع�ض���اء الهيئ���ة الأكاديمي���ة بالتمي���ز والحما����س في تاأدي���ة 
مه���ام التوا�ض���ل وتق���ديم الم�ض���ورة للطلبة، والإع���لان بو�ضوح ع���ن اأه���داف البرامج التربوي���ة، والق���درة والكفاءة 
عل���ى تو�ضي���ل المعلوم���ات، وتحوي���ل المق���ررات الدرا�ضي���ة لمعرف���ة ومه���ارات وق���درات، و�ضلام���ة عملي���ة التق���ويم ) 
Nicholls،2002؛Brochado، 2007(. وتت�ضم���ن كذل���ك اتب���اع منهجي���ة التح�ض���ين الم�ضتم���ر  على 
الخدم���ات الأكاديمي���ة، ف�ض���لًا عن مه���ارات الت�ض���ال الجيد، والمواق���ف الإيجابية م���ع الطلاب، وط���رح الجامعة 

.)Angelo et al،1993 ؛ Orsingher،2006( للتخ�ض�ضات التي يحتاجها �ضوق العمل
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ج���ودة الخدمات غير الأكاديمية: من خلال مراجعة الدرا�ض���ات ال�ضابقة )Abdullah،2005(، وا�ضتعرا�س 
الأدب النظري المرتبط بالمو�ضوع )Parry et al، 2006 ؛ Carey et al، 2010( تمثلت جودة الخدمات 
غ���ير الأكاديمي���ة بنوعي���ة وكف���اءة الموظف���ين في اأداء اأعمالهم، وتح�ض���ين م�ضتوي���ات التوا�ضل مع الط���لاب وتحديد 
احتياجاته���م ورغباته���م والعمل الجاد عل���ى تلبيتها واإ�ضباعه���ا دون تاأخير. وتوؤك���د على اأهمية الهتم���ام بالطلبة، 
وتوف���ير المرافق الملائمة لتم���ام العملية التعليمية والن�ضاطات الريا�ضية والخدمي���ة، ونظافة المرافق، وكفاءة الموقع 
الإلك���تروني للجامعة، و�ضهولة الو�ضول للجامعة ومرافقه���ا، وتوفير الخدمات ال�ضحية، وتخفيف الأعباء المالية عن 

الطلبة وذويهم.

ر�ضا الطلبة: تعك�س م�ضتويات الر�ضا العام للطلاب عن الخدمات المقدمة في الجامعة، والر�ضا عن جودة الخدمات 
الطلابي���ة، وتو�ضية الطلب���ة للاآخرين لموا�ضلة درا�ضتهم في نف�س الجامعة، والثق���ة في ما تقدمه الجامعة من برامج 

.)Fields،2002(

البتعاث: اإيفاد الطلبة للدرا�ضة في موؤ�ض�ضة تعليمية معترف بها للح�ضول على موؤهل علمي عال، بحيث تتولى الجهة 
المبتعثة تكاليف درا�ضة الطلبة.

الإطار النظري للدرا�شة 
التعليم العالي 

في الأردن ي�ضتم���ل التعلي���م العالي على ثلاث مراحل هي الدبلوم، والبكالوري����س، والدرا�ضات العليا. واأدى هذا النوع 
م���ن التعلي���م مهمة �ضامي���ة، فمن حيث الك���م؛ وفرت اأعداد كب���يرة من الخت�ضا�ض���ين في �ضائر المج���الت اللازمة 
للنهو����س بالمجتم���ع الأردني والعربي، وفر�ضاً درا�ضية اأمام ال�ضباب الأردني بدلً من ا�ضطرارهم لل�ضفر اإلى الخارج 
)الفرح���ان، 2000). واجت���ذب ه���ذا القطاع الطلبة العرب من الدول المحيطة، مما ك���ان له من اآثار اإيجابية على 
الأردن، خففت كثيراً من الآثار ال�ضلبية الناتجة عن حرمان الأردن من الثروات الطبيعية  )الفريجات، 2009(.

اأم���ا البداي���ة فق���د كانت في الع���ام )1951(، بافتتاح �ضف لتاأهي���ل المعلمين في كلية الح�ضين في عم���ان. وفي العام 
)1962( تم اإن�ض���اء اأول جامع���ة في الأردن وه���ي الجامع���ة الأردني���ة في عم���ان، تلاه���ا تاأ�ضي�س جامع���ة اليرموك 
ع���ام )1976(، ث���م تاأ�ضي����س جامعة موؤتة عام )1981(، ث���م جامعة العلوم والتكنولوجي���ا الأردنية )1986(، 
ث���م جامع���ة اآل البيت ع���ام )1993(، ثم الجامع���ة الها�ضمية ع���ام )1994(، ثم جامعة البلق���اء التطبيقة عام 
)1997(، وجامع���ة الح�ض���ين بن طلال )1999(. وتوالى بعد ذلك تاأ�ضي�س الجامعات الأهلية لي�ضل عددها اإلى 

)14( جامعة )محافظة، 2000(.

وم���ن جانبه���ا تلع���ب كلي���ات اإدارة الأعمال في الجامع���ات الأردني���ة دوراً اأ�ضا�ضي���ا في تاأهيل القوى الب�ضري���ة الموؤهلة 
والم�ضارك���ة في �ضياغة القت�ضاد الوطني وتوجيه، فهي م�ضوؤولة ع���ن توفير خدمات ت�ضتجيب لكامل نطاق التحديات 
والمناف�ض���ة. توفر خدماتها اإلى )49649( طال���ب وطالبة في عدد من الجامعات الحكومية )الأردنية، واليرموك، 

وموؤتة، والها�ضمية، واآل البيت، والبلقاء التطبيقية، والح�ضين بن طلال، والطفيلة التقنية، والألمانية الأردنية(.
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الجودة 
ا�ضتق���ت كلم���ة الجودة )Quality( من الكلمة اللاتينية )Qualitas( والتي تعني  طبيعة ال�ضخ�س اأو طبيعة 
ال�ض���يء ودرج���ة �ضلابته، وم�ضتويات الدقة والإتقان )عبوي،2006(. وعرفت على اأنها القدرة على تحقيق رغبات 
الم�ضتهل���ك بال�ضك���ل ال���ذي يتطابق مع توقعاته ويحقق ر�ض���اه التام عن ال�ضلعة اأو الخدمة الت���ي تقدم له )ال�ضيرفي، 
2003(. وعرفه���ا المعه���د الوطنى الأمريكى للمقايي�س، والجمعية الأمريكية لمراقبة الجودة باأنها مجموعة من 
ال�ضم���ات والخ�ضائ����س لل�ضلع والخدم���ات القادرة على تلبي���ة احتياجات محددة )زي���دان،2009(، بينما عرفها 
معه���د الج���ودة الفيدرالي الأمريكى على اأنها اأداء العمل ال�ضحيح ب�ضكل �ضحيح ومن المرة الأولى، مع العتماد على 
تقييم الم�ضتفيد فى معرفة مدى تح�ضن الأداء )حمود،2010(. والجودة طبقاً لتعريف منظمة الآيزو العالمية تعني 
الوف���اء بجمي���ع المتطلبات المتفق عليها بحيث تن���ال ر�ضا العميل )الجبوري، 2010(. اإن ج���ودة المنتوج اأو الخدمة 
تتوق���ف عل���ى احتوائهما على جملة من الخ�ضائ����س يتم التعبير عنها بموا�ضف���ات اإذا تم احترامها يتحقق التطابق 
م���ع متطلبات العميل المعلنة وال�ضمنية. اأما تحقيقها ف�ضيمكن من الو�ضول اإلى ال�ضمة الجيدة، وتح�ضين الثقة، وفتح 
الأ�ض���واق الجديدة، وتطوير المنتجات والخدمات ح�ضب رغبة الم�ضتفيد، واإيجاد ثقافة مهتمة بر�ضا العملاء، وزيادة 

القدرة على جذبهم، والإقلال من �ضكاويهم، وتحقيق ر�ضاهم )مجيد واآخرون، 2008(. 

وم���ن خ���لال ما �ضبق يت�ضح ب���اأن الجودة تعرف بدللة الأه���داف المطلوب تحقيقها، وترتب���ط بالمدخلات والعمليات 
والمخرج���ات. ل تتج�ض���د في الخ�ضائ�س والممي���زات فقط، واإنما في ق���درة هذه الخ�ضائ�س والممي���زات على اإ�ضباع 

واإر�ضاء الحاجات المعلنة وال�ضمنية للم�ضتفيدين .

جودة الخدمات الطلابية
توج���د �ضعوبة في تعريف جودة الخدمة وت�ضتمر تلك ال�ضعوبة م���ن الخ�ضائ�س العامة المميزة للخدمات قيا�ضاً اإلى 
ال�ضلع المادية )Foster،2007(. اإذ عرفت جودة الخدمة على اأنها معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة 
م���ع توقع���ات العملاء لهذه الخدمة، اأو تقديم خدمة اأف�ضل من توقعات العميل )عا�ضور واآخرون، 2007(. وعرفت 
ج���ودة الخدمات الطلابي���ة )الأكاديمية وغير الأكاديمية( على اأنها الموائمة للغر����س وتلبيه، اأو التفوق على توقعات 
الطلاب في الموؤ�ض�ضات التعليمية. وهي طريقة محددة تترجم فيها احتياجات الطلاب اإلى متطلبات فنية منا�ضبة في 
كل مرحل���ة من مراحل ت�ضميم الخدمات الطلابية وتطويرها واإنتاجها )اآل فيحان،2007(. ففي الآونة الأخيرة، 
اأ�ضبح���ت م�ضاأل���ة جودة الخدمات الطلابية ال�ضمة الأ�ضا�ضية في ا�ضتراتيجية التعليم العالي في العالم عامةً، والأردن 
خا�ض���ةً )الخطيب، 2006(. وتزايد هذا الهتمام كثيراً نتيجة ال�ضعور ب�ضعف الأداء التعليمي وال�ضكوى الم�ضتمرة 
م���ن اأداء الموؤ�ض�ض���ات التعليمية )مجاهد واآخرون، 2006(، فموؤ�ض�ضات التعليم العالي هي القمة التي تولد ح�ضارة 

العقل وتوفر التعليم والتدريب الذي يجب اأن يت�ضف بالجودة والنوعية العالية.

