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مستوى جودة الخدمات التعليمية في الجامعات الحكومية والخاصة في 
الجمهورية اليمنية دراسة تقويمية لجامعتي ذمار والحكمة اليمانية

د. محمد ال�صغير قا�سم ال�شعيبي                   

الملخص:
يهدف البحث الى التعرف على تقييم الطلبة لجودة الخدمات التعليمية في جامعتي ذمار الحكومية والحكمة 
الخا�ص��ة بمدين��ة ذمار اليمنية، وذلك من خلال تطبيق مقيا���س SERVPERF ‍ لقيا�س جودة الخدمات. وقد 
ارتكزت م�ش��كلة الدرا�سة على �س���ؤالين �أ�سا�سيين الأول: طرح لمعرفة تقييم الطلبة لجودة الخدمات التعليمية 
في الجامعتين محل الدرا�س��ة. والثاني: طرح لمعرفة ما �إذا كانت هناك فروق ذات دلالة �إح�ص��ائية في �إجابات 
الطلب��ة تعزى لمتغير نوع الجامعة خا�ص��ة �أو حكومي��ة، وغيرها من المتغيرات الديموغرافية. وقد �أُ�س��تُخْدِمَ في 
البح��ث المنهج الو�ص��في التحليلي، وبلغت عينة البحث )584( طالب��ا وطالبة، وقد تمثلت �أهم نتائج البحث في 
�أنَّ تقييم الطلبة لجودة الخدمات التعليمية في الجامعتين كان في المدى المتو�س��ط �س��واء على م�س��توى المقيا�س 
ككل �أو عل��ى م�ست��وى الأبعاد منفردة با�ستثناء بع��د �سرعة الا�ستجابة الذي جاء في المدى ال�ضعيف، كما بينت 
النتائج �أن هناك فروقاً ذات دلالة �إح�صائية في �إجابات �أفراد العينة تعزى لمتغير نوع الجامعة؛ وذلك ل�صالح 
الجامع��ات الخا�صة، كذل��ك  ظهرت فروق دالة �إح�صائيا  في �إجابات �أف��راد العينة تبعا لمتغيرات الجن�س، ونوع 
الكلي��ة، والعم��ر. في ح�ني اختفت الدلال��ة  الإح�صائية للفروق تبع��ا لمتغيري نوع ال�شه��ادة الثانوية، وم�ستوى 

الدخل.

الكلمات المفتاحية:
 الج��ودة، خدم��ة التعليم العالي، مقيا���س SERVPERF ، الجوانب المادية، الاعتمادي��ة، �سرعة الا�ستجابة، 

ال�ضمان، التعاطف.
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Level of Quality of Educational Services in the Government and 
Private Universities in Yemen:Assessment Study for Universities 

of Thamar and Al-Hekma Al-Yamaniah

Abstract:

   The researcher aims to identify the students’ evaluation of the quality of 
educational services in the universities of Thamar (Public University) and Al-
Hikma (Private University) that are located in the Yemeni City: Dhamar. The 
evaluation applies SERVPERF measurement of service quality. The problem of the 
study is based on two major questions: the first is meant to identify the students’ 
evaluation of the educational services in the two universities under study, and the 
second investigates whether the students’ responses show statistically significant 
differences that add to the variable of the university type (Public or Private) in 
addition to the other demographic variables. This research employs the descriptive 
analytical approach. The target number of the students is (584 students: males 
and females). The most important outcomes of the study is that evaluation of the 
quality of the educational service in both universities is midrange either in the 
measurement as a whole or in each dimension individually except the dimension 
of Responsiveness, which appears to be poor. The outcomes also show that there 
are statistically significant differences in the responses of the targeted sample due 
to the sex variable, type of college, respondent’s age, whereas the statistically 
significant differences disappear in the variables of secondary school certificate 
and the income rate, accordingly. 

Keywords: 

Quality, Service of Higher Education, SERVPERF, Tangibles, Reliability, 
Responsiveness, safety ,Empathy. 
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المقدمـة:
ي�شهد التعليم الجامعي اهتماماً كبيراً على مختلف الم�ستويات في كافة دول العالم، �إ�ضافة �إلى �أنه ي�شهد تطوراً 
م�ستمراً نحو الأف�ضل لمواكبة حاجات الفرد والمجتمع وخ�صائ�ص الع�صر العلمي والتقني، وبناء على ذلك ينظر 
�إلى التعلي��م الجامع��ي عل��ى �أ�سا���س الدور المتميز ال��ذي يلعبه في تق��دم المجتمعات وتنميتها ع��ن طريق �إعداد 
الك��وادر والطاقات الب�شري��ة الفنية والعلمية والثقافي��ة والمهنية.وتواجه م�ؤ�س�سات التعلي��م العالي �ضغوطاً 
لتح�س�ني قيم��ة �أن�شطته��ا ) Heck & Jhonsrud, 2000( ويمكن القول �إن ج��ودة الخدمة التعليمية تتحدد 
بم��دى تلبي��ة احتياج��ات الطلبة وتوقعاته��م. وقد ب��د�أت الجامعات الأمريكي��ة بالاهتمام بالج��ودة في عقد 
الثمانينات من القرن الما�ضي، وا�ستمرت العملية حتى �شملت جميع الجامعات الأمريكية وذلك حر�صا منها على 
الارتقاء بنوعية التعليم العالي وجودته، وقد �أدى ذلك �إلى تحقيق نجاحات كبيرة في تطبيق معايير الجودة، 
الأم��ر الذي دفع بجامعات �أخرى خارج �أمريكا؛  كالجامع��ات البريطانية والأ�سترالية �إلى الا�ستعانة بتجارب 
الجامعات الأمريكية، مع مراعاة ظروف البيئات المحلية المختلفة لتلك الدول.) Matthen Ott,2008(     �إن 
الاهتمام ب�ضبط الجودة في الم�ؤ�س�سات التعليمية نبع من النظر �إلى التعليم بو�صفه �سلعة -كغيره من ال�سلع- لا 
بد له �أن يناف�س، و�أن ي�سعى �إلى �إر�ضاء م�ستهلكي تلك ال�سلعة من الطلاب والمجتمع والدولة. فالطلاب يرغبون 
في الح�ص��ول عل��ى �أف�ضل الم�ؤهلات للح�صول على الفر���ص الوظيفية التي تزداد �شح��اً بازدياد عدد الخريجين 
وقلة فر�ص العمل، و�أولياء �أمور الطلاب يتطلعون �إلى �أف�ضل ت�أهيل لأبنائهم، �أما الدولة فترنو �إلى مخرجات 

تعليمية متميزة تمكنها من تحقيق �أهداف خططها التنموية. )الخ�ضير، 2001، �ص 13-14(
  وفي اليمن فقد �أدى ات�ساع دائرة الطلب على التعليم العالي �إلى زيادة عدد الجامعات الحكومية وتزايد عدد 
الطلاب فيها من جميع �أرجاء البلاد ومن خارجها، ونتيجة لتزايد �أعداد الطلاب الم�ضطرد وزيادة الطلب على 
التعليم العالي؛ �أ�صبحت الجامعات الحكومية غير قادرة على ا�ستيعاب تلك الأعداد وتلبية ذلك الطلب، فبد�أ 

القطاع الخا�ص ب�إن�شاء الجامعات الخا�صة ل�سد هذا العجز الحا�صل كونه يمثل فر�صة ا�ستثمارية جديدة.
وعل��ى الرغ��م من تزايد ع��دد الجامعات الحكومي��ة والخا�صة في الب�الد �إلا �أن جودة الخدم��ة التعليمية فيها 
لا ت��زال مث��ار ج��دل ونقا�ش ب�ني الكثير من الم�ستفيدي��ن والمهتمين بق�ضاي��ا الجودة والتعلي��م،  فنجد الكثير من  
ال�ش��كاوى ح��ول رداءة م�ستوى جودة الخدمات التعليمية المقدمة وتدنيها في الجامعات �سواء كانت حكومية �أم 
خا�صة، وهذا ما يجعل الجامعات تقوم با�ستخدام العديد من الا�ستراتيجيات لتح�سين م�ستوى جودة الخدمات 
التعليمية  التي تقدمها، وذلك لعلها تك�سب ر�ضا الم�ستفيدين من تلك الخدمات، وبالتالي تجذب عددا كبيرا من 

الطلاب خ�صو�صا الجامعات الخا�صة.
مشكلة البحث:

تنف��رد المنظم��ات التعليمي��ة عن بقي��ة المنظمات الأخ��رى بخ�صو�صي��ة خدماتها الت��ي ترتبط �أ�سا�س��اً بتطور 
المجتم��ع ورفاهيت��ه، وهو م��ا يُوجِبُ عليه��ا تقديم تلك الخدم��ات بالموا�صف��ات القيا�سية وف��ق معايير الجودة. 
وبالرغ��م م��ن ازدياد �أع��داد الجامع��ات �إلا �أن هذه الزيادة وه��ذا التو�سع ارتبط بانخفا���ض م�ستوى الخدمات 
التعليمي��ة المقدم��ة للط�الب.)Alexandris, et. al, 2008(  وتتبن��ى معظم الجامعات العالمي��ة نظما ل�ضمان 
ج��ودة التعلي��م، وت�سع��ى بكل الط��رق لتوفير خدم��ة تعليمية متمي��زة تمكنها من ك�س��ب ر�ضا الط�الب و�أولياء 
 ) Becket & Brookes, 2008 ( .أموره��م ف�ض�ال عن ك�سب ر�ضا وثقة �سوق العمل والجهات الحكومية الممولة�
�إلا �أن واق��ع الجامع��ات اليمنية يفتقر �إلى مثل هذه الأنظمة ومثل هذا ال�سعي، و�إن وجدت تلك الأنظمة ف�إنها 
لا تطبق على نطاق وا�سع، ولا ب�صورة دورية ولا منتظمة، بل لا توجد هيئة وطنية متخ�ص�صة لمراقبة جودة 
التعلي��م، وه��ذا يعني �أن الجامع��ات الحكومية والأهلية  تعم��ل في ظل غياب نظام لتق��ويم قدراتها التعليمية، 
عل��ى الرغ��م من �أن هن��اك لوائح تحدد ال�شروط اللازم��ة لإن�شاء الجامعات الأهلية �إلا �أنه��ا لا تت�ضمن تقويم 
ج��ودة مدخلاتها �أو مراقبة �أداءه��ا. ) الا�ستراتيجية الوطنية للتعليم العالي في الجمهورية اليمنية وخطة 
العم��ل الم�ستقبلي��ة 2006 - 2010( وي��دور في اليم��ن نقا���ش وا�سع ح��ول �أداء الجامع��ات �سواء كان��ت عامة �أم 
خا�ص��ة، وظه��رت في الآونة الأخيرة الكثير من ال�شكاوى والانتقادات الموجهة لتلك الجامعات بحجة �أنها تقدم 
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خدماتها التعليمية بعيدا عن م�ستويات الجودة المطلوبة، وقد حددت الا�ستراتيجية الوطنية للتعليم العالي 
في الجمهوري��ة اليمني��ة وخط��ة العمل الم�ستقبلي��ة 2006 - 2010م �أه��م نقاط ال�ضعف الت��ي ت�سود الجامعات 

اليمنية و�أبرزها الآتي : 
‌�أ-  �ضعف المرافق، والبنى التحتية؛ ف�أغلب الجامعات تفتقر �إلى المبنى الجامعي والمكتبات والو�سائل التعليمية، 

والمختبرات، و�شبكات الات�صال، وهذا الق�صور يحُد من ن�سبة الالتحاق في المجالات العلمية والهند�سية.
‌ب-  غي��اب �أنظم��ة ل�ضبط الج��ودة والاعتماد الأكاديمي؛ مما يعي��ق تطوير الكادر التعليم��ي والإداري وبناء 

القدرات.
‌ج-  �ضعف الخدمات الإر�شادية والتوجيه والإر�شاد للطلاب.

