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تقييم جودة الخدمة التعليمية من وجهة نظر طلاب كلية العلوم الإدارية    
في جامعة نجران – المملكة العربية السعودية 

د. الب�شير التجاني محمد 

الملخص:
ه��دف البح��ث اإلى تقييم م�ش��توى ج��ودة الخدم��ة التعليمية بكلية العل��وم الإدارية في جامع��ة نجران من 
وجه��ة نظ��ر الطلاب، وتمثلت الم�ش��كلة في معرفة م��ا اإذا كان هنال��ك اختلاف في وجهات نظ��ر الطلاب حول 
م�شت��وى ج��ودة الخدمة التعليمية التي تقدمها الكلية وفقاً لمحاور اأع�ش��اء هيئة التدري�س، والمادةالعلمية، 

والت�شهيلات المادية، والإدارة، والموظفون، والأن�شطة الطلابية، وبيئة الكلية.  
تك��ون مجتمع البح��ث من عدد  2751 طالباً وطالبة بح�شب اإح�شائي��ات  الكلية، تم اختيار عينة عمدية 

بعدد 104 طلاب وطالبات على اأ�شا�س الم�شتوي الأكاديمي، والنوع، والتخ�ش�س.
ا�شتخ��دم الباح��ث المنهج��ن الو�شفي وال�شت��دللي، وتم جم��ع البيان��ات بوا�شطة ا�شتبان��ة محكمة وبعد 

تحليلها اإح�شائيا اأظهرت النتائج الآتية:
م�شتوى جودة الخدمة التعليمية في كلية العلوم الإدارية متو�شط.  -

توج��د ف��روق ذات دللة اإح�شائية ب��ن ا�شتجابات الطلاب ح��ول م�شتوى جودة الخدم��ة التعليمية   -
التي تقدمها كلية العلوم الإدارية تعزى لمتغيرات البحث .

الكلمات المفتاحية :
 جودة الخدمة التعليمية،  الطلاب،  كلية العلوم الإدارية، جامعة نجران.
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Assess The Quality Of Educational Services At The Faculty Of Administrative 
Sciences , Najran University From Students Perspective

Abstract:
   This research   aimed to assess the level of quality of educational services at the 
Faculty of Administrative Sciences - Najran University from students perspective.

 The research problem is to know if  there difference in the students› perspective 
about the quality of educational services provided by the Faculty According 
to the axes of the faculty members staff, scientific material, physical facilities 
,management, employees ,student activities and the overall environment.

 There search population consists of 2751 students ,

a deliberate sample was chosen of 104 students based of academic level , sex 
, and specialization.

      There searcher use two approaches : descriptive and inferential , data were 
collected by questionnaire .

After a statistical analysis the main results of The researchare:-

1- The quality of educational services in the Faculty of Administrative Sciences 
was average.

2-There are significant differences between the responses of students about 
the quality of educational services provided by the College of Administrative 
Sciences attributed to the variables of the study .

Keywords:

The Quality of Educational Services ,  Student

Faculty of Administrative Sciences, Najran University
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اولًا : المقدمة
ي�شع��ى البح��ث اإلى معرف��ة م�شتوى جودة الخدم��ة التعليمية التي تق��دم لطلاب كلية العل��وم الإدارية من 
وجه��ة نظره��م وفقا للمحاور التي تم ذكرها في ملخ�س البحث، وجمعت بياناته بوا�شطة ا�شتبانة محكمة، 

وتم تحليلها اإح�شائياً ل�شتخلا�س النتائج.

: البحث  م�شكلة   1
تع��د الخدم��ة التعليمية بالجامع��ات اإحدى اأنواع الخدم��ات وا�شعة النت�شار وذات الأهمي��ة الكبرى، الأمر 
الذي يجعل الحاجة اإلى درا�شتها متطلباً با�شتمرار،  من ذلك راأى الباحث �شرورة درا�شة الخدمة التعليمية 
التي تقدمها كلية العلوم الإدارية بجامعة نجران حيث لحظ اختلاف وجهات نظر الطلاب حول م�شتوى 
ج��ودة ه��ذه الخدم��ة بالق��در الذي يلب��ي حاجاته��م  وي�شب��ع رغباتهم، علي��ه ف��اإن م�شكل��ة الدرا�شة يمكن 

تحديدها في ال�شوؤال الآتي:
ما م�شتوى جودة الخدمة التعليمية التي تقدمها الكلية من وجهة نظر الطلاب؟

: البحث  1.2اأهداف 
ه��دف البح��ث  اإلى قيا�س م�شت��وى جودة الخدم��ة التعليمية التي تقدمه��ا الكلية من خ��لال ا�شتطلاع اآراء 
الطلاب حول جودة تلك الخدمة، ومدى ملاءمتها لإ�شباع رغباتهم، وتحقيق حاجاتهم بالتركيز على بع�س 
المحاور الخدمة  التعليمية ، ولك�شف التباين في اآراء الطلاب – اإن وجد- حول  م�شتوى جودة هذه الخدمة 

على �شوء متغيرات الم�شتوى الدرا�شي، والنوع ، والتخ�ش�س.

: البحث  وفرو�س  �شوؤال   1.3
كان ال�شوؤال المحوري للبحث هو :ما م�شتوى جودة الخدمة التعليمية التي تقدمها كلية العلوم الإدارية من 

وجهة نظر الطلاب؟ والفر�شية الأ�شا�شية هي :
ل توج��د ف��روق ذات دلل��ة اإح�شائي��ة في وجه��ات نظر طلاب كلي��ة العلوم الإداري��ة  فيما يتعل��ق باآرائهم 
واتجاهاتهم حول جودة الخدمة التعليمية بالكلية، وتنبثق منها عدة فر�شيات فرعية تتعلق بمدى وجود 

اختلافات في اتجاهات الطلاب حول محاور الخدمة التعليمية  بناءً على متغيرات البحث وهي :
لتوج��د ف��روق ذات دلل��ة اإح�شائية بن ا�شتجابات الط��لاب حول ر�شائهم العام ع��ن اأع�شاء هيئة   -

التدري�س.
لتوجد فروق ذات دللة اإح�شائية بن ا�شتجابات الطلاب حول ر�شائهم العام عن المادة العلمية.  -

ل توج��د ف��روق ذات دلل��ة اإح�شائي��ة بن ا�شتجاب��ات الطلاب ح��ول ر�شائهم العام ع��ن الت�شهيلات   -
المادية.

ل توجد فروق ذات دللة اإح�شائية بن ا�شتجابات الطلاب حول ر�شائهم العام عن الإدارة.  -
ل توجد فروق ذات دللة اإح�شائية بن ا�شتجابات الطلاب حول ر�شاءهم العام عن الموظفون.  -

لتوج��د ف��روق ذات دلل��ة اإح�شائي��ة ب��ن ا�شتجاب��ات الطلاب ح��ول ر�شائه��م العام ع��ن الأن�شطة   -
الطلابية.

ل توجد فروق ذات دللة اإح�شائية بن ا�شتجابات الطلاب حول ر�شائهم العام عن بيئة الكلية.  -
: البحث  1.4اأهمية 

تكم��ن اأهمي��ة البحث  في ت�شليطه ال�شوء على مو�شوع جودة الخدم��ة التعليمية، وهو اأمر طالما اأثار اهتمام 
الباحث��ن رغب��ة منه��م في  تحقي��ق اأداء نوع��ي بتل��ك الموؤ�ش�ش��ات، كما اأن��ه يعمل عل��ى ت�شخي�س واق��ع اأداء 
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الخدمة التعليمية بكلية العلوم الإدارية، وتقديم روؤى ومقترحات ت�شهم في تح�شن م�شتوى جودة الخدمة 
التعليمية بالكلية.

: البحث  1.5حدود 
 يتم اإجراء البحث في اإطار المحددات الآتية :

ح��دود مو�شوعي��ة: هي وجهة  نظ��ر طلاب  كلية العل��وم الإدارية في جودة الخدم��ة التعليمية التي   -
تقدم لهم على �شوء المحاور التي تمت الإ�شارة اإليها �شابقا. 