ويمكن تحديد مفهوم جودة الخدمات الطلابية على اأنها مجموعة من ال�ضروط والموا�ضفات التى يجب اأن تتوافر فى 
خدم���ات موؤ�ض�ضات التعليم العالي والمخ�ض�ضة لتلبية حاجات الم�ضتفيدين منها، واإعداد مخرجات تت�ضف بالكفاءة 
لتلبية متطلبات المجتمع. واأنها جملة المعايير والخ�ضائ�س التي ينبغي اأن تتوافر في جميع عنا�ضر الخدمة بالجامعة 
�ض���واء منها ما يتعلق بالمدخلات اأو العمليات اأو المخرجات. ويمكن تمثيل جودة الخدمات الطلابية باإيجابية النظام 
التعليمي )القي�ضي، 2001(، وهو نظام متكامل موجه نحو تحقيق احتياجات الطلبة، وتاأدية للعمل ال�ضحيح على 
نح���و �ضحيح كمدخل جدي���د في اأداء العمل يتطلب تجديد الأ�ضاليب الإدارية التقليدي���ة )اأبو نبعة،2004(. وتمثل 
ب�ضفة عامة فل�ضفة اإدارية مبنية على اأ�ضا�س ر�ضا الم�ضتفيد )ترتوري واآخرون، 2006(. وتتجلى بجودة الخدمات 
الأكاديمي���ة وغير الأكاديمية، والبنى الأ�ضا�ضية والبيئة الداخلية والخارجية مع توظيف و�ضائل التكنولوجيا الحديثة 

في التعليم، وجودة م�ضتوى اإدارة الموؤ�ض�ضة من حيث تفاعلها وانفتاحها مع البيئة وعلى الآخرين )عقل، 2008(.
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جودة الخدمات الأكاديمية
تعني جودة الخدمات الأكاديمية كما جاء في و�ضف وكالة الجودة البريطانية QAA على اأنها مدى النجاح الذي 
تحقق���ه الفر�س التعليمية المتاحة اأمام الط���لاب في م�ضاعدتهم على تحقيق الدرجات العلمية المن�ضودة، والعمل على 
�ضمان توفر التدري�س المنا�ضب والفعال، والم�ضاندة والتقييم، والفر�س التعليمية الملائمة والفعالة )�ضبري،2009(. 
وتتمثل بجودة النتائج التعليمية الم�ضتهدفة، وت�ضتمل على المعرفة والفهم والمهارات التي ت�ضتهدفها الجامعة من وراء 
برامجه���ا المرتبطة بر�ضالتها، فالمخرجات التعليمية اأو الأه���داف الأدائية تعبر عن نواتج العملية التعليمية اأو التغير 
المتوق���ع في �ضل���وك الطالب بعد التعر�س لخ���برة تعليمية مح���ددة )قطامي واآخ���رون،2006(. وتعرف المخرجات 
المتوقع���ة باأنها عبارات تف�ضيلية تعبر عم���ا يتوقع اأن يكون الطالب قادراً على اأدائه اأو معرفته، بعد درا�ضته للم�ضاق، 
وي�ضترط اأن يت�ضمن لمخرجات معرفية ومهارات اأدائية )�ضحادة،2006(. اأما فيما يتعلق بجودة الخطط الدرا�ضية 
فاأف�ضل اأنواع الخطط هي التي تكون مف�ضلة لتحقيق اأهداف تعليمية محددة ومخرجاتها، بعيدة عن الجمود، تمتاز 
بالديناميكي���ة، بحيث يمكن اأن ي�ض���اف اإليها اأي م�ضاق ي�ضاهم في تحقيق اأهدافه���ا ومخرجاتها التعليمية )عبدربه 

واآخرون، 2006 ؛اليماني، 2009(.

ولتح�ض���ين نوعي���ة الخدمات الأكاديمية يج���ب على الجامعة توفير اأع�ض���اء هيئة التدري����س ومعاونيهم متمكنين من 
التدري����س )�ضبح���ي،2004(، ويقومون بتي�ض���ير التعلم ويحافظون عل���ى منهج معرفي في تدري�ضه���م وفي �ضلوكهم 
)محم���د، 2006(، ويقدمون الدعم الأكاديمي والإر�ضادي للطلاب )بعارة واآخرون، 2000(. وبالإ�ضافة اإلى ما 
�ضب���ق يجب التركيز على ا�ضتخدام اأدوات القيا�س المنا�ضبة لتقييم مدى اإنجاز الطلاب وتحقيقهم للنتائج التعليمية 
الم�ضتهدفة بطريقة ت�ضاعد على توفير و�ضائل يمكن عن طريقها ترتيب الطلاب وفقاً لإنجازاتهم واأدائهم )ال�ضاوي 
واآخرون، 1999(، ويجب اإبلاغ الطلاب بو�ضوح عن ال�ضوابط التي يتم تقييمهم على اأ�ضا�ضها كما ينبغي اإعطاوؤهم 

تغذية راأي راجعة منا�ضبة تدعم عملية تعلمهم الم�ضتمر )وزارة التعليم العالي،2005(.

جودة الخدمات غير الأكاديمية
لتحقي���ق هذه الغاي���ة يجب على الجامعة توفير المراف���ق والإمكانات التعليمية الملائم���ة، والم�ضتخدمة ب�ضورة فعّالة. 
واأن تتاأك���د الجامعة م���ن وجود كفاية في الهيئة المعاونة،من الفنيين، الإداري���ين، وبطريقة تتنا�ضب وتلبية احتياجات 
الطلاب. ويتوقع من هذه الجامعات عند تطبيقها لمعايير جودة الخدمات غير الأكاديمية تقديم خدمات وم�ضاهمات 
مهمة  وجليلة ل�ضريحة المجتمع التي تخدمه، وللمجتمع ككل، وللبيئة باأ�ضرها )الخطيب واآخرون، 2010(. ويترتب 
عليه���ا كذل���ك �ضم���ان الحرية الأكاديمي���ة، والتي تعني حري���ة الأ�ضتاذ والطال���ب في الو�ضول اإلى م�ض���ادر البيانات 

والمعلومات وتبادل الأفكار والآراء ون�ضرها دون قيود )ع�ضاف،2007(.

 وعل���ى م�ضت���وى البني���ة التحتية يجب على الجامع���ة توفير الأعداد الكافي���ة واللائقة من قاع���ات التدري�س وقاعات 
المحا�ض���رات العام���ة المجهزة، والتي تتنا�ضب مع اأعداد الطلبة ومهام الجامع���ة وخطة عملها والبيئة الموجودة فيها، 
وتتواف���ر فيه���ا الإ�ضاءة والتهوي���ة واأ�ضاليب العر�س، وتوفر الراح���ة للطلبة واأع�ضاء هيئة التدري����س، وتتيح الفر�ضة 
للتفاع���ل بينهم بم���ا يحقق ال�ضتفادة الق�ضوى له���م )الخطيب،2007(. ويترتب عل���ى الجامعة توفير المختبرات 
التدري�ضية اللازمة للتخ�ض�ضات التي تقدمها، وتقنيات الت�ضال التي تمكنها من تح�ضن العملية التعليمية )الأبر�س 
واآخ���رون، 2006(. وتوف���ير المراف���ق المختلفة والتجهي���زات اللازمة لأداء عمله���ا بكفاءة وفاعلي���ة )هيئة اعتماد 

موؤ�ض�ضات التعليم العالي،2011(.
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تقييم م�شتويات جودة الخدمات الطلابية
اإن الهتم���ام بتقيي���م جودة الخدمات الطلابية يعد متاأخ���را قيا�ضا باأنواع عديدة اأخرى م���ن الخدمات. وي�ضير اإلى 
التو�ض���ل اإلى اأحكام قيمية محددة للاأن�ضطة والبرامج الجامعية م���ن خلال ا�ضتخدام بع�س المقايي�س المرجعية التي 
ت�ضاع���د عل���ى فهم العلاقة واإدراكه���ا بين مختلف العنا�ضر الخا�ض���ة بالتقييم )مجي���د،2008(. وتعزى �ضعوبات 
التقيي���م للخدم���ات الطلابية اإلى طبيعة ه���ذه الخدمات، فالم�ضتفي���د الفعلي منها المنظمات الت���ي يعمل فيها خريج 
الجامع���ة، وه���و غير الم�ضتلم المبا�ضر للخدمات م���ن الجامعة ) الطالب خلال فترة درا�ضت���ه ولحين تخرجه(، وهذا 
م���ا جعل تقييم جودة ه���ذه الخدمات �ضعبة ومعقدة. ولكنه ومع  بروز التجاه���ات الحديثة والتي ت�ضير اإلى اإمكانية 
اعتم���اد الم�ضتل���م المبا�ضر للخدمة على اأنه الأ�ضا����س لتقييم جودة الخدمات الجامعية، �ضه���ل ذلك تقييم الجودة في 
مج���ال التعليم العالي باعتماد الطالب كم�ضتلم مبا�ضر للخدمة )الطائي واآخرون، 2013؛ جامعة نايف، 2008؛ 