‌د-  عدم التوازن بين مخرجات التعليم العالي، واحتياجات المجتمع، و�سوق العمل.
 ونتيجة لذلك  �شهدت معظم الجامعات اليمنية خلال ال�سنوات القليلة الما�ضية الكثير من مظاهر الاحتجاجات 
والاعت�صام��ات والإ�ضراب��ات م��ن قبل الط�الب تعبيرا واحتجاجا على ت��دني جودة الخدم��ات التعليمية التي 
تقدمه��ا تل��ك الجامعات لطلابها، ولأن الط�الب هم الم�ستهدفون الأ�سا�سيون بالخدم��ة التعليمية؛ وهم �أ�صحاب 
الم�صال��ح الأ�سا�سي�ني في �س��وق التعلي��م كما ي�ش�ري ) Huang,2001(  فق��د ارت�أينا تقييم ج��ودة تلك الخدمات 
م��ن خ�الل وجهة نظرهم، وفي هذه الدرا�س��ة �سنحاول الإجابة عن ت�سا�ؤلين رئي�س��ن متعلقين بجودة الخدمات 

التعليمية وذلك من وجهة نظر الطلاب، وهي كما يلي: 
-  ما تقييم الطلاب لجودة الخدمات التعليمية التي تقدمها الجامعات اليمنية الحكومية والخا�صة؟

-  ه��ل تختلف �آراء الط�الب حول جودة الخدمات التعليمية تبعاً للمتغ�ريات الديمغرافية )الجن�س، العمر، 
ن��وع الجامع��ة( “عامة �أو خا�ص��ة” نوع الكلية ) علمي��ة، �إن�سانية( نوع ال�شهادة الثانوي��ة ) علمي، �أدبي( 

م�ستوى الدخل؟
أهمية البحث: 

تنبث��ق �أهمي��ة البحث م��ن �أهمية المو�ضوع ال��ذي يتناوله؛ والمتمثل في ج��ودة خدمة التعليم الع��الي، �إذ يعرف 
الجمي��ع ب���أن خدم��ة التعليم تع��د من �أهم الخدم��ات التي تقدمه��ا الحكومة لمواطنيه��ا، �إ�ضاف��ة �إلى �أن خدمة 
التعليم هي الأ�سا�س في تطور ال�شعوب ورفاهيتها، وتعد درا�سة مو�ضوع جودة الخدمات التعليمية في الجامعات 
�أم��راً مهم��اً  نظراً  لما �سيترتب عليه م��ن نتائج  مبنية على درا�سة واقعية لتحدي��د نقاط القوة ونقاط ال�ضعف 
في ه��ذه الخدم��ات، و�سي�سهم البحث الح��الي في فتح المجال �أمام درا�سات م�ستقبلية في ه��ذا المو�ضوع خا�صةً و�أن 
الحدي��ث الي��وم والتوجه الحالي في ا�ستراتيجيات التعلي��م العالي يدور حول تبني الج��ودة ال�شاملة، ومعايير 

الاعتماد الأكاديمي.
أهداف البحث: 

1-  التعرف على مدى تقييم الطلاب لجودة الخدمات التعليمية التي تقدمها الجامعات الحكومية والخا�صة 
في مدينة ذمار.

2 - التع��رف عل��ى مدى ت�أثير المتغ�ريات الديمغرافية )الجن�س، العمر، نوع الجامع��ة( “عامة �أو خا�صة” نوع 
الكلية ) علمية، �إن�سانية( نوع ال�شهادة الثانوية )علمي، �أدبي( )م�ستوى الدخل( على �آراء الطلاب حول 

تقييمهم لجودة الخدمات التعليمية.
فروض البحث: 

لا	 توج��د ف��روق في �آراء الط�الب حول جودة الخدمات التعليمية في الجامع��ات وفقاً لمتغير النوع ) ذكر –  .1
�أنثى(

لا	 توجد فروق في �آراء  الطلاب حول جودة  الخدمات التعليمية في الجامعات وفقاً لمتغير العمر. .2
لا	 توج��د ف��روق في �آراء الط�الب حول ج��ودة الخدمات التعليمي��ة في الجامعات وفقاً لمتغ�ري نوع الجامعة  .3

)حكومي – خا�ص(.
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لا	 توج��د ف��روق في �آراء الط�الب حول جودة الخدم��ات التعليمي��ة في الجامعات وفقاً لمتغ�ري التخ�ص�ص)  .4
علمي – �إن�ساني(.

لا	 توج��د ف��روق في �آراء الط�الب حول ج��ودة  الخدمات التعليمي��ة في الجامعات وفقاً لمتغ�ري نوع ال�شهادة  .5
الثانوية )علمي، �أدبي(

لا	 توجد فروق في �آراء  الطلاب حول جودة  الخدمات التعليمية في الجامعات وفقاً لمتغير دخل الأ�سرة. .6

حدود البحث:
مو�ضوعي��ا تقت�ص��ر الدرا�س��ة على مدى تقيي��م الطلاب لج��ودة الخدم��ات التعليمية في الجامع��ات. ومن حيث 
المكان فقد �أجري البحث في جامعتي ذمار الحكومية وجامعة الحكمة الخا�صة بمدينة ذمار. وزمانا تم �إجراء 

الدرا�سة خلال الف�صل الدرا�سي الأول من العام الجامعي  2013 - 2014م.
   مصطلحات البحث :

الج��ودة "Quality": ه��ي مجموع��ة م��ن الخ�صائ���ص وال�صف��ات الخا�ص��ة بالمنت��ج )�سلعة/ خدم��ة(  القادرة عل��ى تلبية 
)Carol,et, al, 1994 (   .احتياجات الم�ستهلك وتحقيق ر�ضاه

خدم��ة التعلي��م الع��الي " Higher Education Service" : ه��ي مجموع��ة المنافع التي تقدمها الجامع��ات وم�ؤ�س�سات 
التعلي��م الع��الي الاخرى، والتي تودي الى ا�شباع حاجات ورغبات الم�ستفيد ) الطالب، المجتمع، الحكومة،...( عند ح�صوله 
عل��ى الخدم��ة، وتتمثل بخدم��ات التعليم والار�شاد والم�سان��دة، والتي ت���ؤدي الى احداث تغيير معرفي ومه��اري و�سلوكي لدى 

المتعلم.) ال�شعيبي وال�شهراني 2014(

": ه��و اداة او نم��وذج لقيا�س ر�ضا العملاء عن جودة الخدم��ة، وتقوم فكرته على قيا�س الاداء   SERVPERF " مقيا���س
الفعلي، وي�ألف من 22 فقرة تتوزع على خم�سة ابعاد للجودة هي الجوانب المادية الملمو�سة، الاعتمادية، �سرعة الا�ستجابة، 

 )Cornin and Taylor,1992 (.ال�ضمان والتعاطف

الجوانب المادية الملمو�سة  " Tangibles": ويق�صد بها الت�سهيلات المادية والمعدات الم�ستخدمة في انتاج وتقديم الخدمة، 
))Parasuraman, et, al,1985 .ا�ضافة الى المظهر الخارجي للعاملين في المنظمة

الاعتمادية "  Reliability  " : ويق�صد بها المقدرة على اداء الخدمة وفقا للوعود المقدمة من المنظمة وذلك بدون عيوب 
)Khan,et,al,2011( .وبال�صورة التي يمكن الاعتماد عليها

�سرع��ة الا�ستجاب��ة  " Responsiveness": ويق�ص��د بها ا�ستع��داد العاملين بالمنظمة المقدم��ة للخدمة لتقديم الخدمة 
)Parasuraman, et, al,1985 (.ب�صورة �سريعة وفورية وفقا لمتطلبات الزبائن والعملاء

ال�ضم��ان " Assurance "  : ويعك���س م��دى معرف��ة وخبرة العامل�ني في المنظمة وقدرتهم على بث الثق��ة والامان وك�سب 
)Cornin and Taylor,1992 ( .الجمهور والعملاء

)Buttel,1996( .ويعك�س مدي العناية الخا�صة بكل عميل من عملاء المنظمة :" Empathy " التعاطف

الإطار النظري:
�أ�صبح��ت الج��ودة في الوق��ت الح��الي �أداة ا�ستراتيجي��ة لتحقي��ق الكف��اءة الت�شغيلية وتح�س�ني �أداء الأعمال  
 Anderson and Zeithmal,1984, Babakus and Boller,992, Garvin,1983, Phillips ,Change

and Buzzell,1983

     service quality in higher  وينطب��ق ه��ذا القول تماما في قطاع الخدمات، ومنها  الخدمة في التعليم العالي
educationا)HE( الت��ي بات��ت تلقى اهتماما متزايدا خلال العقدين الما�ضيين م��ن قبل الم�ؤ�س�سات العاملة في 
ه��ذا القط��اع،  والتي يتزايد عددها يوما بعد �آخر، ويتزايد بالتوازي مع ذلك الحاجة �إلى الت�أكيد القوي على 
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ج��ودة الخدمات. ) Eriksen, 1995, Beket Nina, et.al.2008 ( وي�ؤكد فانجل )Fangel,2010( على �أن 
قيا�س جودة الخدمة وتح�سينها في م�ؤ�س�سات التعليم العالي �أمرٌ في غاية الأهمية، وذلك لأنه ي�ؤدي �إلى جذب 
الط�الب والاحتف��اظ به��م، ف�ضلا عن الا�ستم��رار في الح�صول عل��ى التمويل الحكومي، وقد تمكن��ت بع�ض تلك 

  ) Brochado,2009( .الم�ؤ�س�سات من تح�سين جودة الخدمات التعليمية التي تقدمها للجمهور
   ولق��د تع��ددت تعاريف الج��ودة، واختلفت باختلاف �أفه��ام �أ�صحاب الم�صالح الداخلي��ة والخارجية والتي قد 
تك��ون �أحيان��ا متناق�ض��ة. )Nina,et,al.2008( وبناء عليه نجد اختلافا وج��دلا  كبيرين  في الأدب النظري 
ح��ول �أف�ضل و�سيلة لقيا�س ج��ودة الخدمات، ولا يوجد �إلى حد الآن اتفاق على الطريقة المثلى لقيا�س و�إدارة 
الج��ودة. )Borhan and Zirak,2002( وي�ؤك��د ه��ذا ال��ر�أي فانجل )Fangel,2010( ال��ذي يرى �أن مفهوم 
ج��ودة الخدمات يختلف باختلاف �أ�صحاب الم�صالح الداخليين والخارجيين، ويرى �أنه من ال�ضروري الموازنة في 
التركيز على الجودة من وجهة نظر �أ�صحاب الم�صالح الخارجيين والداخليين، و�أ�شار �إلى �أنه لا يوجد نظرية �أو 
مقيا�س عالمي موحد لقيا�س جودة الخدمات يمكن تطبيقه على القطاعات المختلفة، الأمر الذي �أدى �إلى ظهور 
العدي��د من الطرق والمقايي���س المختلفة التي حاولت قيا�س جودة الخدمات ومنها خدمات التعليم العالي، وقد 
 Berry, Parasuraman(  ق��دم �أول مقيا���س لقيا�س ج��ودة الخدمات في عام 1985م من قبل الثلاثي ال�شه�ري
and Zeithmal ( ويرم��ز له��م بالرم��ز ) BPZ( وال��ذي بن��ي عل��ى �أ�سا�س الفج��وات الخم�س الت��ي تت�صدرها 
�أهمي��ة الفج��وة ب�ني الأداء الذي يتوقعه الزب��ون من الم�ؤ�س�س��ات المقدمة للخدم��ة والأداء الفعل��ي للم�ؤ�س�سة 
المدرو�سة، و�أطلق عليه مقيا�س الـ )SERVEQUAL(  وقد ا�ستخدم لقيا�س جودة خدمات متنوعة؛ كخدمات 
الفن��ادق وال�سياح��ة، والنق��ل والتعليم والمحا�سب��ة والخدم��ات المعماري��ة والترفيهية وال�صحي��ة والم�صرفية. 
)Buttel,1996(  وتح��ددت ج��ودة الخدم��ة في �إط��اره بعد عدد م��ن المراجعات والتحوي��رات في خم�سة �أبعاد 