حدود مكانية: وهي كلية العلوم الإدارية  بجامعة نجران في ق�شمي الطلاب والطالبات.  -
البحث: منهج   .2

اعتم��د البحث المنهجن الو�شفي والتحليلي لمعرف��ة اآراء الطلاب عن جودة الخدمة التعليمية التي تقدمها 
الكلي��ة، حي��ث تم ت�شمي��م ا�شتبان��ة لجمي��ع البيان��ات م��ن مجتم��ع البح��ث، ومعالجتها عن طري��ق الحزمة 
الإح�شائي��ة للعلوم الجتماعية spss با�شتخدام مجموعة من الأ�شالي��ب ت�شمل التكرارات، والمتو�شطات، 
كما تم اإجراء الختبار الإح�شائي للك�شف عن الفروقات المعنوية التي يتوقع وجودها بن متغيرات البحث 
بمقيا���س ترتيب��ي ) مقيا�س ليك��رت  الخما�شي للموافق��ة (، و ا�شتخدم مربع كاي لختب��ار �شحة الفرو�س 

حول جودة الخدمة التعليمية بالكلية .

م�شطلحات البحث :  .3
ج��ودة الخدم��ة التعليمية ه��ي راأي اأو حكم الطلاب على مدى تميز الخدم��ة التعليمية التي تقدمها الكلية 

وفقاً  للمحاور الم�شار اإليها في ملخ�س البحث.
الط��لاب يق�شد به��م طلبة كلية العل��وم الإدارية وطالباته��ا بجامعة نجران بق�شم��ي الإدارة العامة   -

واإدارة العمال.

ثانياً: الإطار النظري 
عل��ى الرغ��م من حداث��ة م�شطلح الج��ودة في الموؤ�ش�شات المعا�ش��رة اإل اأن في اإرثنا الثق��افي والفكري ما يوؤكد 
ر�شوخ معناه وم�شمونه، ومن ذلك مفهوم الإح�شان في قوله تعالى ) اإن الله ياأمر بالعدل والإح�شان ( )�شورة 
النحل الآية90:  (  ومفهوم الإتقان في قوله �شلّى الله عليه و�شلم  )اإن الله يحب اإذا عمل اأحدكم عملًا اأن 

يتقنه(  ) حديث �شريف ، رواه الطبراني في المعجم الو�شيط، 1/275( .

: الخدمة  جودة   .1
هنال��ك العديد من التعريفات لجودة الخدم��ة منها تعريف )Boomsand Moher،1994:97( باأنها 
 )Zeithma،1988:3( وعرفه��ا ،)النطب��اع الع��ام المتعلق بالنحط��اط اأو التفوق للمنظم��ة وخدمتها(
 Brochadoand Marque.  باأنها )تقييم الم�شتهلكن للممتازية اأو التفوق العام للخدمة ( كما عرفها
2007:3(باأنها) قيا�س لح�شن مطابقة م�شتوى الخدمة الجاري ت�شليمها مع توقعات الم�شتهلكن ( وعرفها 
)FenandMeilian،2005:61(باأنها)التباين الن�شبي والمدرك بن المعايير المعتمدة على الخبرة وبن 

الأداء المتعلقان بمنافع الخدمة(
ويلاح��ظ م��ن جمل��ة التعريف��ات ال�شابق��ة اأن جودة الخدمة ه��ي تعبير عن وجه��ة نظر اأو حك��م الم�شتهلك 
تجاه الخدمة التي ي�شتلمها. وما اختلف فيه الباحثون هو المتغيرات التي ينجم عنها ذلك الحكم،  وكيفية 

قيا�شها، وهو الأمر الذي انعك�س في ظهور العديد من الطرق والأ�شاليب لقيا�س جودة الخدمة .
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قيا�س جودة الخدمة :  1.2
توجد العديد من المداخل لقيا�س جودة الخدمة  منها مقيا�س جودة الخدمة من منظور الزبائن الذي يعتمد 
على عدد �شكاوى الزبائن خلال فترة معينة، ومقيا�س الر�شا الذي يعتمد الك�شف عن طبيعة �شعور الزبائن 
نح��و الخدم��ة التي تقدم له��م ، ومقيا�س الفجوة الذي يقي�س  الفجوة بن ج��ودة الخدمة المقدمة فعلًا وما 
يتوقع��ه الزبائ��ن منها، ومحاولة الرتقاء به��ذه الخدمة ب�شكل م�شتمر ل�شد تلك الفج��وة ومقيا�س القيمة 
ال��ذي يعتمد فكرة اأن القيمة الت��ي تقدمها منظمة خدمية للزبائن تعتمد على المنفعة الخا�شة بالخدمات 
المدرك��ة م��ن جانب الزب��ون، والتكلفة للح�شول على ه��ذه الخدم��ات، واأن العلاقة بن المنفع��ة وال�شعر هي 
الت��ي تح��دد القيمة ، ومقيا�س الأداء الفعلي الذي يركز عل��ى اأن جودة الخدمة يمكن الحكم عليها مبا�شرة 
  Parasuraman م��ن خ��لال وجهة نظر الزبائ��ن ) الحدابي، ق�ش��وة :2009(،  وقدم��ت اأبحاث كل م��ن
في الف��ترة م��ن)1985 1995-( ، وZeithmal في الف��ترة م��ن)1990-1988( منهج��اً لقيا���س ج��ودة 
الخدم��ة ع��رف با�ش��م ج��ودة الخدم��ة Service Quality اأو )SERVQUUAL( حيث اتجهت هذه 
المنهجي��ة اإلى اعتماد ما يعرف بنظام الفجوات Gabs system ويقا�س م�شتوى الجودة بما ا�شطلح عليه 
بالج��ودة المدرك��ة Perceived quality وه��ي درجة واتجاه الختلاف بن ما يدرك��ه ويتوقه الم�شتهلك 
Parasuraman،1988:17(( .ن�شب��ة للتعقي��د في طريق��ة القيا�س وفقاً لهذا المنه��ج وللانتقادات التي 
وجه��ت له قدم )Cronin and Taylor(1999 منهجاً بدي��لًا لقيا�س جودة الخدمة عرف با�شم  اأداء 
الخدم��ة  Service Performance اأو )SERVPERF(  يعتم��د في قيا���س الج��ودة عل��ى م��ا يدركه 
الم�شتهل��ك فق��ط اأي على طريق��ة الأداء  وهو مقيا�س يتمتع بدرجة عالية من الثق��ة والم�شداقية واإمكانية 
التنفي��ذ؛ لأنه يرك��ز على الأداء الفعلي للخدمة المقدمة بو�شف جودة الخدمة يمكن الحكم عليها مبا�شرة 
 Brochado and:-1 23( م��ن خ��لال وجهة نظر الزبائ��ن ، بمعنى اأن جودة الخدم��ة = الأداء الفعل��ي
Marques،2007(   ول يختل��ف ه��ذا المقيا���س ع��ن مقيا�س جودة الخدمة ال�شابق��ة في الأبعاد التي 
ت�شتخ��دم في قيا�س مظاهر ج��ودة الخدمة التي تتمثل في الملمو�شية والعتمادي��ة ، وال�شتجابة ، والأمان 
واللباق��ة ) الحداب��ي ، ق�شوة ،2009 ( ،ا�شتخدم في هذا البحث مقيا�س الأداء الفعلي للتو�شيل اإلى اأحكام 
مح��ددة لأن�شط��ة الكلية وبرامجها  يمكن الحكم م��ن خلالها على م�شتوى جودة الخدم��ة التعليمية، ومدى 

قدرتها على تلبية حاجات الطلاب واإ�شباع رغباتهم .