.)Jiji et al،2004

وفي ه���ذا الإط���ار ولغاي���ات العتماد عل���ى اأداة منا�ضب���ة لتقييم جودة الخدم���ات الطلابي���ة، تم ا�ضتعرا�س عدد من 
 Parasuraman، Zeithaml and(  الأدوات المجرب���ة في قيا�س جودة الخدمات، منها ما قدمه كل من
ا�ضم )SERVQUAL( وهو عبارة عن �ضل�ضلة من  اأطلق عليه  Berry(  لقيا�س جودة الخدمات، والذي 
المقايي�س المتكاملة والمترابطة لمعرفة راأي متلقي الخدمة بما يتوقعه من اأداء في الخدمة المقدمة له من منتجها وعلى 
وف���ق عدد م���ن الخ�ضائ�س )بوعبدالله،2010(. غير اأن كارم���ين )Carmen،1990( �ضكك في كفاءة هذا 
المقيا����س للك�ضف عن جودة الخدمات التي ي�ضتخدمها الفرد لأول مرة، حيث اأو�ضح اأن عبارات التوقعات في مقيا�س 
الفجوة تكون م�ضوغة ب�ضكل مثالي، وفي الوقت نف�ضه لم يقم متلقو الخدمة بمقارنة اأداء الخدمة بالتجارب ال�ضابقة 
ل���ه فهو ي�ضتخدمه���ا للمرة الأولى الأمر ال���ذي يتطلب �ضرورة البحث ع���ن اأ�ضاليب جديدة لقيا����س جودة الخدمات 
الجدي���دة. واأ�ض���ار زافيروبول�س )Zafiropoulos et al، 2008( اإلى اأن ه���ذا المقيا�س اأكثر فائدة للتفريق 

بين تقييم كل من العاملين والطلبة لجودة الخدمات الجامعية.

وللانتق���ادات والتعقي���د في طريقة القيا����س وفق منهجي���ة )SERVQUAL( اقترح كل م���ن كرونين واآخرون 
)Cronin et al،1992( منهجي���ة بديلة عرفت با�ضم اأداء الخدمة )SERVPERF( تعتمد على قيا�س 
الج���ودة من منطل���ق اإدراك العملاء ل���لاأداء الفعلي للخدمات المقدمة له���م، وبالتالي ا�ضتبع���اد عمليات الطرح بين 
 )SERVPERFو SERQUAL( توقعات العميل واإدراكاته لم�ضتوى الخدمات. ولدى مقارنة كل من منهج
في مج���ال التعلي���م العالي، اأظهرت الأبح���اث اأف�ضلية منهجي���ة )SERVPERF( في قيا�س جودة الخدمات في 
الجامع���ات مقارنة بمنهجية )SERQUAL(. واأ�ضارت اإلى اأن مقيا�س )SERVPERF( هو الأقدر قدرة 
عل���ى القيا����س، اإذ يتفوق عل���ى بقية المقايي����س في كل من ال�ضدقي���ة والمعياري���ة، وال�ضدقية والمفاهيمي���ة، و القدرة 
التف�ضيري���ة )Jain et al، 2004 ؛ Hollis et al، 2009 ؛ Cronin et al،1994؛ بوعب���دالله، 
2010(.وي�ضتطي���ع تقدير درج���ة مجمعة لجودة الخدمات الكلية محكمة من خلال مجموعات وفئات مختلفة من 
الم�ضتفيدين ولأكثر من فترة زمنية، وبالتالي فاإن هذا المقيا�س يعد اأداة مفيدة للمديرين في قيا�س اتجاهات الجودة 

الكلية للموؤ�ض�ضات التعليمية.

وعل���ى الرغم من جميع التاأكيدات ال�ضابقة ب�ضاأن �ضلاحية مقيا����س )SERVPERF( لقيا�س جودة الخدمات 
في الجامعات، فق���د قامت فردو�س عبدالله )Abdullah، 2006( بدرا�ضة موؤ�ض�ضات التعليم العالي بماليزيا 
)جامع���ات حكومي���ة، خا�ضة، معاهد(، قدمت عل���ى اأثرهما مقيا�ضاً جدي���داً لتقييم جودة الخدم���ات في موؤ�ض�ضات 
التعلي���م الع���الي، يعتمد ب�ضكل اأ�ضا����س على تطوير نم���وذج الأداء الفعلي )SERVPERF(، وق���د اأطلقت عليه 
 Higher Education( وهو ي�ض���ير اإلى الأحرف الأولى من )HEDPERF( ا�ض���م اأداء التعليم العالي
Performance-only( والمقيا����س مبن���ي على الأداء في مج���ال الخدمات التي تقدمه���ا موؤ�ض�ضات التعليم 



المجلة العربيـة لضمـان 168
جودة التعليم الجامعي

د. نا�شر اإبراهيم �شيـف     د.خالد �شفيان ال�شرطاوي     د. �شارة �شاكر الأقرع
المجلد ال�سابع  العدد )15( 2014م

الع���الي وال���ذي يحدد الأبعاد الحقيقية لجودة الخدم���ات داخل هذا القطاع، وقد بررت الباحث���ة اأن �ضبب تف�ضيلها 
للاتج���اه المبن���ي على الأداء فقط، اأن الخدم���ات في قطاع التعليم العالي ي�ضتخدمها متلق���و الخدمة )الطالب( لأول 
م���رة في حياته، وبالتالي عدم تجربة الطال���ب للموؤ�ض�ضات الأخرى اأو الجامعات التي تقدم نف�س النوع من الخدمات 
 )HEDPERF( وبالنظ���ر اإلى م���ا �ضبق اعتمدت الدرا�ض���ة الحالية على مقيا�س .)Abdullah، 2005(

كمنطلق، مع تعديل الفقرات �ضياغة واإ�ضافة وحذفا، بما يلائم خ�ضو�ضيات الجامعات الأردنية.

ر�شا الطلاب
تعد جودة الخدمات الطلابية عاملا مهما في تحديد ر�ضاهم، فكلما كانت الخدمات اأكثر قدرة على تلبية الحتياجات 
وح���ل الم�ضك���لات زاد الر�ضا عنها. ويعرف الر�ضا عامة على اأنه ال�ضع���ور بال�ضعادة والبتهاج، ور�ضا الطلاب خا�ضة 
باأن���ه درجة اإدراك الطلاب لمدى فاعلي���ة المنظمة، في تقديم المنتجات اأو الخدمات التي تلبي توقعاتهم واحتياجاتهم 
)الح�ضنية، 2009(. وهو من اأهم المعايير التي تمكن الموؤ�ض�ضة من التاأكد من جودة �ضلعها وخدماتها. ولذلك فاإن 
التوج���ه نحو الم�ضتفيد من خ���لال الهتمام برغباته وتوقعاته وتحديد احتياجاته وترجمة مطالبه اإلى اأهداف و�ضولً 

لإنجازها هو المدخل ال�ضحيح للنجاح )مجيد واآخرون، 2008(.

 Shauchenka et al،( وفي الجامع���ات اأ�ضب���ح ر�ضا الط���لاب قيمة حيوي���ة في ال�ضير نحو التط���ور والتمي���ز
2020(، فالطلاب من اأ�ضحاب الم�ضلحة الذين يجب ال�ضتماع اإليهم لتح�ضين جودة الخدمات الطلابية ونوعيتها 
في الجامع���ات. و�ض���وف ي�ضمح نظام الإ�ضغاء للط���لاب من القيام بتقييم ر�ضاهم، وتحدي���د الطلاب غير الرا�ضين 
والدوافع وراء عدم الر�ضا عن الخدمات المقدمة لهم ومعرفة الطريقة التي يدركون بها الخدمات المقدمة والفر�ضة 
المنا�ضبة لتح�ضين م�ضتويات ر�ضاهم. وهذا ما دفع العديد من الحكومات حول العالم اإلى اإ�ضدار تقارير �ضنوية حول 

م�ضتويات ر�ضا الطلاب عن خدمات موؤ�ض�ضات التعليم العالي، ل�ضتعمالها في اأعمال الجودة والتح�ضين الم�ضتمر.

فقيا�س ر�ضا الطلاب �ضبيه بح�ضاب الأرباح والخ�ضائر لل�ضركات. فاإذا كان م�ضتوى الر�ضا مرتفع فاإن الجامعة تكون 
في حالة ربح وتفوق، فقد حققت اأهدافها باإك�ضاب الطالب المعارف والمهارات والقدرات الم�ضتهدفة، و�ضيكون الطالب 
مبتهج���اً بتح�ضيله العلم���ي وحياته الجامعية، ويتحدث عن الجامعة ب�ضكل اإيجابي. اأم���ا اإذا كانت م�ضتويات الر�ضا  
قريبه لتوقعات الطالب فاإن الجامعة تكون في حالة ا�ضتقرار، ت�ضعى للمحافظة عليه وتطمح اإلى الر�ضا المتفوق. اأما 
الر�ضا المتوا�ضع في م�ضتويات اأقل من المتوقع، فاإنه �ضيوؤدي اإلى الخ�ضارة، لأن الجامعة لم تحقق اأهدافها ول توقعات 
 Sumadi et( طلبته���ا، الأم���ر الذي قد يوؤدي لنتقال الطالب اإلى جامعة اأخرى، اأو قد يتعامل معها ب�ضكل �ضلبي

 .)al، 2011
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الدراسات السابقة
في بغ���داد ق���ام الطائي واآخرون )2013( بدرا�ضة جودة الخدمات الأكاديمي���ة ومن منظور طلبة الدرا�ضات   -
العلي���ا. اأجري���ت الدرا�ض���ة على عينة موؤلفة م���ن  )58( طالبا، وتو�ضل���ت اإلى وجود ر�ضا مرتف���ع عن �ضهولة 