)Buttel,1996, Khan,et,al,2011( :تتمثل في الآتي
ԀԀ وتتعلق بالأجهزة الم�ستخدمة في تقديم الخدمة، والمباني )Tangibles( الجوانب المادية في الخدمة 	

ومظاهرها، والمكاتب والخدمات الم�ساندة.
ԀԀ وتعن��ي ق��درة المنظم��ة على توف�ري الخدمة في الوقت المح��دد والوفاء ) Reliability( الاعتمادي��ة 	

بالالتزامات.
ԀԀ لطلب��ات الزب��ون، والتعام��ل الفع��ال مع��ه ب�سعة �ص��در، والمبادرة ) Responsiveness( الا�ستجاب��ة 	

لخدمته والترحيب با�ستف�ساراته.
ԀԀ وتعن��ي قدرة الموظفين عل��ى الإيحاء لمتلقي الخدمة بالأم��ان والثقة، وب�أن )Assurance( ال�ضم��ان 	

التعامل معه خال من الأخطاء.
ԀԀ.وتعني �إ�شعار الزبون ب�أنه محل تقدير واهتمام )Empathy ( التعاطف 	

 Carman,1990, Babakus( وق��د وُجِهت العدي��د من الانتقادات له��ذا المقيا�س من قبل عدد م��ن الباحث�ني
and Boller,1992, Cornin and Taylor,1992, Teas,1993a,b( الذي��ن �أكدوا �أن الاعتماد على مقارنة 
التوقع��ات ب��الأداء الفعلي �أمر ي�ؤث��ر على كفاءة ا�ستخ��دام مقيا�س الفج��وة) SERVEQUAL( و�أن �أنموذج 
الفج��وة ي�صل��ح فق��ط لقيا�س ج��ودة الخدم��ة في ح��الات الت�أكد الت��ام – من قب��ل م�ستخدم الخدم��ة – ب�ش�أن 
خ�صائ���ص الخدمة. وي�ؤكد جرين )Green,2006 ( هذا الر�أي حيث ي�شير �إلى �أن المقايي�س الأكثر ا�ستخداما 
في قيا���س ج��ودة الخدمة ه��ي تلك المقايي�س التي تعتم��د على �أنموذج الفج��وة) SERVEQUAL( �إلا �أنها لا 
تت�الءم م��ع جميع الخدمات، ف�أبعاد جودة الخدمات تختلف باخت�الف القطاعات والمجالات، ونوعية الخدمة 

)Sultan and Wong,2010( .المقدمة، وثقافة البلدان، ف�ضلا عن اختلاف مقدمي الخدمة
 )Cornin and Taylor,1992( قام )SERVEQUAL( وبناء على تلك الانتقادات التي وجهت �إلى مقيا�س     
بتطوير مقيا�س �آخر، �أطلق عليه ا�سم) SERVPERF( �أنموذج قيا�س الأداء الفعلي، معتمدا على الأبعاد التي 
وردت في مقيا���س )SERVEQUAL( وا�ستخ��دم ه��ذا الأنم��وذج في درا�سات عديدة، ولقيا���س جودة خدمات 
متنوع��ة؛ ومنه��ا جودة التعلي��م العالي. و�أثب��ت �أف�ضليته عل��ى مقيا���س ) SERVEQUAL( في قيا�س جودة 
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الخدمات وخا�صة فيما يتعلق ب�سهولة التطبيق وب�ساطة القيا�س.
 (Ahmadi and Bidarpoor, 2011; Quester, Wilkinson and Romaniuk, 
1995; Cornin and Taylor,1995; Llusar and Zormoza,2000;  Zhou,2004; 
Kekale,2002; Kim, Eom and Ahn,1997  Owlia and Aspinwall,1998; Brady 
, Cornin and Brand, 2002; Babakus and Boller, 1992; Brady et al, 2002; 
Brown et al, 1993; Jain and Gupta, 2004)

؛   1996 �أدري���س،  والمر�س��ي،1993،1995؛  )�أدري���س  المث��ال  �سبي��ل  درا�س��ات عل��ى  العربي��ة  الدرا�س��ات  وم��ن 
العناني،1997؛ بركات، 2000؛ ال�صعيدي، 2002؛ عبد ال�سلام، 2007؛ الطائي و�آخرون، 2012(.

    وي�ؤك��د )Chen and Lee ,2006( عل��ى �ض��رورة تقيي��م ج��ودة خدم��ات التعلي��م العالي من خ�الل مقيا�س 
ال��ـ )SERVPERF( وال��ذي يعبر عن الجودة من خلال خم�سة �أبعاد ه��ي: الخ�صائ�ص الملمو�سة، الاعتمادية، 
�سرع��ة الا�ستجابة، ال�ضمان، التفاني في خدمة العمي��ل. و�أكد على تفوقه بدرجة كبيرة على مقيا�س الفجوة 
 Combrinck , ؛Chua , 2004  Barnes , 2005( في قيا�س جودة الخدمات التعليمية، وهذا ما �أكده كل من
 )SERVPERF( أن مقيا�س� )Abdullah,F,2005( وت�ؤكد )ي7Brochado and Marques , 200 2006 ؛
�أثب��ت كف��اءة في قيا���س جودة الخدم��ات في قطاع التعلي��م العالي كونه مقيا�س��ا مبني عل��ى الأداء الفعلي وهو 
�أف�ض��ل م��ن تلك المقايي���س المبنية على فجوة التوقعات، ويرج��ع �سبب ذلك �إلى �أن خدم��ات التعليم ي�ستخدمها 
الفرد لأول مرة ولا تتكرر ب�صورة دورية في حياته، وبالتالي ف�إن التوقعات في مجال الخدمات التي ي�ستخدمها 
الف��رد لأول م��رة في حياته تكون غير دقيقة، كما �أن الجودة مدركة وتعتمد على �إدراك العميل لأداء الجودة 
فقط، وهذا يعني �أن التوقعات لي�ست جزءا من الجودة المدركة، وعلى الرغم من �إ�شادتها بهذا المقيا�س �إلا �أنها 
 Higher Education ويعني )HEdPERF( تبن��ت مقيا�س��اً �آخر للجودة في التعليم العالي �أطلقت عليه ا�سم
PERFormance �أداء التعلي��م الع��الي، والت��ي طبقت��ه عل��ى م�ؤ�س�سات التعلي��م العالي الماليزي��ة ) الجامعات 
الحكومي��ة، الجامع��ات الخا�صة، المعاه��د والكليات(، وق��د اعتمد ب�ص��ورة �أ�سا�سية على مقيا���س الأداء الفعلي 
)SERVPERF)  ( Abdullah,F,2006a,b,c(  تلته��ا درا�س��ة ) �أب��و وردة، 2007( التي طبقت هذا المقيا�س 
في الجامع��ات الم�صري��ة ثم درا�سة ) ال�شعيبي وال�شه��راني، 2013( في الجامعات ال�سعودي��ة، و�أثبتت الدرا�سات 
 Brochado & Marques,( منا�س��ب لقيا�س جودة خدم��ة التعليم العالي.    لكن HEdPERF أن مقيا���س ال�
 SERVEQUAL، SERVPERF،( ق��ارن ب�ني ا�ستخ��دام خم�سة نم��اذج لقيا�س جودة الخدم��ة ه��ي  )2009
ولم   )  Importance Whighted Servequal, ، Importance Whighted Servperf, HEdPERF
ي�ص��ل في درا�ست��ه �إلى تف�ضي��ل قطع��ي لأي من المقايي���س المختبرة، لكنه �أك��د على �أن الـ��ـ )SERVPERF( له 
قدرة �أكبر على القيا�س، �إذ يتفوق على بقية المقايي�س في كل من الم�صداقية المعيارية، والم�صداقية المفاهيمية، 

والقدرة التف�سيرية. ) �صالح، 2010( 
وبرغ��م حداث��ة مقيا���س )HEdPERF( �إلا �أنه لم تج��ر �أي درا�سة في اليم��ن با�ستخدام��ه لأن بيئة التعليم 
الع��الي اليمني��ة على ما يب��دو تختلف عن بيئة التعليم الع��الي في ماليزيا وال�سعودية وم�ص��ر، وربما يكون من 
الأف�ض��ل حاليا ا�ستخدام مقيا�س ال )SERVPERF( لتقييم جودة الخدمات التعليمية في الجامعات اليمنية 
كونه المقيا�س الأكثر ا�ستخداما و�شهرة والأكثر واقعية في الأو�ساط البحثية والأكاديمية، وقد تكون مقيا�س 

ال )SERVPERF( من خم�سة �أبعاد هي نف�س �أبعاد مقيا�س )SERVEQUAL( الم�شار �إليه �سابقا.
 الدراسات السابقة: 

كم��ا �سب��ق العر���ض في الإط��ار النظري فق��د �أجريت درا�سات كث�رية ومتع��ددة وفي دول مختلف��ة، حول جودة 
الخدمات، �شملت معظم الخدمات، وذلك با�ستخدام مقايي�س ونماذج مختلفة للجودة، وقد كانت خدمة التعليم 
الع��الي م��ن �ضمن الخدمات التي غطتها تلك الدرا�سات، وفي هذا الإطار �سوف نعر�ض لبع�ض الدرا�سات ال�سابقة 
الت��ي �أجري��ت حول جودة خدمة التعليم العالي في اليمن ودول الإقليم نظرا لت�شابه البيئات المحلية ونبد�أها 
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بدرا�س��ة التميم��ي )2004( والتي هدفت �إلى التع��رف على �إمكانية تطبيق الج��ودة في الخدمات على العملية 
التعليمي��ة بكلي��ة العل��وم الإدارية بجامع��ة عدن، والك�شف عن �أه��م ال�صعوبات التي تعي��ق تطبيق الجودة في 
الكلي��ة، وكذل��ك تقييم الجودة في العملية التعليمية في الكلية، وا�ستخدمت الباحثة المنهج الو�صفي التحليلي، 
وتو�صل��ت الدرا�س��ة في نتائجها �إلى عدم وجود ف��روق معنوية بين �آراء الهيئة التعليمي��ة والطلبة فيما يتعلق 
بمج��الات المنهج الدرا�سي، والمرجع العلمي، و�أع�ضاء هيئ��ة التدري�س، و�أ�سلوب التقييم، في حين تباينت �آرا�ؤهم 