الجامعي: التعليم  في  الخدمة  1.3جودة 
ي�شه��د التعلي��م الجامعي محاولت م�شتم��رة لتطويره وتجوي��د اأدائه،  حيث اأ�شبح الهتم��ام بالجودة فيه 
�شم��ة مميزة، وذلك باإن�شاء بع�س ال�شيغ والآليات العلمية ل�شمان جودته مثل اأنظمة العتماد الأكاديمي، 
وتتعل��ق الج��ودة في التعلي��م العالي بكاف��ة الخ�شائ�س التي تظهر ج��ودة النتائج التي ي��راد تحقيقها وهي 
ترجم��ة لحتياجات الط��لاب وتوقعاتهم  لخ�شائ�س محددة تكون اأ�شا�ش��اً في تعليمهم وتدريبهم، لت�شميم 
الخدمة التعليمية و�شياغتها بما يتوافق مع توقعات الطلاب ويلائم البيئة الأكاديمية ) الطائي ،2010(.
يجد تح�شن اأداء الموؤ�ش�شات التعليمية عامة والجامعات على وجه الخ�شو�س اهتماماً من جميع  دول العالم 
بو�شف��ه المدخل الرئي�س للتنمي��ة والتطوير، ولي�س ذلك في كف��اءة الأداء وفعاليته فح�شب؛ اإنما بالتركيز 
على مدى منا�شبة البرامج والخدمات لتوقعات الم�شتفيدين، وقدرتها على تلبية طموحاتهم لذا تجد جودة 

الخدمات التعليمية اهتماما متعاظما بو�شفها اأ�شا�س هذا الدور. 
تهت��م الموؤ�ش�ش��ات التعليمية بتطبيق منه��ج اإدارة الجودة ال�شاملة رغبة منه��ا في الح�شول على نوعية اأف�شل 
م��ن التعلي��م،  لذا اأ�شبح عدد الموؤ�ش�شات التعليمية الت��ي تطبق نظام الجودة ال�شاملة في تزايد م�شتمر �شواء 
في اأمريكا والدول الأوربية واليابان والعديد من الدول النامية والدول العربية مثل ال�شعودية والكويت. 

) ن�شوان ، 2000 (. 
 تبن الدرا�شات اأن تح�شن م�شتوى الخدمات التعليمية وال�شتمرار فيه اأمران اأ�شا�شيان للجامعات الآن، ول 
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يت��م ذلك اإل بتحقيق الجودة من خلال اأنظم��ة وموؤ�شرات تعمل على تطبيقها الجامعات �شعياً لتحقيق هذا 
الغر���س) محم��د ،2007(، وتقا�س جودة الخدمة التعليمية التي تقدمها الجامعات من خلال عدة جوانب 
اأهمه��ا ر�ش��ا الط��لاب واأولي��اء اأمورهم ع��ن الخدمة ، والتح�شي��ل الدرا�ش��ي للطالب وم�شت��وى كل من خريج 

الجامعة، والأ�شاتذة والإدارين، والكفاءة الإدارية، وخدمة المجتمع، والخدمات التي تقدمها الجامعة .

: ال�شابقة  الدرا�شات   .2
اأجرى �شرار)2008( درا�شة هدفت اإلى التعرف على م�شتوى جودة الخدمة التعليمية في الكلية العالمية 
بجامعة العلوم والتكنولوجيا ب�شنعاء وكيفية تح�شينها، وا�شتخدم الباحث المنهجن الو�شفي، والإح�شائي 
. وتم توزيع ا�شتبانة على الطلبة الخريجن وغير الخريجن، وجمع البيانات وتحليلها اإح�شائياً با�شتخدام 
نظ��ام spssحيث اأظهرت النتائج اأن م�شتوى جودة الخدم��ة التعليمية اأعلى ل�شالح الطلبة غير الخريجن 
مقارن��ة بالطلب��ة الخريجن في ت�شعة مح��اور، كما اأو�شحت ملاحظ��ة غالبية الطلبة غ��ير الخريجن باأن 
الكلي��ة تزودهم بم�شتوى اأعلى لجودة الخدمة مقارن��ة بالطلبة غير الخريجن، وتو�شلت الدرا�شة اإلى اأنه 
ل توج��د ف��روق ذات دللة اإح�شائية تبعاً لمتغير الجن���س، اإل في ثلاثة محاور هي  المادة العلمية، والمكتبة، 

والتوظيف ل�شالح الإناث . 
در���س الحداب��ي، عكا�ش��ة)2007( العوام��ل التي ت�شهم في ج��ودة الخدمة التعليمية الت��ي تقدم للطلبة في 
الجامع��ات اليمني��ة، واأجري��ت الدرا�شة على 114 طالب��اً و 186 طالبة باإجم��الي 300 طالب وطالبة من 
طلب��ة جامعة �شنع��اء  يدر�شون بالكليات والم�شتوي��ات المختلفة بالجامعة، ا�شتخ��دم الباحثان منهج درا�شة 
الحال��ة، وتم ت�شمي��م ا�شتبان��ة تكونت م��ن 59 فقرة، واأظهرت النتائ��ج تباين م�شتوى ج��ودة الخدمة التي 
تقدم للطلبة في المجالت المختلفة باختلاف جن�شهم ، وكلياتهم ، وم�شتوياتهم الدرا�شية. ، كما تم التو�شل 

لعدد من العوامل التي يمكن من خلالها التنبوؤ بجودة الخدمة التعليمية .
ق��ام )Sangetta and Banwet )2004 بدرا�ش��ة ع��ن م�شت��وى فاعلي��ة التعليم الجامع��ي ونوعيته في 
الهن��د، هدف��ت لفح���س اختبار الفج��وة ب��ن اإدراكات الط��لاب وتوقعاتهم في م�شت��وى الفعالي��ة والنوعية 
في التعلي��م الجامع��ي، وتكون��ت العين��ة من 195 طالب��ا وطالبة في اإح��دى المعاهد الهندي��ة للتعليم العالي، 
واأظه��رت النتائ��ج وجود ف��روق ذات دللة اإح�شائية موجب��ة في عدد قليل من مظاه��ر التعليم كالو�شائط 
والتقني��ات، وا�شتخ��دام التكنولوجيا، ولكن من جانب اآخر ظهرت فج��وة كبيرة �شالبة بن اإدراكات الطلاب 
وتوقعاته��م في عدد كبير من المظاهر الأخرى خا�شة الت��ي ترتبط بالقيم والحياة الجتماعية والنواحي 
المادية في المعهد ، كما اأظهرت عدم وجود فروق جوهرية في م�شتوى الفجوة في اإدراكات الطلاب وتوقعاتهم 
في ج��ودة الخدم��ات تبعاً لمتغيرات الجن�س، وم�شتوى المعي�شة، ووجود ف��روق تعزى لم�شتوى التخ�ش�س ل�شالح 

التخ�ش�شات النظرية . 
اأج��رى )Sahney and Karunes )2004 درا�ش��ة للك�ش��ف ع��ن م�شت��وى النوعي��ة في نظ��ام التعليم 
الع��الي في الهن��د با�شتخ��دام اأ�شل��وب الفجوة ب��ن اإدراكات الط��لاب وتوقعاته��م، وتكونت العين��ة من عدد 
364 طالبا وطالبة باإحدى الجامعات الهندية، واأظهرت النتائج وجود فجوة �شالبة ودالة اإح�شائياً بن 
اإدراكات الط��لاب وتوقعاته��م في المجال المادي، والعتمادي��ة، وال�شتجابة، بينما اأظه��رت من جهة اأخرى 
وج��ود فجوة موجبة ودال��ة اإح�شائياً في م�شتوى الخدمات في مجال ال�شلام��ة، والتعاطف الجتماعي، كما 
بين��ت وج��ود فروق في 41  فجوة ب��ن اإدراكات الطلاب وتوقعاتهم في تقدير م�شت��وى الخدمة التي تقدمها 
الجامع��ة تع��زى لمتغيرات الجن���س، والتخ�ش���س، وال�شنة الدرا�ش��ة ل�شالح الإن��اث، والتخ�ش�ش��ات العلمية، 