الو�ضول والأمان في الجامعة.
في الأردن ج���اءت درا�ضة الع���لاق )Al-Alak et al، 2012( لتقويم العلاقة بين جودة خدمات التعليم   -
العالي ور�ضا طلبة كلية اإدارة الأعمال في الجامعة الأردنية. جمعت بيانات الدرا�ضة بوا�ضطة ال�ضتبانة الموزعة 

على )301( مفردة، وتو�ضلت اإلى وجود علاقة معنوية بين جودة الخدمات الجامعية ور�ضا الطلبة.
في مدين���ة كرات�ض���ي الباك�ضتاني���ة ق���ام �ضديق���ي واآخ���رون )Siddiqui et al،2012( بدرا�ض���ة جودة   -
الخدم���ات الجامعي���ة في كل م���ن الجامع���ات الحكومي���ة والخا�ض���ة وم���ن وجهة نظ���ر الطلبة واأع�ض���اء هيئة 
115 طالبا(. من نتائجها عدم وج���ود اأثر لجن�س الطلبة في تقييم الر�ضا عن  التدري����س )55 مدر�ض���ا، 

جودة المتحانات، وتوافر التجهيزات والمعدات. 
في كينيا قام جودو واآخرون )Gudo et al، 2011( بدرا�ضة فر�س وتحديات تطبيق الجودة في الجامعات   -
الكينية. تكونت العينة من )502( طالب و)127( محا�ضرا. من نتائجها وجود تراجع في م�ضتويات جودة 
خدمات الجامعات الحكومية، وتراجع ر�ضا الطلبة، والذي جاء كنتيجة للازدحام والتزايد الم�ضتمر في اأعداد 
الطلبة، وعدم كفاية الأجهزة والمعدات، و�ضعف اأنظمة الإر�ضاد والدعم، وطريقة المتحانات، ونق�س المرافق 

الريا�ضية. 
في روماني���ا ق���ام اريم���ي واآخ���رون )Irimie et al،2011( بدرا�ض���ة العلاق���ات الإح�ضائي���ة بين جودة   -
الخدم���ات الجامعي���ة ور�ضا الطلبة. تكون���ت العينة من )200( مف���ردة، واأ�ضارت النتائ���ج اإلى ر�ضا مرتفع 

للطلبة عن المحتوى الأكاديمي للبرامج، والمتحانات، واأعداد الطلبة ل�ضوق العمل.
في بنقلاد����س در�س هاكو واآخ���رون )Haque et al، 2011( العلاقة بين جودة الخدمات ور�ضا الطلبة   -
في الجامع���ات الحكومي���ة. عرفت ج���ودة الخدمة بجودة التعلي���م والم�ض���ورة والمكتبة والتجهي���زات الريا�ضية 
وملاءم���ة الغرف ال�ضفي���ة والتجهيزات والمعدات والمخت���برات. تكونت العينة م���ن )300( مفردة. تو�ضلت 
الدرا�ض���ة اإلى وجود علاقة معنوية بين م�ضتويات الجودة وم�ضتوي���ات الر�ضا، ) R=.73(، وبقدرة تف�ضيرية 

بلغت ).53%(.
في اأندوني�ضي���ا قام �ضومادي واآخرون )Sumadi et al، 2011( بدرا�ضة اأثر جودة الخدمات على ر�ضا   -
الطلب���ة. جمع���ت بيانات الدرا�ضة بوا�ضط���ة ال�ضتبانة التي وزعت على )155( طالب���ا. تو�ضلت الدرا�ضة اإلى 

وجود اأثر معنوي لجودة الخدمة على ر�ضا الطلبة.
في كرواتيا در�س بوديك )Budic،2011( دور جودة الخدمة على ر�ضا الطلبة. جمعت البيانات بوا�ضطة   -
)188( ا�ضتبان���ة. اأ�ض���ارت النتائج اإلى اأن الر�ضا الكلي كان متو�ضط���اً عن جودة البرامج التعليمية وخدمات 

الموظفين، ومرتفعاً عن خدمات اأع�ضاء هيئة التدري�س.
في الولي���ات المتح���دة الأمريكية تو�ضل �ضوت���ون واآخ���رون )Sutton et al، 2011( في درا�ضة م�ضتويات   -
ر�ض���ا الطلبة عن المعلومات المقدمة اإليه���م، والذي كان مرتفعاً بما يتعلق بمعلوم���ات الم�ضاقات، ومتو�ضطاً بما 

يتعلق بالمعلومات الأخرى.
في البرازي���ل ق���ام مينارد�س واآخ���رون )Mainardes et al، 2012( بتق���ويم اإدراك طلبة كلية اإدارة   -
الأعم���ال لجودة البرنام���ج التعليمي. جمعت البيانات بوا�ضطة ال�ضتبانة والت���ي وزعت على )292( مفردة. 
م���ن اأهم ما تو�ضلت اإلي���ه الدرا�ضة عدّ تنوع التخ�ض�ضات المطروحة، والكلفة المالية للبرنامج، والبيئة العامة، 
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ودع���م الهيئة الأكاديمية، واإ�ض���راك الطلبة والتعرف على احتياجاتهم، من المجالت الموؤثرة في تح�ضين اإدراك 
الطلبة لجودة الخدمة.

في اإي���ران در�س نيي�ضت���اني )Neyestani، 2012( قدرة الجامعات الإيرانية الخا�ضة على توفير القوى   -
الب�ضري���ة الأكاديمي���ة الخب���يرة. جمعت البيانات من خ���لال مراجعة الوثائق، وتو�ضل���ت اإلى اأن الجامعات قد 
حققت تقدماً في جودة خدماتها نتيجة لرفد القطاع التعليمي بالقوى الب�ضرية الموؤهلة، والموارد المالية الداعمة 

للبحث العلمي. 
في كيني���ا در�ضت كاج���يرا واآخرون )Kagira et al، 2011( م�ضتوي���ات اإدراك الطلبة لجودة الخدمات   -
المقدم���ة في الجامعات الكينية الحكومي���ة والخا�ضة. اعتمدت نتائج الدرا�ضة عل���ى تحليل )424( ا�ضتبانة. 
وتو�ضل���ت اإلى وج���ود اإدراك اإيجابي لجودة الخدم���ات الأكاديمية، وجودة البرامج التربوي���ة، والدعم المقدم 

للطلبة، وتوفير الموارد، واإلى اأن اإدراك جودة الخدمة اأعلى في المناطق الريفية منه في المدن.
في الأردن ق���دم الزب���ون واآخ���رون )2010( درا�ض���ة بعنوان “درج���ة تطبيق مفاهيم اإدارة الج���ودة ال�ضاملة   -
في عم���ادات �ض���وؤون الطلبة في الجامعات الأردني���ة الحكومية”. اأجريت الدرا�ضة عل���ى عينة قدرها )158( 
مفردة ممن يعملون بمنا�ضب اإدارية. تو�ضلت الدرا�ضة اإلى اأن مفاهيم اإدارة الجودة ال�ضاملة تطبق بغالبيتها 
بم�ضتوي���ات متو�ضط���ة، واإلى وجود فروق في اتجاهات اأفراد العينة تج���اه م�ضتويات التطبيق تعزى لمتغير جن�س 

الم�ضارك.
في �ضوري���ا در����س الح�ضني���ة )2009( م���دى ر�ضا طلب���ة كلية القت�ض���اد في جامعة حلب ع���ن الأداء الإداري   -
والأكاديم���ي في الكلي���ة. اأجري���ت الدرا�ضة على عين���ة موؤلفة من )290( مف���ردة. تو�ضل���ت الدرا�ضة اإلى اأن 
الم�ضت���وى الع���ام للر�ضا ك���ان مرتفعاً بم���ا يخ�س اأع�ض���اء هيئة التدري����س، ومقبول في مجال البح���ث العلمي، 
و�ضعيف في مجالت المهام والر�ضالة، والأداء الإداري، واأداء الطلبة، والعمليات التعليمية، والحياة الجامعية، 

والمرافق والمعدات، والمكتبة، والنفقات. 
في فل�ضطين در�س عي�ضى واآخرون )2009( الكفاءات المهنية التي يمتلكها اأع�ضاء هيئة التدري�س في الجامعة   -
الإ�ضلامي���ة وم���ن وجهة نظر طلبتها وف���ق معايير الجودة. اأجريت الدرا�ضة على عين���ة قدرها )426( طالباً 
وطالب���ة. م���ن اأهم ما تو�ضلت اإليه الدرا�ض���ة الأهمية المرتفعة لبعد ال�ضخ�ضية والعلاق���ات الإن�ضانية في تقويم 

جودة خدمات ع�ضو هيئة التدري�س، يليها بعد التمكن العلمي والمهني.
في البرتغال قامت اآنا بروكودا )Brochado، 2007( بقيا�س جودة خدمات التعليم العالي في البرتغال،   -
واإج���راء مقارنة تقييمي���ة تف�ضيلية لخم�ضة مقايي�س ت�ضتخدم لقيا�س ج���ودة خدمات منظمات التعليم العالي. 
اأجري���ت على عينة م���ن )360( طالبا وطالبة، ومن نتائج الدرا�ض���ة اأن مقيا�س )HEDPERF( �ضجل 

اأف�ضل م�ضتوى للات�ضاق الداخلي وهو من اأف�ضل المقايي�س لتف�ضير التباين في جودة الخدمة. 
وفي عُمان قام العيا�ضرة )2005( بدرا�ضة فاعلية برنامج التربية في جامعة قابو�س ومن وجهة نظر الطلبة.   -
تكون���ت عين���ة الدرا�ض���ة من )133( مفردة. عرف���ت فاعلية البرنامج بقدرة البرنامج عل���ى تحقيق اأهدافه، 

تو�ضلت الدرا�ضة اإلى اأن تقييم الطلبة كان متو�ضطاً تجاه قدرة البرنامج على تحقيق اأهدافه.  
وعلي���ه، فمن خ���لال مراجعة الدرا�ض���ات ال�ضابقة تم التع���رف على المنهجية العلمي���ة والأدوات العلمي���ة الم�ضتخدمة 
لدرا�ض���ة الج���ودة في القطاع الجامعي، والأ�ضاليب الإح�ضائية، وطرق معالج���ة المعلومات، والمراجع الأ�ضلية في هذا 
المج���ال. وعلى نحو عام تميزت الدرا�ضة الحالية عما �ضبقها تطبيقها لنموذج )HEDPERF( على الجامعات 

الحكومية الأردنية.
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مجتمع الدرا�شة 
تاأل���ف مجتمع الدرا�ضة من طلاب كليات اإدارة الأعمال في الجامعات الأردنية الحكومية للعام الدرا�ضي )-2011

2012( من الدرا�ضة ال�ضباحية، وعلى م�ضتوى درجة البكالوريو�س. وعلى اأن تكون الكلية قد زاولت عملها التعليمي 
منذ اأربع �ضنوات على الأقل، وذلك ل�ضمان توفر الطلبة الم�ضتهدفين بالدرا�ضة، والبالغ عددها )4( جامعات، جدول 

)1(. وتم اختيار الطالب كوحدة بحث لأن الهدف هو قيا�س الجودة من وجهة نظر الزبون ال�ضتراتيجي للكلية.