�إزاء بع�ض العبارات المتعلقة بمجال  النظام الإداري ، والت�سهيلات المادية. 
وق��دم الحداب��ي و عكا�ش��ة ) 2006(   هدف��ت �إلى التعرف عل��ى العوامل التي ت�سهم في قيا���س جودة الخدمات 
التعليمي��ة في الجامع��ات اليمني��ة، وقد �أجري��ت الدرا�سة في جامع��ة العل��وم والتكنولوجيا الخا�ص��ة، و�شملت 
)437( طالب��ا وطالب��ة، وتم فيه��ا تطوي��ر مقيا�س خا�ص لهذا الغر���ض ت�ضمن �سبعة �أبعاد للج��ودة، وا�ستخدم 
التحليل العاملي و�أظهرت م�صفوفة العوامل الم�ستخرجة �ستة عوامل ف�سرت نحو)59  %( من �إجمالي التباين 
الكلي، وتلك العوامل هي:  الخدمات الإدارية، الخدمات الأكاديمية، �سهولة الح�صول على الخدمة، المختبرات، 

القبول والت�سجيل، المكتبات وم�صادر التعلم. 
�أم��ا درا�سة الحداب��ي وق�شوة )2009( فقد هدف��ت �إلى التعرف على م�ستوى جودة الخدم��ات التعليمية بكلية 
التربية في حجة جامعة عمران، من وجهة نظر طلبة الأق�سام العلمية، و�شملت عينة الدرا�سة )300( طالب 
وطالبة، وتم اعتماد مقيا�س يحوي على ت�سعة �أبعاد للجودة : المادة العلمية، �أع�ضاء هيئة التدري�س، المكتبة، 
الموظف��ون، القبول والت�سجي��ل، الأن�شطة الطلابية، ال�ص��ورة الذهنية للجامعة، التوظي��ف، البنية التحتية. 
و�أظه��رت نتائجه��ا �أن م�ستوى جودة الخدم��ات التعليمية في الكلية دون الم�ستوى المطل��وب، و�أنه لا توجد فروق 
ذات دلال��ة �إح�صائي��ة لم�ستوى ج��ودة الخدمات التعليمية تع��زا لمتغيرات الجن�س، في حين ظه��رت تلك الفروق 

فيما يتعلق بالتخ�ص�ص العلمي. 
درا�س��ة ب��ركات )2010( التي هدفت للك�ش��ف عن  الفجوة بين �إدراكات الدار�س�ني في جامعة القد�س المفتوحة 
بطولكرم وتوقعاتهم لم�ستوى الخدمة التي تقدمها لهم الجامعة في المجالات المختلفة، وتم اختيار عينة طبقية 
ع�شوائية من الدار�سين بلغت ) 215 ( دار�سًا ودار�سة، وقد ا�ستخدم مقيا�س الفجوة )SERVQUAL( لقيا�س 
جودة الخدمة الذي �أعده بارا�شارمان وزملا�ؤه  )Parasuraman et al.,1988(  بعد تطويره لينا�سب جودة 
الخدم��ة التعليمي��ة في الجامعة. وقد �أظهرت نتائ��ج الدرا�سة �أن هناك فجوة موجبة غ�ري دالة �إح�صائيًا بين 
�إدراكات الدار�سين وتوقعاتهم للدرجة الكلية لم�ستوى الخدمة التي تقدمها الجامعة، وهو م�ؤ�شر ب�سيط لارتفاع 
م�ست��وى الخدم��ة التي تقدمها الجامعة للدار�سين، كما بينت النتائج وجود ف��رق موجب وغير دال �إح�صائيًا في 
المج��الات الآتية: التعاطف الاجتماعي، والا�ستجابة، وال�سلامة والأمن على الترتيب. بينما �أظهر الدار�سون 
ا في المجالين : الجوانب المادية الملمو�سة، والاعتمادية  فرقً��ا �سالبًا ولكن دون م�ستوى الدلالة الإح�صائية �أي�ضً
عل��ى الترتي��ب. �أم��ا بخ�صو�ص عنا�ص��ر الخدمة التي تقدمه��ا الجامعة، فقد بين��ت النتائج وج��ود فجوة دالة 
�إح�صائيً��ا في عنا�ص��ر الخدمة الآتي��ة: �سرعة الجامعة في تق��ديم الخدمة، والرغبة ل��دى الموظفين لم�ساعدة 
الدار�س�ني، و�إتاح��ة الفر���ص للاحتفالات والرحلات والتع��ارف على الترتيب، بينما �أظه��رت النتائج من جهة 
�أخ��رى وج��ود فج��وة �سالبة ودالة �إح�صائيًا ب�ني �إدراكات الدار�س�ني وتوقعاتهم في عنا�ص��ر الخدمة الآتية : 
توافر تجهيزات التقنيات الحديثة، وجاذبية الت�سهيلات والمرافق، وجاذبية المواد والتخ�ص�صات، والا�ستجابة 
الفورية للم�شكلات، وتوافر و�سائل التجهيزات الأمنية على الترتيب. وبينت النتائج كذلك؛ عدم وجود فروق 
دال��ة �إح�صائيً��ا بين الفج��وة في تقديرات الدار�سين المدرك��ة والمتوقعة لم�ستوى الخدمة الت��ي تقدمها الجامعة 

تعزى لمتغيري الجن�س والتخ�ص�ص الدرا�سي. 
    وهدف��ت درا�س��ة الح��وري والزي��ود و مطاب���س )2011(  �إلى التع��رف عل��ى ج��ودة الخدم��ات التعليمي��ة في 
برنام��ج ماج�ست�ري بكلي��ة �إدارة المال والأعم��ال في جامعات �إقلي��م ال�شمال من خلال قيا���س الفجوة الخام�سة، 
وتمث��ل مجتمع الدرا�س��ة من جميع طلاب وطالبات برنامج الماج�ستير المطروح في كليات �إدارة المال والأعمال في 
جامعات �إقليم ال�شمال الر�سمية، والبالغ عددها) ٢٥٦( طالباً وطالبة، واعتمد الباحثون على ا�ستبانة بهدف 

http://dx.doi.org/10.20428/AJQAHE.9.1.4


المجلة العربيـة لضمـان 84
جودة التعليم الجامعي

د. محمد ال�صغير قا�سم ال�شعيبي                   
المجلد التا�سع  العدد )23( 2016م

http://dx.doi.org/10.20428/AJQAHE.9.1.4

جم��ع البيانات م��ن �أفراد عين��ة الدرا�سة، وتمثلت �أبع��اد جودة الخدم��ة التعليمية بالملمو�س��ة، والاعتمادية، 
والا�ستجاب��ة، والأم��ان، والتعاط��ف. وتو�صلت الدرا�س��ة �إلى وجود ف��روق ذات دلالة �إح�صائي��ة بين الخدمة 
المدرك��ة م��ن قبل الطلاب وتوقعاته��م لهذه الخدمة، كم��ا �أ�شارت نتائ��ج الدرا�سة �إلى وجود ف��روق ذات دلالة 
�إح�صائي��ة ب�ني الخدمة المدركة م��ن قبل الطلاب الذكور والخدم��ة المدركة من قبل الطالب��ات الإناث في كلية 
�إدارة الم��ال والأعم��ال في جامع��ات �إقليم ال�شمال، كم��ا �أ�شارت نتائج هذه الدرا�س��ة �إلى وجود فروق ذات دلالة 

�إح�صائية بين الخدمة المتوقعة من قبل الطلاب الذكور والخدمة المتوقعة من قبل الطالبات الإناث.
  وهدف��ت درا�سة بن��ي حمدان )2012(ولتحقيق �أهداف الدرا�سة قام الباح��ث بت�صميم ا�ستبانة �شملت )28( 
فق��رة لجم��ع المعلوم��ات الأولية م��ن الطلبة. وتو�صل��ت الدرا�سة �إلى عدد م��ن النتائج �أبرزه��ا: ارتفاع م�ستوى 
ج��ودة الخدمة التعليمية؛ والذي انعك�س في ارتفاع م�ستوى ر�ضا الطلبة. وبينت الدرا�سة وجود �أثر ذي دلالة 
�إح�صائي��ة لج��ودة الخدمة التعليمي��ة على ر�ضا طلبة جامع��ة العلوم التطبيقية الخا�صة عن��د م�ستوى دلالة 
)0.05(. وقد قدمت الدرا�سة عدة من التو�صيات من �أهمها ا�ستمرار الجامعة بالتاكيد على الالتزام والتطوير 

الم�ستمر للخطة التعليمية.      
�أم��ا درا�س��ة ال�شعيب��ي وال�شه��راني ) 2013( فق��د هدف��ت �إلى التع��رف عل��ى تقيي��م الطلاب لج��ودة الخدمات 
التعليمي��ة في جامعة الملك خالد، وتحديد نقاط القوة وال�ضعف فيها، وا�ستخدم فيها المنهج الو�صفي التحليلي، 
حي��ث تم الاط�الع على الأدبي��ات النظرية والدرا�سات ال�سابقة في هذا الجانب، كم��ا تم الاعتماد على مقيا�س 
HEdPERF  بع��د تعديل��ه بم��ا يتوافق مع البيئ��ة ال�سعودية ك�أداة لجم��ع البيانات من عين��ة البحث البالغة          

) 776 ( طالباً من البنين والبنات تم اختيارهم بطريقة العينة الع�شوائية.
    وتو�صل��ت نتائ��ج الدرا�س��ة �إلى �أن تقيي��م الطلب��ة لجودة الخدم��ات التعليمية كان متو�سط��اً في جميع �أبعاده 
)�أع�ض��اء هيئة التدري���س، الموظفين، الت�سهيلات المادية، البرامج والمق��ررات الدرا�سية، �سمعة الجامعة( وجاء 
بعد �أع�ضاء هيئة التدري�س في مقدمة الأبعاد في تقييم الطلبة في حين جاء بعد الموظفين في م�ؤخرة الأبعاد. 
و�أ�ش��ارت النتائ��ج �إلى عدم وجود تباين بين �آراء الطلاب وفقا للنوع ) بنين / بنات( فيما برز هذا  التباين بين 
�آراء الطلاب فيما يتعلق بـ ) نوع الكلية  علمية /�إن�سانية، العمر، الم�ستوى الدرا�سي، المجمع الدرا�سي، الكليات( 

و�أكدت النتائج �صلاحية مقيا�س HEdPERF   لقيا�س جودة الخدمات في البيئة ال�سعودية.
منهجيه البحث وإجراءاته:

منهج البحث: 
 تم الاعتم��اد في ه��ذه الدرا�س��ة على المنه��ج الو�صفي التحليلي لدرا�س��ة �أبعاد الم�شكلة من خ�الل جمع البيانات 

والمعلومات من عينة البحث عن طريق الا�ستبانة.
مجتمع البحث وعينته:

يتمث��ل مجتم��ع البحث بجميع الطلاب الدار�سين في جامعة ذمار الحكومي��ة وجامعة الحكمة الخا�صة بمدينة 
ذمار، والجدول التالي يو�ضح مجتمع البحث وعينته.
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الجدول رقم )1( يبين مجتمع البحث وعينته والا�ستمارات الموزعة والم�سترجعة 