وطلاب ال�شنة الأولى على الترتيب.
ي�شاب��ه البح��ث الدرا�شات ال�شابقة في قيا�شه ج��ودة الخدمة التعليمية في موؤ�ش�ش��ات التعليم العالي، بينما 
يختل��ف عنه��ا في عنا�شر الخدمة التعليمية الت��ي تم قيا�شها، والأ�شلوب الذي تم ب��ه قيا�س جودة الخدمة 

كما في الدرا�شتن الأخيرتن.
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ثالثاً: الإطار التطبيقي
تم اإج��راء ه��ذا البحث في كلية العلوم الإداري��ة بجامعة نجران التي تاأ�ش�شت ع��ام 1427ه� لتكون وحدة 
تعلي��م اأكاديم��ي ومهني للارتق��اء بمقومات العم��ل الإداري في الموؤ�ش�شات العامة والخا�ش��ة بمنطقة نجران، 
وت�ش��م الكلي��ة ق�شمي البنن والبن��ات في مرحلة البكالوريو�س، ويوجد ب�شطر البن��ن ثلاثة اأق�شام علمية 
هي:  الإدارة العامة، واإدارة الأعمال، والأنظمة، وب�شطر البنات ق�شمن فقط هما: الإدارة العامة واإدارة 

الأعمال، واعتمد ق�شم المحا�شبة بنن وبنات ليتم افتتاحه في العام 1435ه� .
و تمثل��ت روؤي��ة الكلي��ة في )تحقي��ق مكان��ة مرموق��ة، ومتمي��زة بن مثيلاته��ا م��ن الكلي��ات في التخ�ش�شات 
الإدارية على الم�شتوى المحلي، والإقليمي، والدولي في جودة البرامج الأكاديمية وتميزها، والبحث العلمي، 
وال�شراك��ة المجتمعي��ة (، ور�شالته��ا في )تق��ديم المعرف��ة العلمي��ة والعملية في المج��الت الإداري��ة والمالية 
والنظامي��ة، والرتقاء بالم�شت��وى الفكري للطلاب عن طريق توفير كافة الخدم��ات البحثية وال�شت�شارية 
والتدريبي��ة، وت�شمي��م البرام��ج الدرا�شية الت��ي تتفق مع ر�شالة الجامع��ة في اإطار القي��م الإ�شلامية(  كما 
تق��دم الكلية برنام��ج الإدارة العامة )انت�ش��اب( بق�شمي البن��ن والبنات، ويوجد م�ش��اران تكميلي، وموازٍ. 

)الكتيب التعريفي،2011 ( 
بين الجدول )1( تطور اإعداد الطلاب بالكلية منذ تاأ�شي�شها حتى عام 1434

البحث وعينته: مجتمع   .1
يتاأل��ف مجتم��ع البحث من جميع طلاب الكلية للف�شل الدرا�شي الثاني من العام1434ه�، ونظرا لعدم تمكن 
الباح��ث م��ن الح�شول عل��ى اإح�شائية دقيق��ة لجميع اأق�ش��ام الكلي��ة وم�شاراتها عم��د اإلى ا�شتخدام عينة 
عمدية حجمها )104(طلاب،وطالب من الم�شتوين الأول والثامن،ويو�شح الجدول)2( الخ�شائ�س العامة 

لهذه العينة.
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جدول )2( الخ�شائ�ص العامة لعينة البحث

الن�شبة المئويةالتكرارفئات المتغيرالمتغير

الم�شتوى
  51.9 %54الأول

  48.1 %50الثامن

النوع
  47.5 %48ذكر

 52.5 %53اأنثى

التخ�ش�ص
51 %53اإدارة عامة

 49 %51اإدارة اأعمال

الم�شدر: اإعداد الباحث، بيانات الدرا�شة الميدانية، 2013.
يلاح��ظ م��ن الجدول)2(ن�شبة الم�شتوى الأول ) 51.9 %( والم�شتوى الثامن)48.1 % (، واأن ن�شبة الذكور 
والإن��اث ه��ي )47.5 % ( و ) 52.5 % ( عل��ى التوالي، بينم��ا كانت ن�شبة التخ�ش���س الإدارة العامة)51 
%(، واإدارة الأعم��ال ) 49 % (؛ الأم��ر ال��ذي يو�ش��ح تق��ارب الن�ش��ب المئوية لفئات المتغ��يرات مما يعطيها 

اأوزان متكافئة لدرجة كبيرة.

البحث : اأداة   .2
ق��ام الباحث بت�شميم ا�شتبانة من جزاأين لقيا�س جودة الخدمة التعليمية من وجهة نظر الطلاب، يحتوي 
الج��زء الأول عل��ى بيان��ات اأ�شا�شية عن الط��لاب من حيث الم�شت��وى الدرا�شي، والن��وع، والتخ�ش�س، والجزء 
الث��اني عل��ى بيانات ع��ن محاور البحث وه��ي اأع�شاء هيئ��ة التدري�س،  الم��ادة العلمية، الت�شهي��لات المادية، 
الإدارة، الموظف��ون، الأن�شط��ة الطلابي��ة، وبيئ��ة الكلية، و�شمل��ت)21( فقرة موزعة عل��ى محاور الخدمة 

التعليمية بحيث يقا�س كل محور بثلاثة اأ�شئلة) مرفق ا�شتبانة(.

الأداة: �شدق   2.1
لتحق��ق ال�شتبان��ة هدفها قام الباحث بعر�شها على مجموعة من المحكم��ن من ذوي الخبرة والخت�شا�س، 
وتم الأخ��ذ باآرائه��م واقتراحاته��م من اإ�شافة فق��رات وتعديل اأخرى حت��ى خرجت  ال�شتبان��ة ب�شورتها 

النهائية كما هي مرفقة في البحث .

الأداة: ثبات   2.2
تم ح�ش��اب الثب��ات بطريق��ة الإع��ادة Test - re testحيث تم تطبيق ال�شتبان��ة على عدد 20 من طلاب 
كلي��ة العل��وم الإدارية من غير اأفراد عينة البحث حيث اأعطي الطلاب اأرقاما مت�شل�شلة من )-1 20( وبعد 
اأ�شبوع��ن تم اإع��ادة تطبي��ق ال�شتبانة على نف�س العين��ة وح�شب معامل ارتباط بير�ش��ون بن التطبيقن، 

وتراوح معامل الثبات للمحاور و الأداة ككل بن )0.81 – 0.93( وهي ن�شب مقبولة لغايات البحث.
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رابعاً: مناقشة نتائج  محاور جودة الخدمة التعليمية بالكلية :
لمعرف��ة م�شت��وى جودة الخدم��ة التعليمية بالكلية تم ح�ش��اب متو�شط ا�شتجابات اأف��راد عينة البحث على 
فق��رات المح��اور ل��كل من ق�شمي الط��لاب و الطالبات م��ن ثم ح�شاب متو�ش��ط الجودة الكل��ي، ولتحديد قيم 
المتو�ش��ط الح�شاب��ي لم��دى ال�شتجابة تم اإيج��اد طول المدى وهو 5 - 1= 4 ثم ق�شمت��ه على درجات الموافقة 

كالآتي: ال�شتجابة  مدى  فاإن  عليه   1.33  =  4/3
من -1 اأقل من 2.33  قليلة ،من -2.33 3.66 متو�شطة  ، اأكبر من  3.66  مرتفعة.