عينة الدرا�شة
وبم���ا اأن مجتم���ع الدرا�ض���ة الحالية كبير ومق�ض���م اإلى عدد من الجامع���ات، ول�ضعوبة �ضمول اأف���راد المجتمع بجميع 
الإج���راءات، ل���ذا تطلب ذلك اختيار طريق���ة المعاينة متعددة المراحل لجمع البيان���ات، والتي مثلت ن�ضبة )10%( 
م���ن المجتمع. تم تق�ضيم الجامعات اإلى ثلاث مجموعات جغرافية )�ضمال، وو�ضط، وجنوب(. وح�ضب الوزن الن�ضبي 
لعدد المفردات في كل جامعة، وبطريقة الختيار الع�ضوائي، تم توزيع ا�ضتبانة الدرا�ضة على تجمعات الطلبة في فترات 
ال�ضتراح���ة ب���ين المحا�ضرات. قام فريق جمع البيانات بجمع )776( ا�ضتبان���ة �ضالحة للتحليل بن�ضبة )85%(، 
باأ�ضلوب التوزيع والجمع ال�ضخ�ضي وعلى عدة جولت، الأمر الذي �ضاعد فريق جمع البيانات على تحفيز الم�ضتجيبين، 

و�ضرح اأهداف الدرا�ضة، والرد على ا�ضتف�ضاراتهم، وجمع الإجابات بفترة زمنية ق�ضيرة وقليلة الكلفة. 
جدول رقم )1( اأعداد الطلبة* وال�ضتبانات الموزعة والمرتجعة

طلبة كلية اإدارة ا�سم الجامعة
ال�ستبانات الم�سترجعة ال�ستبانات الموزعةالأعمال

وال�سالحة
4043404344الجامعة  )اأ(

2885288241الجامعة )ب(

3713737الجامعة )ت(

1770177154الجامعة )ج(

9069906776المجموع

الم�ضدر: وزارة التعليم العالي والبحث العلمي، الأردن

اأداة الدرا�شة
اعتم���دت الدرا�ض���ة على ال�ضتبانة ك���اأداة لجمع بياناته���ا الأولية، وعلى مقيا����س ليكرت الخما�ض���ي لإجابة عبارات 
ال�ضتبانة. �ضيغت وعدلت العبارات المتعلقة بتقييم جودة الخدمات الأكاديمية وغير الأكاديمية انطلاقا من مقيا�س 

.)HEDPERF( اأداء التعليم العالي

تكونت ال�ضتبانة من ثلاثة اأق�ضام، احتوى الق�ضم الأول على �ضتة اأ�ضئلة للتعرف على �ضفات الطلاب عينة الدرا�ضة. 
بينم���ا احت���وى الق�ضم الثاني عل���ى اأ�ضئلة تبح���ث في تقييم الطلاب لج���ودة الخدمات الأكاديمية وغ���ير الأكاديمية، 
كمتغ���يرات م�ضتقلة، بحيث ا�ضتملت على )23( عبارة تدور حول ج���ودة الخدمات الأكاديمية، وعلى )28( عبارة 
ت���دور ح���ول جودة الخدمات غ���ير الأكاديمية. اأما الق�ضم الثال���ث فقد احتوى على )4( عب���ارات تهتم بالك�ضف عن 

م�ضتويات الر�ضا الكلي للطلاب وكمتغير تابع.
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�شدق الأداة 
للتاأكد من �ضدق اأداة الدرا�ضة، تم اختبار ال�ضدق الظاهري للاأداة من خلال عر�س فقرات ال�ضتبانة على مجموعة 
ال�ض���ادة المخت�ضين، لتقرير فيما اإذا كان���ت كل فقرة في ال�ضتبانة �ضالحة اأو غير �ضالحة اأو بحاجة اإلى تعديل ، وفي 
�ض���وء ملاحظاته���م ون�ضبة اتفاق )%80( كمعيار لقب���ول الفقرة تم اإعادة �ضياغة بع�س الفق���رات لغويا، واإ�ضافة 

بع�ضها الآخر لت�ضبح ال�ضتبانة ب�ضورتها النهائية مكونة من )61( فقرة.

ولك���ي يعتم���د عل���ى اأداة وا�ضحة ت�ضهم في تحقي���ق اأهداف الدرا�ضة، ولأج���ل اأن تكون تلك الأداة ق���ادرة على اإعطاء 
اإجابات مترابطة ومتنا�ضقة ن�ضبياً، وللتاأكد من ثبات اأداة الدرا�ضة، فقد تم ا�ضتخراج معامل كرونباخ األفا والذي بلغ 
)0.94( للخدم���ات الأكاديمي���ة، و )0.92( للخدمات غير الأكاديمية، و)0.79( لر�ضا الطلبة، وهذا يدل على 

ثبات مقبول لأغرا�س تطبيق الدرا�ضة.

النتائج
و�شف عينة الدرا�شة

الجدول )2( توزيع عينة الدرا�ضة باختلاف )الجن�س، الجن�ضية، البتعاث(

%تكرارتفا�سيل%تكرارتفا�سيل المتغير

42054.2أنثى35645.8ذكرالجن�س

698.9أخرى70791.1الأردنيةالجن�سية

23229.9مبعوث54470.1غير مبعوثالبتعاث 

م���ن الج���دول )2( يلاحظ اأن عينة الدرا�ض���ة ت�ضكلت من ما ن�ضبتة )%54.2( من الإن���اث، وغالبيتهم من حملة 
الجن�ضية الأردنية )%91.1(، واأن )%70.1( يتحملون نفقة درا�ضاتهم الجامعية. 

عر�ض النتائج وتحليها 
للاإجاب���ة عل���ى كل من ال�ض���وؤال الأول والثاني، تم ا�ضتخدام مقايي����س النزعة المركزية ومقايي����س الت�ضتت. وباعتماد 
عل���ى راأي المحكم���ين والدرا�ضات ال�ضابقة تم تحديد المحك المعتمد لتف�ض���ير النتائج والحكم على م�ضتوى ال�ضتجابة، 
بحي���ث كان���ت دللة المتو�ضط���ات التي ت�ضاوي اأو تزي���د عن )3.6( على اأن هن���اك تطبيقا مرتفع���ا لعنا�ضر المجال، 
والمتو�ضطات التي تتراوح بين )3.59-2.31( تدل على وجود تطبيق متو�ضط لعنا�ضر المجال، والتي ت�ضاوي اأو تقل 

عن )2.30( اإلى وجود تطبيق متدنٍ لعنا�ضر المجال وحاجة ملحة لإجراء التح�ضينات العاجلة.

اإجابة ال�ضوؤال الأول: ما م�ضتويات جودة الخدمات الطلابية في الجامعات الحكومية الأردنية؟
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الجدول )3( المتو�ضطات الح�ضابية والنحرافات المعيارية لجودة الخدمات الجامعية

تقدير م�ستوى الخدمةx`SDالمجال

متو�سط3.460.57جودة الخدمات الطلابية
متو�سط3.560.60جودة الخدمات الأكاديمية

متو�سط3.370.62جودة الخدمات غير الأكاديمية

من الجدول )3( يتبين، اأن تقييم الطلبة لجودة كافة الخدمات الطلابية بلغ )x`=  3.46(، وللخدمات الأكاديمية 
بل���غ )x`=3.56(، ولغير الأكاديمية بل���غ )x`=3.37(، وبذلك تكون جميعها بم�ضتوي���ات متو�ضطة، اأي اأنها ل 
ترتق���ي اإلى م�ضتويات متقدمة ومرتفع���ة. ومن ملاحظة قيم النحرافات المعيارية نلاح���ظ تجان�ضاً في اإدراك اأفراد 
العين���ة. وتتفق ه���ذه النتائج مع ما تو�ضل اإلي���ه الروبي����س )Al-Rubaish، 2011( في الجامعات ال�ضعودية، 
والذي اأ�ضار اإلى اأن اإدراك الطلبة لجودة الخدمة في الجامعات ال�ضعودية جاء في غالبيته من فئة المتو�ضط، ويبدو اأن 

هذه �ضمة �ضائدة في الجامعات العربية وعلى اختلاف اأماكنها واإمكاناتها المتاحة.