الكليات الجامعة
عدد

الطلبة
عدد

الا�ستمارات  العينة
الموزعة

الا�ستمارات 
الم�سترجعة

ن�سبة 
الم�سترجع

ذمار 
الحكومية

64.7 %5903295295191التربية 
69.4 %215710810875الآداب 

26.6 %307615015040العلوم الإدارية 
60 %198610010060الطب 

62.5 %659323220الزراعة 
59.7 %1249626237الهند�سة 
62.5 %793404025الحا�سوب 

58.8 %670343420العلوم التطبيقية 
57 %17493821821468المجموع

الحكمة 
الخا�صة

23 %256525212العلوم الإدارية والإن�سانية

89 %40010010089العلوم الطبية

 83.3 %45181815الهند�سة 
68.2 %701170170116المجموع

59 %18194990990584المجموع العام

  • الجدول من  �إعداد الباحث بناء على معلومات �إح�صائية من �سجلات الجامعتين

    �أم��ا عين��ة البح��ث فقد تم اختياره��ا  وفقا لأ�سلوب العين��ة الع�شوائية، حيث تم توزي��ع الا�ستبانة في كليات 
جامع��ة ذم��ار الثم��ان، وكلي��ات جامع��ة الحكمة  الخا�ص��ة الث�الث المبينة في الج��دول )1(، بعده��ا تم اعتماد 
جمي��ع الأق�سام العلمية في �إط��ار الكليات، تلتها عملية اختيار ق�صدي للم�ستوي��ات الدرا�سية؛ حيث تم اختيار 
الم�ستوي��ات الأعل��ى: الثال��ث والرابع في الكليات النظري��ة، والرابع والخام�س في الكلي��ات العلمية، وذلك نظرا 
لأن ط�الب ه��ذه الم�ستويات �أك�رث خبرة ودراية بجودة العملي��ة التعليمية من غيرهم، وق�ض��وا فترة طويلة في 

درا�ستهم. 
   و�صف عينة البحث

جدول رقم )2( يبين خ�صائ�ص عينة البحث

الن�سبة  %التكرارالفئاتالمتغير

الجن�س
36562.5ذكر
21937.5�أنثى

العمر
9917-18 21 �سنة

2244676.3 - 25 �سنة
26396.7 �سنة وما فوق
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نوع ال�شهاد  الثانوية
47381ثانوية علمي

11119ثانوية �أدبي

نوع الكلية
26645.5كلية علمية

31854.5كلية �إن�سانية

دخل الأ�سرة

9115.6�أقل من 20 �ألف ريال
13623.3من20 - 40 �ألف ريال
14024من41 - 61 �ألف ريال

9516.3من 61 - 100 �ألف ريال
12220.8

  )spss( إعداد الباحث ا�ستناداً �إلى مخرجات الحزمة الإح�صائية�       
N=584 الن�سب المئوية في الجدول من�سوبة �إلى عينة الدرا�سة •    

يت�ضح من الجدول )2(  �أن )62.5 % ( من �أفراد العينة من الذكور، بينما مثلت الإناث )37.5 % ( وهي ن�سبة 
قد ت�شير �إلى تدني التحاق الإناث بالتعليم الجامعي.

كم��ا يلاح��ظ  �أنَّ )17 %( م��ن �أفراد العين��ة  تراوحت  �أعمارهم بين 18 - 20 �سن��ة، و�أن �أكثر من ثلاثة �أرباع  
العينة )76.3 % ( تتراوح �أعمارهم بين 21 - 25  �سنة، و)6.7 % ( من �أفراد العينة تتراوح �أعمارهم من 26 

�سنة وما فوق.
وتب�ني النتائ��ج كذلك �أنَّ  ن�سبة )81 %( من �أفراد العينة هم من خريجي الثانوية العامة الق�سم العلمي، و�أن 
ن�سب��ة )19 %( فق��ط من خريجي الثانوية العامة الق�س��م الأدبي، و�أنَّ ن�سبة  )45.5 %( من �أفراد العينة من 

طلاب الكليات العلمية، و )54.5 %( هم طلاب الكليات الإن�سانية. 
 وفيم��ا يتعل��ق بالدخل ت�شير النتائج �إلى �أن هناك تفاوتاً في الدخل ب�ني �أفراد العينة، حيث توزع دخل �أفراد 
العينة على الفئات المحددة والتي بد�أت من �أقل من 20 �ألف ريال، وانتهت ب�أكثر من  100 �ألف ريال، ويلاحظ 

�أن الن�سب متقاربة �إلى حد ما في هذا الجانب. 
�أداة البحث:

تكون المقيا�س الم�ستخدم لجمع البيانات من �أفراد العينة من جزئين: 
ԀԀ.ت�ضمن الجزء الأول معلومات عامة عن المتغيرات الديموغرافية لأفراد العينة 
ԀԀ Cornin and( المطور من قبل   SERVPERF وهي تمثل مقيا�س الـ ) وت�ضمن الجزء الثاني )22 فقرة  

Taylor,1992 ( اعتم��ادا على مقيا�س )SERVEQUAL( وتغط��ي الفقرات �أبعاد جودة الخدمة؛ 
والتي ت�ضمنها هذا المقيا�س وتتمثل في :-

بع��د الجوانب المادية )Tangibles(: يعني المكان الذي يتم فيه تقديم الخدمات التعليمية، وتعبر عنها  ‌�أ-	
فقرات الا�ستبانة )1-4(.

‌ب-	 بعد الاعتمادية )Reliability( : يعني درجة الات�ساق في �أداء الخدمة وتقديمها ب�شكل �صحيح من �أول 
مرة، وتعبر عنها فقرات الا�ستبانة من )5-9(.

‌ج-	 بع��د �سرع��ة الا�ستجاب��ة )Responsiveness(: ي�ش�ري �إلى �سرع��ة ا�ستجاب��ة مقدم��ي الخدمة لمطالب 
واحتياجات الطلاب، وتعبر عنها فقرات الا�ستبانة من )10 - 13(.

بعد الأمان) Safety(: ويعني �إلمام العاملين بمهام وظائفهم، وب�شكل يمكنهم من تقديم خدمة خالية  من  ‌د-	
�أي نوع من المخاطر والأخطاء، وتعبر عنها فقرات الا�ستبانة من )14-17(.
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بع��د التعاط��ف )Empathy ( : وي�شير �إلى ح�سن معاملة الط�الب وتقدير ظروفهم الخا�صة وتعبر عنها  ‌ه-	
الفقرات من )18 - 22(.

وق��د تم ا�ستخ��دام مقيا���س ليكرت ذي النقاط الخم�س، حي��ث ا�ستخدم خم�سة بدائل للإجاب��ة �أمام كل فقرة 
وه��ي :) مواف��ق ب�ش��دة- مواف��ق - محايد - غ�ري موافق - غير مواف��ق ب�ش��دة ( وذلك لتقييم ج��ودة الخدمات 

التعليمية في الجامعات اليمنية من وجهة نظر الطلاب.
الأ�ساليب الإح�صائية

تم ا�ستخدام الأ�ساليب الإح�صائية التالية للإجابة عن ت�سا�ؤلات البحث :
ԀԀ. التكرارات والن�سب المئوية : لو�صف خ�صائ�ص �أفراد العينة و�إجاباتهم  
ԀԀ.  الو�سط الح�سابي والانحراف المعياري: لتحديد م�ستوى تقييم الطلاب لجودة الخدمات التعليمية  
ԀԀ ا�ستخ��دم للك�ش��ف عن دلالة الف��روق بين متو�سطات الط�الب في تقييمهم لجودة : )T-Test( اختب��ار  

الخدمات التعليمية تبعاً للتغيرات )الجن�س، نوع الجامعة، التخ�ص�ص، نوع ال�شهادة الثانوية(.
ԀԀ ا�ستخ��دم للك�ش��ف عن دلالة الفروق ب�ني متو�سطات الطلاب في : One Way Anova تحلي��ل التباي��ن  

تقييمهم لجودة الخدمات التعليمية تبعاً لتغيرات)العمر، الدخل(.
ولتحديد معايير الا�ستجابة على الأداة تم اتباع الخطوات الإح�صائية الآتية:

تحديد المدى= �أعلى درجة متوقعة على العبارة – �أقل درجة= 5-1=4
تحديد طول الفئة= المدى/ عدد الفئات= 4/5=0.80

وبالتالي تكون الفئات كما هو مبين في  جدول )3 (:
	        جدول ) 3( حدود فئات المقيا�س والتقدير اللفظي لها

التقدير اللفظيحدود الفئة
غير مقبول1 – 1.8

متدن1.9ٍ – 2.6
دون المتو�سط2.7 – 3.4
متو�سط3.5 – 4.2

فوق المتو�سط4.3 - 5

تحليل النتائج ومناقشتها
 ا�ستهدف هذا البحث التعرف على مدى تقييم  الطلاب لجودة الخدمات التعليمية في الجامعات اليمنية، وكذا 
التع��رف عل��ى �أثر متغ�ريات )الجن�س، التخ�ص�ص، ن��وع ال�شهادة الثانوي��ة، العمر، الدخل( عل��ى تقييم الطلبة  

لجودة تلك الخدمات، ولتحقيق �أهداف البحث ف�إنَّه تم ا�ستعرا�ض النتائج ومناق�شتها على النحو الآتي :
الإجابة عن �أ�سئلة البحث. �أ‌-	

ب‌-	التحقق من �صحة فرو�ض البحث.
�أ‌. الإجابة عن �أ�سئلة الدرا�سة: 

الإجابة عن ��سؤال الدرا�سة الأول:  	.1
 ن���صَّ �س���ؤال البح��ث الأول على: ما م��دى تقييم الطلاب لج��ودة الخدم��ات التعليمية التي تقدمه��ا الجامعات 

اليمنية الحكومية والخا�صة؟
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للإجاب��ة ع��ن هذا ال�س���ؤال فقد تم �إدخال البيان��ات التي تم جمعها من خ�الل �أداة الا�ستبان��ة �إلى الحا�سوب، 
وتم ح�ساب التكرارات والن�سب المئوية والو�سط الح�سابي والانحراف المعياري لكل فقرة من فقرات الا�ستبانة 

با�ستخدام الحزمة الإح�صائية )Spss( و�سيتم ا�ستعرا�ضها في خم�سة محاور كما ي�أتي:
المحور الأول :الجوانب المادية 

يمثل هذا المحور الفقرات من )1 - 4( في أداة الاستبانة، وكانت  إجابات أفراد العينة عليها كما هو 
موضح في الجدول أدناه:

الجدول ) 4( يبين الو�سط الح�سابي والانحراف المعياري لإجابات �أفراد العينة حول تقييمهم  لمحور الجوانب المادية

الو�سط العبـــــــــــــــــارةم
الح�سابي

التقدير 
اللفظي

الانحراف 
المعياري

1.25دون المتو�سط3.26تمتلك الجامعة مبانٍ حديثة مهي�أة للطلاب1

1.22دون المتو�سط2.86تمتلك الجامعة �أثاثاً و�أجهزةً حديثة2

1.51دون المتو�سط3.19مظهر العاملين في الجامعة لائقٌ ومميز3ٌ

1.23دون المتو�سط2.81يتوفر في مباني الجامعة المرافق ال�ضرورية4

دون المتو�سط3.03الو�سط الح�سابي العام
 )spss( إعداد الباحث ا�ستناداً �إلى مخرجات الحزمة الإح�صائية�      