وكانت النتيجة كما في الجدول)3(
جدول )3(م�شتوى جودة الخدمة التعليمية بكلية العلوم الإدارية

المحورالرقم

متو�شط الإ�شتجابة )م�شتوى 
المتو�شط الكلي الجودة(

)الجودة على 
م�شتوى الكلية(

مدى 
ال�شتجابة  مجمع 

الطلاب
مجمع 

الطالبات
متو�شطة 3.693.303.50محور اأع�شاء هيئة التدري�ص1

متو�شطة3.663.473.57محور المادة العلمية2

متو�شطة2.682.332.51محور الت�شهيلات المادية3

متو�شطة3.442.743.09محور الإدارة4

متو�شطة3.332.873.10محور الموظفين5

متو�شطة2.712.272.49محور الأن�شطة الطلابية6

قليلة 2.311.942.13محور بيئة الكلية7

متو�شطة3.122.702.91م�شتوى الجودة الكلي

الم�شدر: اإعداد الباحث، بيانات الدرا�شة الميدانية، 2013.
يلاح��ظ م��ن الجدول)3( اأن ن�شب��ة الجودة على م�شتوى الكلي��ة )2.91( واأن اأعلى ن�شبة م�شتوى لها في 
مح��ور الم��ادة العلمي��ة )3.57( واأدنى م�شتوى لها في مح��ور بيئة الكلية )2.13(بينم��ا تراوحت م�شتويات 
ج��ودة المح��اور الأخ��رى ب��ن )-3.50 2.49( واأن م�شت��وى ج��ودة الخدم��ة التعليمي��ة في مجم��ع الط��لاب 

)3.12( اأعلى منه في مجمع الطالبات )2.70(.
وللتع��رف على مدى اخت��لاف اتجاهات نظر الطلاب حول ج��ودة الخدمة التعليمي��ة بالكلية، قام الباحث 
ب�شياغ��ة فر�شي��ة رئي�ش��ة ه��ي: “ل توجد ف��روق ذات دلل��ه اإح�شائية بن الط��لاب فيما يتعل��ق باآرائهم 
واتجاهاته��م ح��ول ج��ودة الخدم��ة التعليمي��ة بالكلي��ة” تتف��رع منها ع��دة فر�شي��ات تتعلق بم��دى وجود 
اختلافات في وجهات نظر  الطلاب حول محاور جودة الخدمة التعليمية بناءً على متغيرات الدرا�شة وهي : 

- اأع�شاء هيئة التدري�س :
وللتحق��ق م��ن �شح��ة الفر�شية وه��ي )لتوجد ف��روق ذات دللة اإح�شائي��ة بن ا�شتجاب��ات الطلاب حول 
ر�شائه��م العام ع��ن اأع�شاء هيئة التدري���س( من حيث قدراته��م العلمية، ومهاراته��م في التدري�س، وكفاية 
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اأعداده��م، تم التاأك��د من ه��ذه العلاقة عن طريق اختب��ار )مربع كاي( بناءً على متغ��يرات البحث، وكانت 
النتيج��ة ع��دم �شح��ة فر�شية البح��ث لوجود اخت��لاف في ا�شتجابات الط��لاب وج��دول )4( يو�شح  نتائج 
التحلي��ل الإح�شائ��ي لختبار معنوية العلاقة بن ا�شتجابات الطلاب ح��ول الر�شا العام عن اأع�شاء هيئة 

التدري�س بناءً على متغيرات البحث.
جدول )4( ا�شتجابات الطلاب حول الر�شا العام عن اأع�شاء هيئة التدري�ص

العباراتالمحور

متغيرات الدرا�شة

التخ�ش�سالنوعالم�شتوى

قيمة مربع كاى

اأع�شاء هيئة 
التدري�ص

تتوفر القدرة العلمية لدى اأع�شاء هيئة 
12.663.2882.612**التدري�ص

تتوفر مهارات تدري�ص كافية لدى اأع�شاء هيئة 
15.143.938**10.93**التدري�ص

19.480***9.896**9.021*يتوفر العدد الكافي من اأع�شاء هيئة التدري�ص

* ، ** ، *** تعن��ي معنوي��ة قيم��ة اإح�شائية الختبار )مرب��ع كاي( عند الم�شتويات 10 %، 5 % و 1 % 
على الترتيب.

الم�شدر: اإعداد الباحث، بيانات الدرا�شة الميدانية، 2013.
يت�ش��ح م��ن نتائج التحلي��ل الإح�شائي للجدول )4( اأنه توجد فروق معنوية ب��ن ا�شتجابات الطلاب تعزى 
لمتغ��ير الم�شت��وى وذلك لجميع عب��ارات المحور، كما توجد ف��روق معنوية بن ا�شتجاباته��م تعزى لمتغير النوع  
لعب��ارات  )تتوف��ر مه��ارات تدري�س كافية ل��دى اأع�شاء هيئة التري���س( و  )يتوفر العدد ال��كافي من اأع�شاء 
هيئ��ة التدري���س ( ول توجد ف��روق معنوية ب��ن ال�شتجابات حول العب��ارة )تتوفر الق��درة العلمية لدى 
اأع�ش��اء هيئ��ة التدري�س(، اأما فيما يتعلق بمتغير التخ�ش�س فيت�شح اأنه توجد فروق معنوية بن ا�شتجابات 
الط��لاب ح��ول العبارة )يتوف��ر العدد الكافي م��ن اأع�شاء هيئة التدري���س (، بينما ل توجد ف��روق معنوية 
حول العبارتن )تتوفر القدرة العلمية لدى اأع�شاء هيئة التدري�س( و )تتوفر مهارات تدري�س كافية لدى 

اأع�شاء هيئة التدري�س(.
ويلاح��ظ م��ن الج��دول)4( اأن الفروق بن ا�شتجابات الطلاب كانت  اأك��ر في متغير الم�شتوى الدرا�شي وذلك 
ل�شتطاع��ة ط��لاب الم�شت��وى الثام��ن الحك��م عل��ى الق��درات العلمي��ة والمه��ارات التدري�شية  لأع�ش��اء هيئة 
التدري���س بدرج��ة تختل��ف عن حكم ط��لاب الم�شتوى الأول لتردده��م عليهم في اأكر من مق��رر وفي اأكر من 
�شنة درا�شية مما يجعلهم اأقدر على الحكم، ويليه متغير النوع ثم اأخيراً متغير التخ�ش�س الأمر الذي يوؤكد 
اأن لم��دة وج��ود الطال��ب في الكلية اأثرا عل��ى تقييمه لم�شتوى ج��ودة الخدمة التي تقدمها الكلي��ة وفقا لهذا 
المح��ور، ويظه��ر اأي�ش��ا اختلاف في ا�شتجابات الطلاب وفق��اً لمتغير النوع في كفاية الأع��داد من اأع�شاء هيئة 
التدري�س وكفاءة مهاراتهم،  ويرجح ذلك لقلة اأعداد اأع�شاء هيئة التدري�س من جانب الن�شاء بينما يرجع 
الختلاف في ال�شتجابات حول الكفاءات اإلى الختلاف في التخ�ش�شات العلمية، والخبرات العملية، الأمر 

الذي يوؤثر على م�شتوى تقييم  جودة اأع�شاء هيئة التدري�س.
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- المادة العلمية:
ولمعرفة مدى اختلاف ا�شتجابة الطلاب حول المادة العلمية كانت فر�شية البحث هي)ل توجد فروق ذات 
دلل��ة اإح�شائي��ة بن ا�شتجابات الط��لاب حول ر�شائهم العام ع��ن المادة العلمية( من حي��ث ملاءمة المواد 
الدرا�شي��ة للتخ�ش���س، ووجود م��واد م�شاعدة تدعم مواد التخ�ش���س، وكفاية ال�شاع��ات الدرا�شية، وكانت 
النتيج��ة ع��دم �شح��ة فر�شية البح��ث لوجود اختلاف في ا�شتجاب��ات الطلاب، وج��دول ) 5 ( يو�شح نتائج 
التحلي��ل الإح�شائي لختبار معنوية العلاقة بن ا�شتجاب��ات الطلاب حول الر�شا العام عن المادة العلمية  

بناءً على متغيرات البحث.
الجدول)5(ا�شتجابات الطلاب حول الر�شا العام عن المادة العلمية

العباراتالمحور

متغيرات الدرا�شة

التخ�ش�سالنوعالم�شتوى

قيمة مربع كاى

المادة  
العلمية 

11.532.9882.102**تلائم مفردات المواد الدرا�شية التخ�ش�ص الدرا�شي

8.8748.022*22.98***توجد مواد م�شاعدة تدعم مواد التخ�ش�ص

9.0896.54911.544*ال�شاعات الدرا�شية لكل مادة كافية

* ، ** ، *** تعن��ي معنوي��ة قيم��ة اإح�شائية الختبار )مربع كاي( عند الم�شتويات  %10 ،  5 % و 1 % 
على الترتيب.