ويظهر من الجدول )4( اأن هناك اتفاقاً بين طلبة الجامعات الحكومية على وجود تطبيق مرتفع مع )12( فقرة 
ت�ضك���ل ن�ضب���ة )%55( من مجموع الفق���رات المعبرة عن جودة الخدمات الأكاديمية، والت���ي مثلت تنازلياً مجالت 
التن���وع في التخ�ض�ض���ات، والم�ضاع���دة لفهم ما ي�ضعب فهم���ة، وتوافر الخدمات الأكاديمية الخب���يرة، وكفاية الموقع 
الإلكتروني للت�ضجيل، والح�ضول على المعرفة والمهارات المخطط لها، وو�ضوح اأهداف المقررات، وملاءمة المختبرات 
والمكتبة للعملي���ة التدري�ضية، وتنوع اأ�ضئلة المتحانات. ويدل هذا على توفر الم�ضتلزمات الأ�ضا�ضية للعملية التعليمية، 
واأن ق���درات الك���ادر الكاديمي ون�ضاطاته تقترب كث���يراً من طموحات الطلبة واحتياجاته���م. واأن الطلبة قد و�ضعوا 
ثقته���م باأع�ضاء هيئة التدري�س م���ن حيث �ضلامة طرق التدري�س، والح�ضول على المعرف���ة المطلوبة، وهذا يدعو اإلى 

الثقة بالقدرات الأكاديمية في الجامعات الأردنية.

وم���ن نف����س الجدول يتبين وج���ود تطبيق متو�ضط م���ع )10( فقرات ت�ضكل )%45( من مجم���وع الفقرات المعبرة 
ع���ن الخدمات الأكاديمية، تتعلق بت�ضجيع الطلبة على العمل الجماعي، واإعطائهم الوقت الكافي للنقا�س والتوا�ضل، 
والتجدي���د الم�ضتم���ر لأ�ضاليب التدري�س، والتطبيق العمل���ي، وتوافر و�ضائل تب�ضيط المعلوم���ات، وجودة طرق التقييم، 
والإر�ض���اد الأكاديمي، واإعداد الطلبة للتعامل و�ضوق العم���ل. فالبرغم من و�ضع الثقة المرتفعة للطلبة بخبرة اأع�ضاء 
هيئ���ة التدري����س وقدرتهم، اإل اأن تقيمهم ك���ان متو�ضطاً تجاه تقديم الم�ض���ورة والإر�ضاد للطلبة، ويب���دو هذا التقييم  
واقعيا لأنه ين�ضجم مثلًا مع تركيز اأع�ضاء هيئة التدري�س على العملية التدري�ضية اأكثر من الم�ضورة والإر�ضاد والإعداد 

لما  بعد التخرج. 
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الجدول )4( المتو�ضطات الح�ضابية والنحرافات المعيارية لفقرات جودة الخدمات الأكاديمية

الرقم في 
الفقرةال�ستبانة

تقدير الجامعات الحكومية
م�ستوى 
الخدمة x`SD

مرتفع3.870.99يوجد تنوع في تخ�س�سات الجامعة بما يتلاءم واحتياجات �سوق العمل46
مرتفع3.790.95اأجد دائما من ي�ساعدني على فهم ما ي�سعب علي فهمه37
مرتفع3.760.92تتوافر في الجامعة الخبرات الأكاديمية والتعليمية المتميزة50
مرتفع3.741.14موقع الجامعة الإلكتروني يفي باحتياجاتي المتعلقة بت�سجيل المواد47
مرتفع3.671.00يوجد خطط وا�سحة للدرا�سة في الجامعة36
مرتفع3.660.96في نهاية العملية التدري�سية يتم اإك�ساب الطلبة المعرفة الم�ستهدفة17
مرتفع3.661.09يوجد في الجامعة مكتبة داعمة للعملية التدري�سية55
مرتفع3.640.95يتم اإعلامي م�سبقا بالمعرفة الواجب اكت�سابها عند نهاية الم�ساق29
مرتفع3.641.05تحتوي المتحانات على اأنماط مختلفة للاأ�سئلة 24

في نهاية العملية التدري�سية يتم اإك�ساب الطلبة المهارات 18
مرتفع3.620.97الم�ستهدفة

مرتفع3.600.90اأهداف المقررات والم�ساقات التي ندر�سها وا�سحة23
مرتفع3.601.04يوجد في الجامعة مختبرات منا�سبة للعملية التدري�سية53
متو�سط3.570.99يوجد ت�سجيع  للعمل الجماعى بين الطلبة38

يتم اإعلامي م�سبقا بالمهارات الواجب اكت�سابها عند نهاية 27
متو�سط3.540.92الم�ساق 

متو�سط3.561.03يعطي اأع�ساء هيئة التدري�س فر�سا كافية للمناق�سة في الدر�س33
متو�سط3.511.01وجود توا�سل م�ستمر بين اأع�ساء هيئة التدري�س والطلبة31
متو�سط3.431.07تحتوي المقررات الدرا�سية على التطبيقات العملية الكافية28
متو�سط3.421.05الدرجة التى ح�سلت عليها فى نهاية الم�ساق تعك�س بدقة اأدائي الكلي25
متو�سط3.410.99يوجد توازن في توزيع علامات الم�ساقات 26

يوفر اأع�ساء هيئة التدري�س الوقت الكافي لتقديم الإر�ساد 35
متو�سط3.371.04للطلبة

متو�سط3.321.09تُعد الجامعة الطلبة للتعامل مع �سوق العمل بعد التخرج41

ي�ستجيب اأع�ساء هيئة التدري�س لملاحظات الطلبة 32
متو�سط3.281.07واحتياجاتهم
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وج���اءت ه���ذه النتائج متفقة م���ع درا�ضة كاه���ان واآخ���رون )Kahan et al، 2011( والتي اأ�ض���ارت اإلى ثبوت 
تراج���ع ج���ودة خدمات الجامعات الباك�ضتانية كنتيجة لتراجع اأعمال التخطي���ط للعملية التعلمية. ومع درا�ضة جودو 
واآخرون )Gudo et al،2011( في كينيا ودرا�ضة �ضوتون واآخرون )Sutton et al،2011( في الوليات 
المتحدة الأمريكية، من حيث اأهمية الإر�ضاد والتوا�ضل مع الطلبة كعوامل مح�ضنة للجودة ولر�ضا الطلبة. ومع نتائج 
درا�ضة نيي�ضتاني )Neyestani،2012( في اإيران، والتي اأكدت على اأهمية دور رفد القطاع الأكاديمي بالقوى 

الب�ضرية الخبيرة لتح�ضين جودة الخدمات الأكاديمية.

وم���ن جان���ب اآخر، ومن الج���دول )5( الذي توجه اإلى معرفة تقييم الطلبة لجودة الخدمات غير الأكاديمية يلاحظ 
اأن هن���اك اتفاق���اً بين طلبة الجامع���ات الحكومية على وجود تطبيق مرتفع عل���ى )9( فقرات، ت�ضكل )%32( من 
مجموع الفقرات المعبرة عن جودة الخدمات غير الأكاديمية، وتتعلق بمجالت النظافة، وجودة المرافق والأبنية من 
حي���ث الت�ضميم وال�ضكل، والموقع الإلكتروني، وال�ضعور بالأمان وال�ضلامة، وتوفر لوحات اإر�ضادية،  وكفاية م�ضاحات 
القاعات الدرا�ضية، والم�ضاواة بين الطلبة في المعاملة والحترام.  وفي المقابل جاءت )19( فقرة، وبن�ضبة )68%( 
م���ن مجموع الفقرات، من فئة الج���ودة المتو�ضطة تتعلق بمجالت كفاية المراف���ق الريا�ضية، وخدمة المجتمع، وجودة 
الأجه���زة، والخدمات ال�ضحية، و�ضهولة الو�ضول للجامعة، وحري���ة التعبير، والهتمام والتعاطف مع الطلبة، وتوفر 
مواق���ف لل�ضيارات، وال�ضتجابة لحتياجات الطلبة و�ضكاويهم، وجم���ع المعلومات الهادفة للتح�ضين، والأعباء المالية. 
وي�ضتدل من هذه النتائج باأن تقييم الطلبة اتجاه �ضعي القائمين على اإدارة الجامعات للتعرف على احتياجات الطلبة 

وتلبيتها جاء في المراتب الأخيرة.
 الجدول )5( المتو�ضطات الح�ضابية والنحرافات المعيارية لفقرات جودة الخدمات غير الأكاديمية

الرقم في 
الفقرةال�ستبانة

تقدير الجامعات الحكومية
م�ستوى 
الخدمة x`SD

مرتفع3.851.07اأبنية الجامعة و�ساحاتها نظيفة18
مرتفع3.841.04مظهر اأبنية الجامعة وت�سميمها منا�سب لوظيفتها20
مرتفع3.771.05م�ساحة قاعات المحا�سرات منا�سبة للعملية التدري�سية48
مرتفع3.471.05تقدم الجامعة الخدمات ال�سحية الملائمة للطلبة59
مرتفع3.741.06موقع الجامعة الإلكتروني يفي بكافة احتياجاتي51
مرتفع3.711.12ن�سعر بالأمان والطماأنينة داخل الجامعة22
مرتفع3.691.06تتوافر لوحات اإر�سادية ت�ساعد في الو�سول لمرافق الجامعة21
مرتفع3.621.12الأجهزة والمعدات �سالحة وحديثة في الجامعة54
مرتفع3.601.12يوجد م�ساواة بين الطلبة في المعاملة والحترام8

متو�سط3.591.05تجهيزات قاعات المحا�سرات كافية ومنا�سبة49
متو�سط3.591.17كلفة الدرا�سة )الر�سوم( منا�سبة مقارنة بالجامعات الأخرى57
متو�سط3.491.18يوجد في الجامعة مرافق ريا�سية كافية للطلبة56
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متو�سط3.481.02تقوم الجامعة بدورها المتوقع في خدمة المجتمع58
متو�سط3.391.22موقع الجامعة منا�سب للطلبة44