   يت�ض��ح م��ن الج��دول )4(  �أنَّ م�ست��وى تقيي��م الطلب��ة لج��ودة هذا البع��د بجمي��ع فقراته ج��اء في المدى دون 
المتو�س��ط، ولك��ن بقيم متفاوت��ة؛ فقد ت�صدرت فقرات ه��ذا البعد من حي��ث التقييم الفق��رة المتعلقة بامتلاك 
الجامعة مبان حديثة مهي�أة للطلاب، حيث ح�صلت على موافقة متو�سطة �إذ بلغ الو�سط الح�سابي لها )3.26( 
وبانح��راف معي��اري )1.25(، تلتها الفقرة الخا�صة التي تن�ص على �أن مظهر العاملين في الجامعة لائق ومميز، 
وذل��ك بو�س��ط ح�سابي )3.19( ثم الفق��رة المتعلقة بامتلاك الجامع��ة �أثاثاً و�أجهزةً حديث��ة بو�سط ح�سابي 
)2.86( وج��اءت في م�ؤخ��رة فق��رات هذا البعد الفق��رة المتعلقة بتوف��ر المرافق ال�ضروري��ة في مباني الجامعة  
بو�سط ح�سابي )2.81( وبانحراف معياري )1.23(، وبوجه عام فقد بلغ المتو�سط الح�سابي العام لفقرات هذا 

البعد )3.03(؛ مما يعني �أن م�ستوى تقييم الطلاب لجودة هذا البعد بوجه عام كان دون المتو�سط.
المحور الثاني :الاعتمادية 

يمث��ل ه��ذا المحور الفقرات م��ن )5 - 9( في �أداة الا�ستبانة، وكانت �إجابات �أفراد العينة عليها كما هو مو�ضح في 
الجدول �أدناه.

الجدول )5( يبين الو�سط الح�سابي والانحراف المعياري لإجابات �أفراد العينة حول تقييمهم  لمحور الاعتمادية

الو�سط العبــــــــــــــــارةم
الح�سابي

التقدير 
اللفظي

الانحراف 
المعياري

1.22متدن2.43ي�سعى العاملون في الجامعة لحل الم�شكلات التي تواجه الطلاب1

يتمتع الكادر الأكاديمي في الجامعة بالخبرات والمهارات اللازمة 2
1.20متو�سط3.9للتدري�س

تقوم الجامعة بتح�سين خدماتها وتطوير �أ�ساليب التدري�س فيها 3
1.29دون المتو�سط2.95ب�شكل دائم

1.28متدن2.20تحر�ص الجامعة على �أن يقوم بتدري�س المواد �أ�ساتذة متخ�ص�صون4
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1.30دون المتو�سط3.10تلتزم الجامعة بالمواعيد المحددة لبداية الف�صول الدرا�سية ونهايتها5

دون المتو�سط2.92الو�سط الح�سابي العام
 )spss( إعداد الباحث ا�ستناداً �إلى مخرجات الحزمة الإح�صائية� 

   يتب�ني م��ن النتائ��ج الواردة في الج��دول )5( �أن الفقرة الت��ي تن�ص على “تمتع ال��كادر الأكاديمي في الجامعة 
بالخ�ربات والمه��ارات اللازم��ة للتدري���س” ت�ص��درت فقرات ه��ذا البعد من حي��ث موافقة الطلب��ة عليها، وذلك 
بو�س��ط ح�سابي ) 3.9(، تلتها في الترتيب الفقرة المتعلقة بالتزام الجامعة بالمواعيد المحددة لبداية الف�صول 
الدرا�سية ونهايتها بو�سط ح�سابي )3.10(؛ وهي قيمة تقع في المدى دون المتو�سط، واحتلت المرتبة الثالثة في 
ه��ذا البع��د الفقرة المتعلقة بقيام الجامعة بتح�س�ني خدماتها وتطوير �أ�ساليب التدري���س فيها ب�شكل دائم، في 
حين جاءت في م�ؤخرة فقرات هذا البعد الفقرة المتعلقة بحر�ص الجامعة على �أن يقوم بتدري�س المواد �أ�ساتذة 

متخ�ص�صون، وذلك بو�سط ح�سابي )2.20( وتقع في المدى المتدني.
وب�ص��ورة عام��ة بلغ الو�سط الح�سابي العام لهذا البعد بفقراته المتعددة )2.92(، وهي قيمة تقع في المدى دون  

المتو�سط، مما يعني انخفا�ض م�ستوى تقييم الطلبة لجودة الخدمة التعليمية الخا�صة بهذا البعد.
المحور الثالث :�سرعة الا�ستجابة

يمثل هذا المحور الفقرات من )10 - 13( في �أداة الا�ستبانة، وكانت  �إجابات �أفراد العينة عليها كما هو مو�ضح 
في الجدول �أدناه.

  الجدول ) 6 ( يبين الو�سط الح�سابي والانحراف المعياري لإجابات �أفراد العينة حول تقييمهم  لمحور �سرعة الا�ستجابة

الو�سط العبـــــــــــــــــــــــارةم
الح�سابي

التقدير 
اللفظي

الانحراف 
المعياري

1.28دون المتو�سط3.26يرحب الأ�ساتذة والعاملون با�ستف�سارات الطلاب وت�سا�ؤلاتهم1

1.20متدن2.17ٍيتم �إنجاز معاملات الطلاب المراجعين ب�صورة �سريعة2

1.21متدن2.42ٍتبدي الجامعة اهتماماً �إيجابياً في التعامل مع �شكاوى الطلاب3

يتم �إكمال معاملات الطلاب دون ح�ضورهم و�إبلاغهم بذلك 4
1.22متدن2.13ٍعند الانتهاء

متدن2.49ٍالو�سط الح�سابي المرجح
)spss( إعداد الباحث ا�ستناداً �إلى مخرجات الحزمة الإح�صائية�   

  تب�ني النتائ��ج ال��واردة في الجدول )6( �أن فقرات بع��د �سرعة الا�ستجابة  كان تقييم الط�الب لها في الم�ستوى 
المت��دني با�ستثن��اء الفق��رة الخا�ص��ة بترحي��ب الأ�سات��ذة والعامل�ني با�ستف�س��ارات الط�الب وت�سا�ؤلاتهم على 
المرتب��ة  الأولى؛ حي��ث ح�صلت على م�ستوى تقييم جاء في المدى دون المتو�سط �إذ بلغ الو�سط الح�سابي )3.26( 
وبانحراف معياري ) 1.28(؛ مما يعطي م�ؤ�شرا على �أن هناك نوعا من الحرية التي يتيحها الأ�ساتذة للطلاب. 
�أما بقية فقرات هذا البعد فقد جاءت في المدى ال�ضعيف �أو المتدني من حيث تقييم الطلاب لها، مما يدلل على 
�أن هن��اك ق�ص��ورا حا�ص�ال في الجامعات �إزاء �إنج��از معاملة الطلبة ب�ص��ورة �سريعة وعدم الاهتم��ام الإيجابي 
ب�شكواهم، ويلاحظ ب�أن �أقل قيمة في التقييم جاءت من ن�صيب الفقرة الخا�صة ب�إكمال معاملات الطلاب دون 

ح�ضورهم و�إبلاغهم بذلك عند الانتهاء، ويبدو �أن الجامعات لا تولي �أيَّ اهتمام لهذا الجانب.
وب�ص��ورة عام��ة ف�إن م�ستوى تقييم الطلاب له��ذا البعد جاء في المدى المتدني وبو�س��ط ح�سابي )2.49(، وي�شير 

ذلك �إلى عدم ر�ضا من قبل الطلاب عن بعد ال�سرعة والا�ستجابة في تقديم الخدمة التعليمية.
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المحور الرابع :الأمان
يمثل هذا المحور الفقرات من )14 - 17( في �أداة الا�ستبانة، وكانت  �إجابات �أفراد العينة عليها كما هو مو�ضح 

في الجدول �أدناه.
الجدول )  7 ( يبين الو�سط الح�سابي والانحراف المعياري لإجابات �أفراد العينة حول محور الأمان

الو�سط العبـــــــــــــــــــــارةم
الح�سابي

التقدير 
اللفظي

الانحراف 
المعياري

1.8دون المتو�سط2.68ت�سود الثقة تعاملات الطلاب والعاملين في الجامعة1
1.26دون المتو�سط3.00ي�شعر الطلاب بالأمان والألفة عند تعاملهم مع الأ�ساتذة في الجامعة2

1.22متو�سط3.5يتعامل الأ�ساتذة مع الطلاب دائماً بلباقة واحترام3

1.27دون المتو�سط3.27ي�شعر الطلاب بالأمان والطم�أنينة على وثائقهم الم�سلمة للجامعة4

دون المتو�سط3.11الو�سط الح�سابي العام
   )spss( إعداد الباحث ا�ستناداً �إلى مخرجات الحزمة الإح�صائية�

    ت�ش�ري النتائ��ج ال��واردة في الج��دول )7( �أن تعام��ل الأ�سات��ذة م��ع الط�الب ب�ص��ورة دائمة بلباق��ة واحترام 
ح�صل��ت عل��ى �أعلى م�ستوى تقييم من قبل الطلبة لفقرات هذا البعد بو�سط ح�سابي ) 3.5(؛ مما ي�ؤكد على �أن 
العلاق��ة بين الأ�ساتذة والطلاب تحظى بم�ستوى ر�ضا متو�سط من قبل الطلبة، وجاءت الفقرة المتعلقة ب�شعور 
الط�الب بالأم��ان والطم�أنينة على وثائقهم الم�سلمة للجامعة  بالمرتب��ة الثانية بو�سط ح�سابي ) 3.27(، تلتها 
في الترتي��ب الفق��رة المتعلق��ة ب�شعور الط�الب بالأمان والألفة عن��د تعاملهم مع الأ�سات��ذة في الجامعة بو�سط 
ح�سابي )3(، وحلت في م�ؤخرة هذا البعد الفقرة الخا�صة ب�سيادة روح الثقة في تعامل الطلاب مع العاملين في 

الجامعة بو�سط ) 2.68(. 
وب�ش��كل ع��ام ف���إن الو�سط الح�سابي الع��ام لفقرات ه��ذا البعد بلغ )3.45( وه��و يدل على م�ست��وى تقييم دون 

المتو�سط لجودة الخدمات التعليمية في الجامعات اليمنية محل الدرا�سة من خلال بعد الأمان.
المحور الخام�س :التعاطف

يمثل هذا المحور الفقرات من )18 - 22( في �أداة الا�ستبانة، وكانت  �إجابات �أفراد العينة عليها كما هو مو�ضح 
في الجدول �أدناه.