الم�شدر: اإعداد الباحث، بيانات الدرا�شة الميدانية، 2013.
يلاح��ظ من نتائ��ج التحليل الإح�شائ��ي للجدول )5( وجود  ف��روق معنوية بن ا�شتجاب��ات الطلاب تعزى 
لمتغ��ير الم�شت��وى لجميع عبارات المحور، كما توج��د فروق معنوية بن ا�شتجاباتهم تع��زى لمتغير النوع لعبارة  
)توج��د م��واد م�شاع��دة تدع��م م��واد التخ�ش���س( بينم��ا ل توجد ف��روق معنوية ب��ن ال�شتجاب��ات حول 
العب��ارات )تلائم مف��ردات المواد الدرا�شية التخ�ش���س الدرا�شي( و)ال�شاعات الدرا�شي��ة لكل مادة كافية(
اأما فيما يتعلق بمتغير التخ�ش�س فيت�شح اأنه ل توجد فروق معنوية بن ا�شتجاباتهم حول جميع العبارات، 
يلاح��ظ اأن الفروق ب��ن ا�شتجابات الطلاب كانت اأكر في متغير الم�شت��وى الدرا�شي، يليه متغير النوع، بينما 
ل توج��د ف��روق في ال�شتجابات في متغ��ير التخ�ش�س، ويرج��ع الختلاف في متغير الم�شت��وى لأن الطلاب في 
الم�شت��وى الأول يدر�شون متطلبات عامة غير متخ�ش�شة هي مطلوبات الجامعة، الأمر الذي يوؤثر في حكمهم 

على جودة المادة التعليمية، وبالتالي على جودة الخدمة التعليمية التي تقدمها الكلية .
- الت�شهيلات المادية :

لتحدي��د م��دى اتفاق ا�شتجاب��ة الطلاب حول جودة الت�شهي��لات المادية التي تقدمه��ا الكلية كانت فر�شية 
البح��ث ه��ي )ل توج��د ف��روق ذات دلل��ة اإح�شائي��ة ب��ن ا�شتجاب��ات الط��لاب ح��ول ر�شائه��م الع��ام عن 
الت�شهي��لات المادية(الت��ي تتمثل في توفر قاع��ات درا�شية جاذب��ة، وتجهيزات وتقني��ات تعليمية منا�شبة، 
ومراجع ودوريات علمية، اإل اأن نتيجة البحث جاءت بعك�س ذلك مما يعني عدم �شحة الفر�شية لختلاف 
ا�شتجاب��ات الط��لاب ح��ول ه��ذا المحور، وج��دول )6( يو�ش��ح  نتائج التحلي��ل الإح�شائي لختب��ار معنوية 

العلاقة بن ا�شتجابات الطلاب حول الر�شا العام عن الت�شهيلات المادية  بناءً على متغيرات البحث.
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الجدول)6( ا�شتجابات الطلاب حول الر�شا العام عن الت�شهيلات المادية

العباراتالمحور 

متغيرات الدرا�شة

التخ�ش�سالنوعالم�شتوى

قيمة مربع كاى

الت�شهيلات 
المادية 

10.3680.337**15.024***تتوفر قاعات درا�شية جاذبة

9.1552.2022.489**تتوفر التجهيزات والتقنيات التعليمية المنا�شبة

9.587**13.0036.355*تتوفر المراجع والكتب والدوريات العلمية

* ، ** ، *** تعن��ي معنوي��ة قيم��ة اإح�شائي��ة الختبار )مرب��ع كاي( عند الم�شتوي��ات 10 % ،  5 % و 1 
الترتيب. %على 

الم�شدر: اإعداد الباحث، بيانات الدرا�شة الميدانية، 2013.
يت�ش��ح م��ن نتائ��ج التحلي��ل الإح�شائي للج��دول )6( اأنه توجد ف��روق معنوية بن ا�شتجاب��ات تعزى لمتغير 
الم�شت��وى، وذل��ك لجميع عبارات المحور، كما توجد فروق معنوية ب��ن ال�شتجابات تعزى لمتغير النوع لعبارة 
)تتوف��ر قاع��ات درا�شي��ة جاذب��ة(، ول توج��د ف��روق معنوي��ة ب��ن ال�شتجابات ح��ول العب��ارات )تتوفر 
التجهي��زات والتقنيات التعليمية المنا�شبة( و)تتوف��ر المراجع والكتب والدوريات العلمية(، اأما فيما يتعلق 
بمتغ��ير التخ�ش���س فيت�شح اأنه توجد فروق معنوي��ة بن ا�شتجابات الطلاب حول العب��ارة )تتوفر المراجع 
والكت��ب والدوري��ات العلمي��ة(، بينم��ا ل  توجد ف��روق معنوية ح��ول العبارت��ن  )تتوفر قاع��ات درا�شية 

جاذبة( و )تتوفر التجهيزات والتقنيات التعليمية المنا�شبة(.
ويلاح��ظ الف��روق في ا�شتجابات الطلاب بالن�شبة لمتغ��ير الم�شتوى في جميع مفردات المح��ور الأمر الذي بن 
اخت��لاف وجه��ات النظ��ر طلاب الم�شتوي��ن الأول والثامن ح��ول الت�شهي��لات المادية التي تقدمه��ا الكلية اإذ 
ي�شتطي��ع ط��لاب الم�شتوى الثامن بحك��م المدة التي ق�شوها في الكلية اإدراك م�شت��وى الت�شهيلات التي تقدمها 
الكلي��ة بدرج��ة ل ي�شتطيع اإدراكها طلاب الم�شت��وى الأول مما يوثر بدوره على حكمه��م على م�شتوى جودة  

الت�شهيلات التي تقدمها الكلية، وبالتالي يوؤدي اإلى الختلاف في ا�شتجاباتهم حول هذا المو�شوع . 
- الإدارة :

و لمعرف��ة م��دى اتفاق  ا�شتجابة الطلاب حول جودة الإدارة كانت فر�شية البحث هي )ل توجد فروق ذات 
دلل��ة اإح�شائي��ة بن ا�شتجابات الط��لاب حول ر�شائهم الع��ام عن الإدارة( من خ��لال وجود خطط ونظم 
درا�شية منا�شبة يتم تطبيقها ب�شورة جيدة، ووجود رقابة على التنفيذ، اإل اأن النتيجة تو�شح عدم �شحة 
الفر�شي��ة لوج��ود اخت��لاف في ا�شتجابة الطلاب، و ج��دول )7(يو�شح نتائج التحلي��ل الإح�شائي لختبار 

معنوية العلاقة بن ا�شتجابات الطلاب حول الر�شا العام عن الإدارة  بناءً على متغيرات البحث .
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الجدول)7( ا�شتجابات الطلاب حول الر�شا العام عن الإدارة

العباراتالمحور

متغيرات الدرا�شة

التخ�ش�سالنوعالم�شتوى

قيمة مربع كاى

الدارة 

15.139***15.522***11.946**توجد خطط واأنظمة درا�شية منا�شبة

20.576***11.2486.955**تطبق الخطط والأنظمة الدرا�شية ب�شورة جيدة

12.595**9.351*6.678توجد رقابة على تنفيذ الخطط والأنظمة الدرا�شية

* ، ** ، *** تعن��ي معنوي��ة قيم��ة اإح�شائي��ة الختبار )مرب��ع كاي( عند الم�شتوي��ات  10 % ، 5 % و 1 
الترتيب. %على 