ي�سمح للطلاب بقدر معقول من حرية التعبير عن الراأي في 42
متو�سط3.341.06الجامعة

متو�سط3.341.08يتمتع موظفو الجامعة باللطف وح�سن المعاملة40
متو�سط3.331.09يوجد تعاطف مع الطلاب عند التعر�س للم�سكلات9

متو�سط3.291.26تتوافر مواقف كافية لل�سيارات في الجامعة19
متو�سط3.221.02توافر الت�سال الفعال بين الطلبة والموظفين15
متو�سط3.211.04اهتمام الموظفين بالطلبة10
متو�سط3.151.34يوجد �سهولة في الو�سول )توفر الموا�سلات( اإلى الجامعة52
متو�سط3.121.04يوجد ا�ستجابة مع �سكاوى الطلبة وتظلماتهم13

تقوم الجامعة بجمع منتظم للمعلومات بهدف تح�سين 39
متو�سط3.101.12خدماتها

متو�سط3.031.07ي�ستجيب الموظفون لمتطلبات الطلبة رغم �سغوط العمل14
متو�سط3.021.12تهتم اإدارة الجامعة بتلبية احتياجات الطلبة12
متو�سط2.981.14ت�سعى اإدارة الجامعة لمعرفة تفا�سيل احتياجات الطلبة11
متو�سط2.741.26ي�ستطيع الطلبة ا�ستعمال الهاتف للا�ستف�سار وال�سكوى34
متو�سط2.711.34يوجد توا�سل كافٍ بين الجامعة واأولياء اأمور الطلبة45

وتتف���ق النتائ���ج ال�ضابق���ة مع ثب���وت حالة تح�ضن ج���ودة الخدم���ات الجامعية نتيج���ة لتح�ضن ن�ضب الهتم���ام بتنوع 
التخ�ض�ض���ات المطروح���ة، وتخفي���ف الأعباء المالي���ة، و�ضعي الجامع���ة اإلى معرفة احتياجات الطلب���ة كما في درا�ضة 
 Gudio et al ،( والتجهي���زات والمراف���ق الريا�ضي���ة كم���ا اأ�ض���ار اليه���ا ،)Mainardes et al، 2010(
2011(. وتتف���ق كذلك مع درا�ض���ة  بوديك )Budic، 2011( في كرواتيا والت���ي تو�ضلت اإلى اأن الطلاب اأكثر 
ر�ضا عن اأع�ضاء هيئة التدري�س. وتتفق كذلك مع اتجاهات العاملين اأنف�ضهم في تقديرهم المتو�ضط لم�ضتويات تطبيق 

الجودة ال�ضاملة في عمادة �ضوؤون الطلبة في الجامعات الأردنية )الزبون واآخرون، 2010(. 

اإجابة ال�ضوؤال الثاني: ما م�ضتويات ر�ضا الطلاب في الجامعات الحكومية الأردنية؟

 .)x`= 3.58( يت�ض���ح م���ن نتائج تحليل بيان���ات الدرا�ضة اأن م�ضتوى الر�ضا الكلي للطلاب كان م���ن فئة المتو�ضط
ويمك���ن الق���ول باأن هذه القي���م مقبولة اإذا ما قورن���ت بتقييم الطلب���ة الماليزيين المتدني لج���ودة خدمات الجامعات 
 .)Kantek et al، 2012( التركية الأتراك في الجامعات  والطلبة   ،)Tat et al، 2011( الحكومي���ة

وبكل الأحوال تبقى هذه النتائج اأولية تحتاج اإلى درا�ضات اأخرى لبلورتها وتاأكيدها. 

ال�ض���وؤال الثالث: هل يوجد اأثر لم�ضتويات ج���ودة الخدمات الطلابية على م�ضتويات ر�ضا الطلاب؟ وللاإجابة عن هذا 
ال�ضوؤال تم �ضياغة الفر�ضيات الآتية: 
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الفر�ضية الرئي�ضة الأولى:ل يوجد اأثر لم�ضتويات جودة الخدمات الطلابية على م�ضتويات ر�ضا الطلاب.
الحكومية الجامعات  في  الطلاب  ر�ضا  على  الخدمات  جودة  اأثر  اختبار  نتائج  الجدول )6( 

YRR²

مح�سوبة
   F

dfSigمعامل النحدار
1

xB خطاأ
معياري

 t
sigالمحو�سبة

675

�سا
لر

ا

.73.53945676.00
مة

لخد
دة ا

جو
.73.03430.74.00

وبم���ا اأن ك���لا المتغيرين الم�ضتق���ل والتابع كميا، تم ا�ضتخ���دام تحليل النحدار الخطي الب�ضي���ط، ويت�ضح من الجدول 
)6( اأن معام���ل الرتب���اط بل���غ )R=.73( ويدل على ارتب���اط موجب وقوي بين جودة الخدم���ات والر�ضا. ويظهر 
كذلك من نف�س الجدول باأن معامل التحديد بلغ )R²=.53( اأي اأن جودة الخدمات ف�ضرت ما مقداره )53%( 
م���ن التغ���ير في ر�ضا الط���لاب، باحتمال خطاأ اأقل من ).05(، وه���ي ن�ضبة جيدة في العل���وم الجتماعية والإن�ضانية 
لتعق���د ظواهره���ا ول�ضعوبة ح�ضر متغيراتها. وهذا يعني كذلك باأن هناك متغيرات اأخرى توؤثر في ر�ضا الطلاب لم 
تتناوله���ا الدرا�ض���ة. كم���ا اأن قيمة )F( المحو�ضب���ة اأكبر من الجدولية وهي دالة اإح�ضائي���اً عند م�ضتوى دللة )00. 
=a(. وبناء عليه ترف�س الفر�ضية العدمية وتقبل البديلة القائلة باأن هناك اأثراً لتطبيق جودة الخدمات الجامعية 
Al-( عل���ى ر�ض���ا الط���لاب. وبالمقارنة مع درا�ضات اأخ���رى، تتفق هذه النتيجة م���ع ما تو�ضل اإليه الع���لاق واآخرون
واآخرون  واندرونيكيد�س   ،)Vibha et al، 2011( واآخرون الأردن، وفيبه���ا  Alak et al، 2012( في 
)Andronikidis et al،2010( في اعتبار جودة الخدمات الجامعية من العوامل الأ�ضا�ضية لتح�ضين ر�ضا 
متلقي الخدمة. وتتفق كذلك مع نتيجة ما�ضادو واآخرون )Machado et al،2011( والتي اأ�ضارت اإلى وجود 

 .)R=0.78( علاقة اإيجابية بين جودة الخدمات الأكاديمية ور�ضا الطلاب

الفر�ضية الفرعية الأولى: ل يوجد اأثر لجودة الخدمات الأكاديمية على م�ضتوى ر�ضا طلاب الجامعات الحكومية.
الجدول )7( نتائج اختبار اأثر جودة الخدمات الأكاديمية على ر�ضا طلاب الجامعات الحكومية
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الأ

.696.03527.916.00

نلاح���ظ من الج���دول )7( اأن معامل التحدي���د بلغ قيم���ة )R²=.48(، وهذا يدل على اأن الخدم���ات الأكاديمية 
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كمتغ���ير م�ضتق���ل ا�ضتطاع���ت اأن تف�ضر ما مقداره )%48( من ر�ضا الط���لاب، واأن )%52( من الر�ضا قد يعزى 
لمتغيرات اأخرى. وبلغت قوة العلاقة قيمة بلغت )R=.70( مما يعني وجود ارتباط قوي واإيجابي بين تقييم الطلبة 
لج���ودة الخدم���ات الأكاديمي���ة والر�ضا. كم���ا اأن قيمة )F( المحو�ضبة اأك���بر من الجدولية وهي دال���ة اإح�ضائياً عند 
م�ضتوى دللة )a = .00(، وبناء عليه ترف�س الفر�ضية العديمة وتقبل البديلة القائلة باأن هناك اأثر لتطبيق جودة 

الخدمات الأكاديمية على ر�ضا الطلاب.

الفر�ضي���ة الفرعي���ة الثاني���ة: ل يوج���د اأثر لجودة الخدم���ات غير الأكاديمية عل���ى  م�ضتوى ر�ضا ط���لاب الجامعات 
الحكومية.

الجدول )8( نتائج اختبار اأثر جودة الخدمات غير الأكاديمية على ر�ضا طلاب الجامعات الحكومية

YRR²

مح�سوبة
   F

dfSigمعامل النحدار
1

xB خطاأ
المحو�سبةمعياري  tsig

675

�سا
لر

ا

69..47741676.00

ت 
دما

لخ
دة ا

جو
يمية

كاد
الأ

ير 
غ

.687.03427.236.00

نلاح���ظ من الجدول )8( اأن معام���ل التحديد بلغ )R²=.47(، ويعني هذا باأن الخدمات غير الأكاديمية كمتغير 
م�ضتقل ا�ضتطاعت اأن تف�ضر ما مقداره )%47( من ر�ضا الطلاب، اأي اأن )%53( من الر�ضا قد يعزى لمتغيرات 
اأخ���رى. وت�ض���ير النتائ���ج كذلك اإلى وج���ود علاقة قوي���ة واإيجابية )R=.69( ب���ين م�ضتوى تقيي���م الطلاب لجودة 
م�ضتوى  اإح�ضائياً عند  دالة  وهي  اأكبر من الجدولية  المحو�ضبة   )F( الخدمات غير الأكاديمية والر�ضا. واأن قيمة
دلل���ة )a = .00(، وبن���اء علي���ه ترف����س الفر�ضية العديمة وتقب���ل البديلة القائل���ة باأن هناك اأث���راً لتطبيق جودة 
الخدم���ات غ���ير الأكاديمية على ر�ضا الطلب���ة. ومن مراجعة الدرا�ضات ال�ضابقة نتبين وج���ود اتفاق مع نتائج درا�ضة 
�ضوم���ادي واآخ���رون )Sumadi et al،2011( في اأندوني�ضي���ا والت���ي اأ�ضارت اإلى اأن م�ضت���وى جودة الخدمات 
 Haque et( من ر�ضا الطلاب. ودرا�ض���ة هاكو واآخرون )% وتخفي���ف الأعب���اء المالية ف�ضرت م���ا مقداره )41
الأكاديمية قد ف�ضرت ما مقداره )%53( من  اأن م�ضتوى جودة الخدمات غير  اإلى  تو�ضلت  التي   )al،2011

الر�ضا لدى الطلاب في بنغلاد�س. 