الجدول ) 8  ( يبين الو�سط الح�سابي والانحراف المعياري لإجابات �أفراد العينة حول محور التعاطف

الو�سط العبـــــــــــــــارةم
الح�سابي

التقدير 
اللفظي

الانحراف 
المعياري

1.23دون المتو�سط3.10ت�سود روح ال�صداقة على تعامل العاملين في الجامعة مع الطلاب1

1.25دون المتو�سط2.67ي�ستقبل العاملون في الجامعة الطلاب بب�شا�شة ورحابة �صدر2

1.30متدن2.54ٍيحظى كل طالب باهتمام فردي من قبل الأ�ساتذة والموظفين في الجامعة3

1.52متدن2.26ٍيتعرف الموظفون على حاجات الطلاب ب�شكل دائم4

1.63متدن2.16ٍتراعي الجامعة ظروف الطلاب و�أعبائهم5

متدن2.55ٍالو�سط الح�سابي العام
 )spss( إعداد الباحث ا�ستناداً �إلى مخرجات الحزمة الإح�صائية�  
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   م��ن خ�الل ا�ستقراء النتائ��ج المدونة في الجدول )8( يلاحظ �أن الفقرة الخا�ص��ة ب�سيادة روح ال�صداقة على 
تعام��ل العاملين في الجامعة مع الطلاب ت�صدرت فقرات ه��ذا البعد بو�سط ح�سابي )3.10( وبانحراف معياري 
)1.23(، تلته��ا الفقرة الخا�صة با�ستقب��ال العاملين بالجامعة للطلاب بب�شا�ش��ة ورحابة �صدر بو�سط ح�سابي 
)2.67(، ث��م الفق��رة الخا�ص��ة ب�إظه��ار الاهتم��ام الفردي من قب��ل الأ�سات��ذة بالطلاب، ويلاح��ظ �أن مراعاة 
الجامع��ة لظ��روف الط�الب و�أعبائهم جاءت في م�ؤخرة تقيي��م الطلاب لجودة التعاطف وذل��ك بو�سط ح�ساب 
) 2.16(؛ مم��ا يدل��ل على انخفا���ض ر�ضا الطلاب عن التعام��ل الذي تبديه الجامعة تج��اه ظروفهم و�أعبائهم 
، ويب��دو �أن هن��اك فجوة بين الط�الب والموظفين في هذا الجانب، و�أن الجامعات لا ت��ولي هذا الجانب الاهتمام 
المطلوب، فهناك لا مبالاة �أو عدم ا�ست�شعار للم��سؤولية لدى موظفي الجامعات �إزاء التعرف على م�شاكل الطلبة 

وم��سؤولياتهم ومعاناتهم  وظروفهم و�أعبائهم.
    وب�ص��ورة عام��ة ف���إن الو�سط الح�ساب��ي المرجح لفقرات هذا البع��د بلغ ) 2.5(، وهي قيم��ة تميل للانخفا�ض 
والت��دني مم��ا يعطي م�ؤ�شرا على �أن م�ستوى تقييم الطلاب ور�ضاهم ع��ن بعد التعاطف جاء منخف�ضاً ومتدنياً. 

ويمكن ترتيب �أبعاد جودة الخدمة تنازلياً بح�سب متو�سطاتها كما هو مو�ضح في الجدول رقم )9(.
جدول )9( يبين �أبعاد جودة الخدمة والترتيب التنازلي لمتو�سطاتها الح�سابية 

الانحراف المعياريالتقدير اللفظيالمتو�سط المرجح�أبعاد الجودةالرقم 
0.907دون المتو�سط3.03الجوانب المادية 1

0.967دون المتو�سط3.00الأمان 2

0.951دون المتو�سط2.95الاعتمادية 3

0.962متدن2.53ٍالتعاطف4

0.980متدن2.44ٍ�سرعة الا�ستجابة 5

0.807دون المتو�سط2.78الو�سط الح�سابي على م�ستوى المقيا�س 

 spss  إعداد الباحث ا�ستناداً �إلى مخرجات الحزمة الإح�صائية�      

يتبين من الجدول �أعلاه ما يلي :-
ر �أبعاد جودة الخدمة من حيث م�ستوى تقييم الطلاب لجودة الخدمات التعليمية  دَّ �إن بعد الجوانب المادية تَ�صَ
في الجامع��ات اليمني��ة؛ حيث بلغت قيمة المتو�سط الح�سابي لفقرات ه��ذا البعد مجتمعة ) 3.03 (، وهي ت�شير 
�إلى م�ست��وى  تقيي��م دون المتو�س��ط للجوان��ب المادي��ة في الخدم��ات التعليمية، وتتف��ق هذه النتيج��ة مع نتائج 
درا�س��ة الح�سني��ة )  2009 (، ودرا�سة بركات ) 2010( ودرا�سة الح��وري و�آخرون )2011(  ودرا�سة ال�شعيبي 
وال�شه��راني ) 2013 (  الت��ي تو�صل��ت جميعها �إلى �أن ر�ضا الطلبة عن م�ستوى التجهي��زات والت�سهيلات  المادية 
منخف���ض ومت��دنٍ، لكنها تختل��ف مع نتائج درا�سة بني حم��دان ) 2012( التي �سجلت ر�ض��ا مرتفعا للطلبة عن 
الت�سهيلات المادية، وربما يعود ذلك �إلى �أن درا�سة بني حمدان جرت في جامعة خا�صة، في حين جاء تقييم بعد 
الأمان في المرتبة الثانية بو�سط ح�سابي قدره )3(، ويقع �ضمن المدى دون المتو�سط كذلك، وتتفق هذه النتيجة 
مع درا�سة ال�شعيبي وال�شهراني) 2013( لكنها تختلف مع نتائج درا�سة بركات ) 2010(. �أما بعد الاعتمادية 
فق��د ح��ل في الترتيب الثالث بمتو�س��ط ح�سابي )2.95(، ويقع �ضمن م�ستوى التقيي��م ما دون المتو�سط، في حين 
ج��اء  بع��د التعاطف في المرتب��ة الرابعة بمتو�س��ط ح�سابي )2،53(، وه��ي تقييمات تقع �ضم��ن المدى المتدني. 
وحل في م�ؤخرة الأبعاد من حيث م�ستوى  التقييم بعد �سرعة الا�ستجابة بمتو�سط ح�سابي بلغ ) 2.44(، وهي 
قيمة متدنية �أي�ضا وتدلل على تقييم منخف�ض من قبل الطلبة لبعد �سرعة الا�ستجابة في الجامعات اليمنية. 
   وب�ش��كل ع��ام ف���إن م�ستوى تقييم الطلاب لجودة الخدم��ات التعليمية ب�أبعادها المتع��ددة مجتمعة بالجامعات 
اليمني��ة مح��ل الدرا�سة كان دون المتو�سط، كما ت�ش�ري قيمة الو�سط الح�سابي العام عل��ى م�ستوى المقيا�س ككل 
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البالغ��ة )2.78(؛ الأم��ر ال��ذي ي�ؤكد �أن ر�ض��ا الطلاب عن جودة الخدم��ات جاء دون المتو�س��ط. وتتقارب هذه 
النتيج��ة مع نتائج درا�سة الحدابي وق�شوة )2009( ودرا�س��ة ال�شعيبي وال�شهراني )2013(، لكنها تختلف مع 

درا�سة بني حمدان )2012(.
2.الإجابة عن ��سؤال الدرا�سة الثاني:

ن���ص �س���ؤال الدرا�س��ة الثاني “ه��ل تختل��ف �آراء الط�الب في الجامعات اليمني��ة في تقييمهم لج��ودة الخدمات 
التعليمي��ة تبع��ا للمتغ�ريات الديموغرافي��ة: الن��وع، العم��ر، التخ�ص�ص، ن��وع ال�شه��ادة الثانوي��ة، الدخل، نوع 
الجامع��ة: عامة/خا�ص��ة” وللإجاب��ة ع��ن هذا ال�س���ؤال تم و�ض��ع مجموعة م��ن الفر�ضيات البحثي��ة، وكانت 

النتائج كالآتي:
1. للتحق��ق م��ن �صح��ة الفر���ض الث��اني ال��ذي ين���ص عل��ى: لا توج��د ف��روق في �آراء  الط�الب ح��ول ج��ودة  
الخدم��ات التعليمي��ة في الجامعات وفقاً لمتغير )الجن�س(، وللت�أكد من �صح��ة الفر�ض تم ا�ستخدام اختبار      
)T-Test ( بحيث تكون قاعدة القرار يقبل فر�ض العدم �إذا كانت قيمة دلالة  Sig)T( �أكبر من م�ستوى 
المعنوي��ة)0.05( وبعك���س ذلك يتم قبول الفر�ض البديل، وقد كان��ت النتائج كما هي محددة في الجدول 

رقم )10(. 
الجدول )10( يبين نتائج اختبار )T-Test ( لدلالة الفروق بين المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية تبعاً للجن�س

�أبعاد الجودة
القيمة�إناثذكور

T
م�ستوى الدلالة

Sig المتو�سط الانحراف المتو�سط الانحراف 
0.001•0.8743.170.9382.863.36الجوانب المادية 

0.473•5.9942.950.8772.920.72الاعتمادية 

0.981•1.0472.440.8782.440.02�سرعة الا�ستجابة 

0.002•0.9793.090.9312.743.09الأمان 

0.090•1.0102.580.8892.441.70التعاطف 

0.039•0.8292.840.7632.702.07جميع الأبعاد 

 spss  الجدول : من �إعداد الباحث ا�ستناداً �إلى مخرجات الحزمة الإح�صائية    

  يت�ضح من الجدول رقم )10( �أن م�ستوى دلالة T بالن�سبة لأبعاد جودة الخدمة منفردة ولجميع �أبعاد جودة 
الخدم��ة ككل كان��ت �أقل من م�ستوى المعنوية )0.05(، وهذا يعني وجود فروق ذات دلالة �إح�صائية في م�ستوى 
تقيي��م الط�الب  عن ج��ودة الخدمات التعليمية المقدم��ة في الجامعات تبع��اً لمتغير الجن�س  ولمعرف��ة ل�صالح �أي 
الفئ��ات كانت الفروق. يبين الجدول �أن م�ستوى تقييم الذكور لجودة الخدمات التعليمية المقدمة في الجامعات 
�أكثر �إيجابية من الإناث، حيث بلغ المتو�سط الح�سابي المرجح  لجميع الأبعاد )2.84( مقابل المتو�سط الح�سابي 
المرج��ح للإن��اث )2.70(،  وه��ذا يعني �أن الط�الب الذكور الدار�س�ني في الجامعات را�ضون ع��ن جودة الخدمات 
التعليمي��ة مقارن��ة بالطالب��ات. وربم��ا يك��ون ذل��ك راجع��اً �إلى �أن الطالب��ات �أك�رث تركيزا وتدقيق��ا في جودة 
الخدم��ات م��ن الطلاب؛ وذلك بحكم خ�صائ���ص المر�أة، �إ�ضاف��ة �إلى �أن الطلاب قادرون عل��ى التكيف مع البيئة 
التعليمي��ة �أك�رث من الطالبات بحكم م�ساحة الحرية التي يتمتع��ون بها مقارنة بالطالبات في مجتمع محافظ، 
وبالت��الي يمك��ن اعتب��ار فر�ض البح��ث الثاني غير �صحي��ح. وتختلف ه��ذه النتيجة مع نتائ��ج دار�سة الحدابي 
وق�ش��وة ) 2009( والح��وري و�آخرون )2011(  التي تو�صلت �إلى عدم وج��ود فروق ذات دلالة �إح�صائية عند 

م�ستوى )0.05( تعزى لمتغير الجن�س.
2.للتحق��ق م��ن �صحة فر���ض البحث الخام�س  والذي ين���ص على �أنه:  لا توجد ف��روق في �آراء  الطلاب حول 