الم�شدر: اإعداد الباحث، بيانات الدرا�شة الميدانية، 2013.
يت�ش��ح م��ن نتائج التحلي��ل الإح�شائي للجدول )7( اأنه توجد فروق معنوية ب��ن ا�شتجابات الطلاب تعزى 
لمتغ��ير الم�شت��وى وذل��ك لعبارت��ي )توجد خط��ط واأنظم��ة درا�شي��ة منا�شب��ة( و)تطبق الخط��ط والأنظمة 
الدرا�شي��ة ب�ش��ورة جيدة(، بينما ل توجد فروق ب��ن ا�شتجاباتهم حول عبارة )توج��د رقابة على تنفيذ 
الخط��ط والأنظمة الدرا�شية(، وتوجد فروق معنوية بن ا�شتجاباتهم تعزى لمتغير النوع  لعبارتي )توجد 
خط��ط واأنظم��ة درا�شية منا�شبة( و )توجد رقاب��ة على تنفيذ الخطط والأنظم��ة الدرا�شية(، ول توجد 
ف��روق معنوي��ة بن ال�شتجاب��ات حول العب��ارة )تطبق الخطط والأنظم��ة الدرا�شية ب�ش��ورة جيدة(، اأما 
فيم��ا يتعلق بمتغير التخ�ش�س فيت�ش��ح اأنه توجد فروق معنوية بن ا�شتجابات الطلاب حول جميع عبارات 

المحور.
يلاحظ  وجود الفروق في ا�شتجابات الطلاب في جميع المفردات بالن�شبة لمتغير التخ�ش�س مما يبن اختلاف 
وجه��ة نظ��ر الط��لاب في الق�شمن ح��ول م�شتوى ج��ودة الإدارة، وذلك لأن ق�ش��م الإدارة العام��ة هو الق�شم 

الأقدم اإن�شاءً والأكر تجربةً في الحتكاك مع الإدارة حيث تخرجت منه اأكر من دفعة   .
- الموظفون :

ولمعرف��ة م��دى اتفاق وجهات نظر الط��لاب حول ج��ودة اأداء الموظفن كانت فر�شي��ة البحث هي)ل توجد 
ف��روق ذات دلل��ة اإح�شائية ب��ن ا�شتجابات الطلاب حول ر�شائهم العام ع��ن الموظفن( من حيث علاقتهم 
الودي��ة بالدار���س، واهتمامهم بم�شلحت��ه، وح�شن الخلق في التعامل معه، وكان��ت نتيجة البحث عدم �شحة 
الفر�شية لوجود اختلافات في هذا المحور، وجدول )8( يو�شح  نتائج التحليل الإح�شائي لختبار معنوية 

العلاقة بن ا�شتجابات الطلاب حول الر�شا العام عن الموظفن بالكلية بناءً على متغيرات البحث.
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الجدول)8(ا�شتجابات الطلاب حول الر�شا العام عن الموظفين

العباراتالمحور 

متغيرات الدرا�شة

التخ�ش�سالنوعالم�شتوى

قيمة مربع كاى

الموظفون 

7.8564.885*10.380**يظهر الموظفون الود في علاقتهم مع الدار�ص

ي�شع الموظفون م�شلحة الدرا�ص في مقدمة 
8.427*9.1732.244*اهتماماتهم

ت�شود اللباقة وح�شن الخلق في التعامل من قبل 
13.091**13.6956.082***الموظفين

* ، ** ، *** تعن��ي معنوي��ة قيم��ة اإح�شائية الختبار )مربع كاي( عند الم�شتويات 10 % ،  5 % و 1 % 
على الترتيب

الم�شدر: اإعداد الباحث، بيانات الدرا�شة الميدانية، 2013.
يت�ش��ح م��ن نتائج التحلي��ل الإح�شائي للجدول )8( اأنه توجد فروق معنوية ب��ن ا�شتجابات الطلاب تعزى 
لمتغ��ير الم�شت��وى وذلك لجميع عب��ارات المحور، كما توجد ف��روق معنوية بن ا�شتجاباته��م تعزى لمتغير النوع 
لعبارة )يظهر الموظفون الود في علاقتهم مع الدار�س( بينما ل توجد فروق معنوية بن ال�شتجابات حول 
عبارتي )ي�شع الموظفون م�شلحة الدرا�س في مقدمة اهتماماتهم( و)ت�شود اللباقة وح�شن الخلق في التعامل 
م��ن قب��ل الموظف��ن(، اأما فيما يتعلق بمتغ��ير التخ�ش�س فيت�شح اأن��ه ل توجد فروق معنوي��ة بن ا�شتجابات 
الط��لاب ح��ول العبارة )يظه��ر الموظفون ال��ود في علاقتهم م��ع الدار�س(،بينما توجد ف��روق معنوية حول 
العبارت��ن: )ي�ش��ع الموظف��ون م�شلحة الدرا�س في مقدم��ة اهتماماتهم( و )ت�شود اللباق��ة وح�شن الخلق في 

التعامل من قبل الموظفن(.
و يلاح��ظ  وج��ود فروق ذات دللة اإح�شائية في جميع المف��ردات بالن�شبة لمتغير الم�شتوى، الأمر الذي يوؤكد 
اخت��لاف وجه��ات نظ��ر الطلاب من الم�شتوي��ن حول جودة الموظف��ن، وبالتالي جودة الخدم��ة، ومما ل�شك 
في��ه اأن العلاق��ات التي تنبني بن طلاب الم�شتوى الثامن والموظفن تختل��ف عن تلك التي تنبني بن طلاب 

الم�شتوى الأول والموظفن، الأمر الذي يوؤثر على درجة تقييمهم لم�شتوى جودة الموظفن .
- الأن�شطة الطلابية:

ولبي��ان راأي الط��لاب في جودة الأن�شطة الطلابية التي تقدمها الكلي��ة كانت فر�شية البحث هي )ل توجد 
ف��روق ذات دللة اإح�شائية بن ا�شتجابات الطلاب ح��ول ر�شائهم العام عن الأن�شطة الطلابية( من حيث 
الأن�شط��ة التطبيقية، والثقافية، و الريا�شية التي يمار�شه��ا الطلاب، والدرا�شات العلمية التي يقومون بها 
في موؤ�ش�شات ذات علاقة بتخ�ش�شهم، اإل اأن نتيجة البحث جاءت بغير ذلك مما يعني عدم �شحة الفر�شية 
لتباين راأي الطلاب حول جودة الأن�شطة الطلابية، وجدول )9( يو�شح نتائج التحليل الإح�شائي لختبار 
معنوي��ة العلاق��ة ب��ن ا�شتجابات الط��لاب حول الر�شا الع��ام عن الأن�شط��ة الطلابية  بن��اءً على متغيرات 

البحث.



المجلة العربيـة لضمـان 90
جودة التعليم الجامعي

د. الب�شير التجاني محمد
المجلد الثامن  العدد )22( 2015م

الجدول) 9 (ا�شتجابات الطلاب حول الر�شا العام عن الأن�شطة الطلابية 

العباراتالمحور 

متغيرات الدرا�شة

التخ�ش�سالنوعالم�شتوى

قيمة مربع كاى

الن�شطة 
الطلابية

11.343**11.4835.706**يمار�ص الدار�ص اأن�شطة تطبيقية لمواد الدرا�شة

17.755***9.668**12.042**يمار�ص الدار�ص اأن�شطة ثقافية وريا�شية

تتم درا�شات علمية في موؤ�ش�شات ذات علاقة 
9.9486.676**9.118*بالتخ�ش�ص

*  ، ** ، ***تعن��ي معنوي��ة قيمة اإح�شائية الختبار )مربع كاي( عند الم�شتويات  10 % ، 5 % و 1 % 
على الترتيب.