اإجاب���ة ال�ضوؤال الرابع: هل يوجد ف���روق ذات دللة اإح�ضائية في م�ضتويات ر�ضا طلاب الجامعات الحكومية الأردنية 
تع���زى لمتغيرات )الجن����س، الجن�ضية، البتعاث(؟ وللاإجابة عن هذا ال�ضوؤال تم �ضياغة الفر�ضية الرئي�ضة الثانية: ل 
يوجد فروق ذات دللة اإح�ضائية في م�ضتويات ر�ضا طلاب الجامعات الحكومية تعزى لمتغيرات )الجن�س، الجن�ضية، 

البتعاث(.

اختبرت ه���ذه الفر�ضية بوا�ضط���ة اختب���ار )Independent-Sample T Test(، وم���ن الجدول )9( 
يتب���ين اأن المتو�ض���ط الح�ضابي للر�ضا عند الإناث بل���غ )x`= 3.64(، وهو اأعلى من المتو�ضط الح�ضابي للر�ضا عند 
الذكور والبالغ )x` = 3.51(، وبم�ضتوى دللة بلغ  )a = .02( وهي اأقل من م�ضتوى الدللة الإح�ضائية )05. 
= a(، وه���ذا ي���دل على وجود فروق ذات دللة اإح�ضائية في ر�ضا اأفراد العين���ة تعزى لمتغير الجن�س، مما يعني باأن 
هن���اك تبايناً في اتجاهات الجن�ض���ين وعدم ان�ضجام حول الر�ضا عن الخدمات الطلابي���ة. وتختلف هذه النتائج مع 
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م���ا تو�ضل���ت اإليه درا�ضة �ضديق���ي واآخ���رون )Siddiqui et al، 2012( والتي اأ�ض���ارت اإلى غياب التباين في 
 Tessema et( اتجاه���ات كل م���ن الذكور والإناث تج���اه الر�ضا عن جودة الخدم���ات. ولكنها تتفق مع درا�ض���ة
اأ�ض���ارت اإلى اأن الطلبة من الإناث كانوا اأك���ثر ر�ضا من الطلبة الذكور في كليات اإدارة الأعمال  al،2012( والت���ي 
في اأمريك���ا. ويمك���ن القول في هذا المجال فمع عدم الف�ضل بين الط���لاب، وتلقيهم لنف�س الخدمات الأكاديمية وغير 

الأكاديمية، وتقارب موؤهلاتهم و�ضنوات خبراتهم، اإل اأن هناك متغيرات اأخرى توؤثر على م�ضتويات ر�ضاهم. 

اأم���ا فيما يتعل���ق بجن�ضية اأفراد العينة، فقد اأظهرت النتائج باأنه ل توجد ف���روق ذات دللة اإح�ضائية في ر�ضا اأفراد 
العين���ة تع���زى لمتغير الجن�ضية، فقد بلغت قيمة األفا )a = .40(، وه���ي اأكبر من م�ضتوى الدللة الإح�ضائية )05. 
= a(. مم���ا يعن���ي ب���اأن هن���اك توافقاً في مول���دات الر�ضا ل���دى الطلبة وعلى اخت���لاف جن�ضياته���م. وكذلك الأمر 
 ،)a = .05( وهي اأكبر من م�ضتوى الدللة الإح�ضائية ،)a = .99( بالن�ضبة لمتغير البتعاث فقد بلغت قيمة األفا
وبالت���الي فاإنه ل توجد ف���روق معنوية في ر�ضا الطلبة المبتعثين وغير المبتعثين، ويمكن تف�ضير ذلك باأن الأعباء المالية 

للطلبة غير المبتعثين تقع على اأولياء اأمورهم.
Independent-Sample t Test اختبار  بوا�ضطة  الثانية  الفر�ضية  اختبار  نتائج  الجدول )9( 

م�ستوى قيمة   x`SDtالمتغير
القرارالدللة

الجن�س
3.510.44ذكر

رف�س الفر�سية العدمية2.210.02
3.640.38اأنثى

الجن�سية
3.580.83الأردنية

قبول الفر�سية العدمية0.850.40
3.500.91غير اأردنية

البتعاث
3.580.85نفقة خا�سة

قبول الفر�سية العدمية0.010.99
3.580.81مبتعث

ال�شتنتاجات 
تو�ضلت الدرا�ضة اإلى ال�ضتنتاجات الآتية:

اأن هناك تقييما متو�ضطا لجودة الخدمات المقدمة في الجامعات الأردنية الحكومية، وهذا التقييم قد ا�ضتمل   .1
على الخدمات الأكاديمية وغير الأكاديمية.

اأية من جوانب الخدمات الطلابية من فئة الجودة المتدنية اأو التي تحتاج اإلى التح�ضين العاجل،  اأن���ه ل توج���د   .2
وهذا اأي�ضاً يدعو اإلى الطمئنان اإلى اأن الخدمات الطلابية مازالت في حدود المقبول.

توافقا مع ما جاء اأعلاه اأ�ضرت النتائج اإلى اأن ر�ضا الطلاب في الجامعات الأردنية يقع اأي�ضا في فئة المتو�ضط.   .3
ا�ضتط���اع )21( مج���ال من مجالت جودة الخدمات الأكاديمية وغير الأكاديمية بن�ضبة بلغت )%42(، من   .4

تلبية تطلعات طلبة الجامعات وتحقيقها لتقييم مرتفع.
اأن التقيي���م المتو�ض���ط جاء عل���ى )29( مجال من مجالت جودة الخدمات الأكاديمية وغير الأكاديمية ون�ضبة   .5

بلغت )58%(.
اأولياء الأمور، واهتمام القائمين على الجامعات  الأردنية  اأك���بر مجالت ال�ضع���ف تعلقت بالتوا�ضل مع  اأن   .6
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للبحث عن احتياجات الطلبة. 
اأكدت الدرا�ضة على الدور الكبير الذي تلعبه جودة الخدمات الطلابية في تحقيق ر�ضا الطلاب وتعزيزه ،   .7

والذي يعك�س مدى نجاح الجامعة في تقديم خدمات قادرة على تحقيق حاجات طلبتها ورغباتهم. 
تعزى لختلاف في الجن�س )ذكر  الطلاب  ر�ضا  م�ضتويات  نوعية في  اختلافات  وجود  اإلى  الدرا�ضة  اأ�ضارت   .8
واأنث���ى(، وبالمقابل عدم وجود اختلافات نوعية في م�ضتويات ر�ضا الطلاب تعود اإلى جن�ضية الطالب وح�ضوله 

على البعثة الدرا�ضية.

التوصيات
م���ن خلال م���اورد في محتوى الدرا�ضة، بالإمك���ان و�ضع عدد من التو�ضيات للارتقاء بج���ودة الخدمات الطلابية في 

الجامعات الأردنية وهي كالآتي :

اأن ي�ضعى قطاع الجامعات لتحقيق م�ضتويات جودة عالية من خلال الهتمام بكافة اأبعاد الجودة والعتماد،   .1
وتوف���ير البنية التحتية اللازمة للتطبيقات الإجرائي���ة لإدارة الجودة، ا�ضتجابة للمتغيرات الجديدة والمناف�ضة 

ال�ضديدة، ومواكبة الحاجة المتجددة ل�ضوق العمل.
�ض���رورة اهتم���ام الجامعات بتحقيق ر�ضا الطلاب والذي اأ�ضبح ي�ضكل مركز العملية التعليمية، لذلك فاإن   .2
قيا�س ر�ضا الطلاب ي�ضكل ركناً اأ�ضا�ضياً من اأركان الجودة محلياً ودولياً، وعليه تو�ضي الدرا�ضة جميع القائمين 

على اإدارة الجامعات باأن ت�ضع اآليات م�ضتمرة ووا�ضحة لقيا�س ر�ضا طلبتها.
�ض���رورة اأن تك���ون عملية تقييم م�ضتوى ج���ودة الخدمات الطلابية وقيا�ضها عملي���ة م�ضتمرة وب�ضورة دورية،   .3

ولي�س فعلا ا�ضتثنائيا يجري لمرة واحدة اأو خلال فترات طويلة متباعدة وغير منتظمة.
الأخ���ذ بم���ا ورد م���ن تطبيقات اإجرائي���ة في الأداة المقترحة في ه���ذه الدرا�ضة وتطبيقه���ا في مجالت تح�ضين   .4

الخدمات الطلابية.
تدري���ب العامل���ين في الجامع���ات الأردنية على اأهمية الأخذ براأي الطلاب وت�ضري���ف اإجراءاتهم اليومية،   .5

وتطوير �ضبل التوا�ضل واأولياء اأمورهم.
المقدمة  الطلابية  لتح�ضين جودة الخدمات  لنتائج قيا�ضات ر�ضا الطلاب يكون منطلقاً  اإن�ضاء �ضجل وطني   .6

في الجامعات الأردنية، ورفع �ضوية ر�ضا الطلاب.
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