الم�شدر: اإعداد الباحث، بيانات الدرا�شة الميدانية، 2013.
ويت�ش��ح م��ن نتائج التحليل الإح�شائي للج��دول )9( اأنه توجد فروق معنوية بن ا�شتجابات الطلاب تعزى 
لمتغ��ير الم�شت��وى لجميع عب��ارات المحور،  وذلك لأن معرفة ه��ذه الأن�شطة، واأماكن وظ��روف ممار�شتها تتوفر 
ب�شورة اأكبر لدى طلاب الم�شتوى الثامن، كما توجد فروق معنوية بن ا�شتجاباتهم تعزى لمتغير النوع لعبارتي  
)يمار���س الدار�س اأن�شطة ثقافية وريا�شي��ة( و  )تتم درا�شات علمية في موؤ�ش�شات ذات علاقة بالتخ�ش�س( 
وذلك ل�شعوبة توفر الأن�شطة و الموؤ�ش�شات الملائمة للعن�شر الن�شائي لطبيعة النظرة المتحفظة  نحو المراأة 
عام��ة والطالب��ة خا�شة، والعلاقات الجتماعية المعقدة نحوها في المنطق��ة، بينما ل توجد فروق معنوية 
ب��ن ال�شتجاب��ات حول العبارة )يمار�س الدار���س اأن�شطة تطبيقية لمواد الدرا�ش��ة(، اأما فيما يتعلق بمتغير 
التخ�ش���س فيت�ش��ح اأنه ل توجد ف��روق معنوية بن ا�شتجابات الطلاب حول العب��ارة )تتم درا�شات علمية 
في موؤ�ش�شات ذات علاقة بالتخ�ش�س(، بينما توجد فروق معنوية حول العبارتن )يمار�س الدار�س اأن�شطة 

تطبيقية لمواد الدرا�شة( و )يمار�س الدار�س اأن�شطة ثقافية وريا�شية(.
- بيئة الكلية:

لختب��ار م��دى اتفاق ا�شتجابات الطلاب حول جودة بيئة الكلية كانت فر�شية البحث هي)ل توجد فروق 
ذات دلل��ة اإح�شائي��ة ب��ن ا�شتجاب��ات الطلاب حول ر�شائه��م العام عن بيئ��ة الكلية( بن��اءً على متغيرات 
البح��ث من حي��ث جاذبية المظه��ر، وتوف��ر الخدمات، والميادي��ن وال�شاح��ات، وكانت النتيج��ة بخلاف ذلك 
لخت��لاف ا�شتجابات الطلاب حول المحور مما يعني ع��دم �شحة الفر�شية ، وجدول )10( يو�شح  التحليل 
الإح�شائ��ي لختب��ار معنوية العلاقة بن ا�شتجابات الط��لاب حول الر�شا العام عن بيئة الكلية  بناءً على 

متغيرات البحث.
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الجدول)10(ا�شتجابات الطلاب حول الر�شا العام عن بيئة الكلية 

العباراتالمحور

متغيرات الدرا�شة

التخ�ش�سالنوعالم�شتوى

قيمة مربع كاى

بيئة الكلية 

5.5774.8842.185يتوفر مظهر جذاب للاأبنية والعاملين

8.119*7.939*5.649تتوفر خدمات منا�شبة للدار�ص

9.4344.384**4.012تتوفر ميادين و�شاحات للدار�ص لممار�شة الأن�شطة

* ، ** ، *** تعن��ي معنوي��ة قيم��ة اإح�شائية الختبار )مربع كاي( عند الم�شتويات 10 % ، 5 % و 1 % 
على الترتيب.

الم�شدر: اإعداد الباحث، بيانات الدرا�شة الميدانية، 2013.
يت�شح من نتائج التحليل الإح�شائي للجدول )10( اأنه ل توجد فروق معنوية بن ا�شتجابات الطلاب تعزى 
لمتغ��ير الم�شت��وى وذلك لجميع عبارات المحور، بينما توجد ف��روق معنوية بن ا�شتجاباتهم تعزى لمتغير النوع 
ح��ول العبارات  )تتوفر خدمات منا�شبة للدار���س( و  )تتوفر ميادين و�شاحات للدار�س لممار�شة الأن�شطة( 
ويرجع ذلك لنف�س الأ�شباب التي �شبق ذكرها حول النظرة الجتماعية المتحفظة لن�شاط الطالبة، بينما 
ل توج��د فروق معنوية ب��ن ال�شتجابات حول العبارة )يتوفر مظهر ج��ذاب للاأبنية والعاملن(، اأما فيما 
يتعلق بمتغير التخ�ش�س فيت�شح اأنه ل توجد فروق معنوية بن ا�شتجابات الطلاب حول العبارتن )يتوفر 
مظهر جذاب للاأبنية والعاملن( و)تتوفر ميادين و�شاحات للدار�س لممار�شة الأن�شطة(، ولكن هناك فروقا 
معنوي��ة حول عبارة )تتوفر خدمات منا�شبة للدار�س(.ويرجع ذلك اإلى اأن الكلية لزالت في مبانٍ موقتةٍ، 

الأمر الذي لم يمكن من تخطيط الميادين وال�شاحات ب�شورة دائمة،  وتوفير الخدمات المنا�شبة للطلاب .
 ويلاح��ظ ع��دم وجود ف��روق في ا�شتجابات الط��لاب حول فقرات المح��ور وفقا لمتغير الم�شت��وى، وبما اأن هذا 

المحور قد حقق اأدنى م�شتويات الجودة فاإن الباحث يرجح  عدم موافقة جميع الطلاب على مفرداته.

خامساً : النتائج 
تو�شل البحث اإلى مجموعة من النتائج اأهمها:

اأولً: اإن م�شتوى الجودة الكلي للخدمة التعليمية بالكلية متو�شط .
ثانياً: اإن الجودة  الخدمة التعليمية  ح�شب ا�شتجابات الطلاب اأعلى من ا�شتجابات الطالبات .

ثالثاً :توجد فروق ذات دللة اإح�شائية بن ا�شتجابات الطلاب حول م�شتوى جودة الخدمة التعليمية التي 
تقدمها الكلية وفقا للم�شتوى الدرا�شي .

رابع��ا ً: توج��د فروق ذات دلل��ة اإح�شائية بن ا�شتجاب��ات الطلاب حول م�شتوى ج��ودة الخدمة التعليمية 
التي تقدمها الكلية وفقا للنوع  .

خام�ش��اً : توج��د فروق ذات دللة اإح�شائية بن ا�شتجابات الطلاب ح��ول م�شتوى جودة الخدمة التعليمية 
التي تقدمها الكلية وفقا للتخ�ش�س.

�شاد�شاً: م�شتوى جودة الخدمة التعليمية عالٍ في محاور المادة العلمية، واأع�شاء هيئة التدري�س، والموظفن، 
والإدارة حي��ث كان��ت ن�شب��ة المتو�ش��ط  الكل��ي للجودة فيه��ا اأعلى م��ن)3 ( مقارنة بمح��اور الت�شهيلات 

المادية، والأن�شطة الطلابية، وبيئة الكلية التي كانت ن�شبة متو�شط الجودة فيها اأقل من)3(.
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سادساً : الخاتمة والتوصيات 
ج��اء البحث ح��ول جودة الخدمة التعليمي��ة باإحدى موؤ�ش�ش��ات التعليم العالي وهي كلي��ة العلوم الإدارية 
بجامع��ة نجران وفقا  ل�شبعة مح��اور توفرت بن�شب مختلفة، ول�شمان جودة الخدمة وا�شتمراريتها  يو�شي 

بالآتي:
اأولً: اإج��راء المزي��د من الدرا�شات والبح��وث في مجال جودة الخدمة التعليمي��ة بالكلية وفقا لمحاور هذه 

الدرا�شة  اإ�شافة اإلى محاور اأخرى.
ثاني��اً: اهتم��ام  اإدارة الكلي��ة وتركيزه��ا عل��ى زيادة م�شتوى ج��ودة الخدم��ة في المحاور الت��ي كانت ن�شبة 

جودتها متدنية . مع تح�شن  م�شتوى الجودة  في المحاور التي اأظهرت ن�شبة جودة عالية ن�شبيا.
ثالث��اً: تك��رار قيا���س م�شتوى جودة الخدم��ة التعليمي��ة بالكلية وفق��ا لمقايي�س اأخرى للوق��وف على مدى 

التح�شن في تقديمها.
رابع��اً: درا�ش��ة جودة الخدمة التعليمية على م�شتوى جمي��ع  الكليات حتى يتم تقييم اأ�شمل لم�شتوى جودة 

الخدمة بالجامعة.
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