جودة  الخدمات التعليمية في الجامعات وفقاً لمتغير العمر.
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فق��د تم ا�ستخ��دام اختبار تحلي��ل  التباي��ن ) One Way Anova( بحيث تكون قاعدة الق��رار: يقبل فر�ض 
الع��دم �إذا كان��ت قيم��ة دلال��ة Sig)F ( �أكبر م��ن م�ست��وى المعنوي��ة )0.05(، وبعك�س ذلك يتم قب��ول الفر�ض 

البديل. وقد كانت النتائج كما هي محددة في الجدول رقم )11(. 
الجدول )11( يبين نتائج اختبار )T-Test ( لدلالة الفروق بين المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية تبعاً للعمر

�سنة�أبعاد الجودة  20 – �سنة18   25 – فوق21  – وما  م�ستوى القيمة26 
الدلالة

FSigالمتو�سط الانحراف المتو�سط الانحراف المتو�سط الانحراف 
0.9143.120.8962.980.9423.404.470.012الجوانب المادية 

0.8963.010.9522.911.0163.323.530.030الاعتمادية 

0.9922.550.9532.371.1752.967.270.001�سرعة الا�ستجابة 

0.9473.030.9582.961.0623.403.770.024الأمان 

0.8992.640.9482.461.1203.016.860.001التعاطف 

0.8122.870.7822.730.9533.227.090.001جميع الأبعاد 

 spss  الجدول : من �إعداد الباحث ا�ستناداً �إلى مخرجات الحزمة الإح�صائية   

    يت�ض��ح م��ن الج��دول رق��م )11( �أن م�ستوى دلال��ة F بالن�سبة لأبعاد ج��ودة الخدمة منف��ردة ولجميع �أبعاد 
ج��ودة الخدم��ة ككل كانت �أق��ل من م�ستوى المعنوية )0.05(، حيث كان م�ستوى دال��ة F الكلية )0.001(؛ وهو 
دال �إح�صائ��ي وه��ذا يعني وجود فروق ذات دلالة �إح�صائية لم�ست��وى تقييم الطلاب لجودة الخدمات التعليمة 
المقدم��ة في الجامع��ات نح��و  كل  �أبع��اد الجودة �سواء عل��ى م�ستوى كل بعد عل��ى حدة، �أو على م�ست��وى الأبعاد 

مجتمعة، وبالتالي يمكن اعتبار فر�ض البحث الخام�س غير �صحيح. 
3.للتحق��ق م��ن �صحة فر�ض البحث الأول والذي ين�ص على �أنه:  لا توجد فروق في �آراء الطلاب حول جودة 
الخدم��ات التعليمي��ة في الجامع��ات وفقاً لن��وع الجامعة)حكومي، خا���ص( وللت�أكد من �صح��ة الفر�ض تم 
Sig)  بحيث تكون قاعدة القرار يقبل فر�ض العدم �إذا كانت قيمة دلالة ) T-Test( ا�ستخ��دام اختب��ار
T( �أكبر من م�ستوى المعنوية )0.05(، وبعك�س ذلك يتم قبول الفر�ض البديل. وقد كانت النتائج كما هي 

محددة في الجدول رقم )12(. 
الجدول )12( يبين نتائج اختبار )T-Test ( لدلالة الفروق بين المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية تبعاً لنوع 

الجامعة
م�ستوى الدلالةالقيمةخا�صةحكومية�أبعاد الجودة

TSigالمتو�سطالانحرافالمتو�سطالانحراف
0.000 •15.66 -0.7722.780.7164.02الجوانب المادية

0.000 •12.15 -0.8822.740.7053.81الاعتمادية

0.000 •16.56 -0.8032.150.8303.57�سرعة الا�ستجابة

0.000 •11.50 -0.8972.790.7733.84الأمان

0.000 •14.51 -0.8062.270.8583.55التعاطف

0.000 •17.86 -0.6472.550.6543.76جميع الأبعاد

 spss  الجدول : من �إعداد الباحث ا�ستناداً �إلى مخرجات الحزمة الإح�صائية
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يت�ض��ح م��ن الجدول رقم )12( �أن م�ستوى دلالة T بالن�سبة لأبعاد جودة الخدمة منفردة ولجميع �أبعاد جودة 
الخدم��ة ككل كان��ت �أقل من م�ستوى المعنوية )0.05(، وهذا يعني وجود فروق ذات دلالة �إح�صائية في م�ستوى 
ر�ضا الطلاب عن جودة الخدمات التعليمية المقدمة في الجامعات، ولمعرفة ل�صالح �أي الفئات كانت الفروق؛ يبين 
الج��دول �أن م�ست��وى ر�ضا الطلاب في الجامعات الخا�صة كانت �أكبر، حيث بلغ المتو�سط الح�سابي المرجح  لجميع 
الأبعاد  )3.76( مقابل المتو�سط الح�سابي المرجح للجامعة الحكومية )2.55( وهذا يعني �أن الطلاب الدار�سين 
في الجامعة الخا�صة را�ضون عن جودة الخدمات التعليمية مقارنة بالطلاب الدار�سين في الجامعة  الحكومية، 
وربم��ا يكون ذل��ك راجعاً �إلى اهتمام الجامعات الخا�ص��ة ب�أبعاد الجودة وجوانبها في العملي��ة التعليمية والتي 
ت�سعى من خلالها الح�صول على �أكبر قدر من الطلاب الدار�سين لكي ت�ستطيع التميز والمناف�سة؛  وبالتالي يمكن 

اعتبار فر�ض البحث الأول غير �صحيح. 
4.للتحق��ق م��ن �صحة فر���ض البحث الثالث وال��ذي ين�ص على:لا توج��د فروق في �آراء الط�الب حول جودة  
الخدم��ات التعليمي��ة في الجامع��ات وفقاً لمتغير التخ�ص���ص �أو نوع الكلي��ة ) علمية، �إن�ساني��ة( وللت�أكد من 
�صح��ة الفر���ض تم ا�ستخدام اختب��ار )T-Test( بحيث تكون قاعدة القرار يقب��ل فر�ض العدم �إذا كانت 
قيم��ة دلال��ة Sig)T( �أكبر من م�ست��وى المعنوية )0.05( وبعك���س ذلك يتم قبول الفر���ض البديل. وقد 

كانت النتائج كما هي محددة في الجدول رقم )13(.
الجدول )13( يبين نتائج اختبار )T-Test ( لدلالة الفروق بين المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية تبعاً 

للتخ�ص�ص �أو نوع الكلية
م�ستوى الدلالةالقيمة�إن�سانيةعلمية�أبعاد الجودة

TSigالمتو�سطالانحرافالمتو�سطالانحراف
0.000•1.0493.190.7452.093.87الجوانب المادية

0.162 •1.1062.890.7973.011.40الاعتمادية

0.000 •1.1482.600.8032.303.72�سرعة الا�ستجابة

0.049 •0.0863.090.8522.931.97الأمان

0.001 •1.1022.680.8092.403.43التعاطف

0.007•0.9802.890.6182.712.72جميع الأبعاد

 spss  الجدول : من �إعداد الباحث ا�ستناداً �إلى مخرجات الحزمة الإح�صائية 

   يت�ضح من الجدول رقم )13( �أن م�ستوى دلالة T بالن�سبة لأبعاد جودة الخدمة منفردة ولجميع �أبعاد جودة 
الخدم��ة ككل كان��ت �أقل من م�ستوى المعنوية )0.05(؛ وهذا يعني وجود فروق ذات دلالة �إح�صائية في م�ستوى 
تقيي��م الط�الب  عن جودة الخدمات التعليمية المقدمة في الجامعات تبع��اً لمتغير التخ�ص�ص، ولمعرفة ل�صالح �أي 
الفئ��ات كان��ت الفروق يب�ني الجدول �أن م�ستوى تقييم الط�الب في الكليات العلمية كانت �أك�رث �إيجابية، حيث 
بل��غ المتو�س��ط الح�ساب��ي المرجح  لجميع الأبع��اد )2.88( مقابل المتو�س��ط الح�سابي المرجح للكلي��ات الإن�سانية 
)2.70(،  وه��ذا يعن��ي �أن الطلاب الدار�سين في الكلي��ات العلمية را�ضون عن جودة الخدمات التعليمية �أكثر من 
الط�الب الدار�س�ني في الكلي��ات الإن�سانية؛ وربما يعود ذل��ك  �إلى اهتمام الجامعات بالكلي��ات العلمية من حيث 
توف�ري المعام��ل والأجه��زة الحديثة، وبالت��الي يمكن اعتبار فر�ض البح��ث الثالث غير �صحي��ح. وهذه النتيجة 
تتفق مع نتائج درا�سة ال�شعيبي وال�شهراني )2013( لكنها تختلف عن نتائج درا�سة الحدابي وق�شوة )2009(. 
5.للتحقق من �صحة فر�ض البحث الرابع والذي ين�ص على �أنه: لا توجد فروق في �آراء  الطلاب حول جودة  
الخدم��ات التعليمي��ة في الجامعات  وفق��اً لمتغير نوع ال�شه��ادة الثانوية ) علمي، �أدب��ي(، وللت�أكد من �صحة 
الفر���ض تم ا�ستخ��دام اختبار )T-Test( بحي��ث تكون قاعدة القرار يقبل فر�ض الع��دم �إذا كانت قيمة 
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دلال��ة Sig)T(�أك�رب م��ن م�ستوى المعنوي��ة )0.05(، وبعك�س ذلك يت��م قبول الفر�ض البدي��ل. وقد كانت 
النتائج كما هي محددة في الجدول رقم )14(.

الجدول )14( يبين نتائج اختبار )T-Test ( لدلالة الفروق بين المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية تبعاً لنوع 
ال�شهادة الثانوية

م�ستوى الدلالةالقيمة�إن�سانيةعلمي�أبعاد الجودة
TSigالمتو�سطالانحرافالمتو�سطالانحراف

0.9283.060.7452.091.420.142الجوانب المادية

1.460.144 -0.9892.930.7973.01الاعتمادية

1.0092.440.8032.300.390.695�سرعة الا�ستجابة

0.170.869 -0.9813.000.8522.93الأمان

0.9772.550.8092.401.240.216التعاطف

0.8362.790.6182.710.320.746جميع الأبعاد

 spss  الجدول : من �إعداد الباحث ا�ستناداً �إلى مخرجات الحزمة الإح�صائية  

يت�ض��ح م��ن الجدول رقم )14( �أن م�ستوى دلالة T بالن�سبة لأبعاد جودة الخدمة منفردة ولجميع �أبعاد جودة 
الخدم��ة ككل كان��ت �أكبر من م�ستوى المعنوي��ة )0.05(، وهذا يعني عدم وجود ف��روق ذات دلالة �إح�صائية في 
م�ست��وى تقيي��م الطلاب  لجودة الخدم��ات التعليمية المقدم��ة في الجامعات تبعاً لنوع ال�شه��ادة الثانوية؛ حيث 
كان المتو�س��ط الح�سابي على م�ست��وى الأبعاد جميعا بالن�سبة للفئتين حملة ال�شهادة العلمية والأدبية متقارباً 

نتيجة لتجان�س الإجابات، وبالتالي يمكن اعتبار فر�ض البحث الرابع �صحيحا.
6.للتحق��ق م��ن �صح��ة فر�ض البحث ال�ساد���س والذي ين�ص على �أن��ه: لا توجد ف��روق في �آراء  الطلاب حول 
 One( جودة  الخدمات التعليمية في الجامعات وفقاً لمتغير الدخل، فقد  ا�ستخدام اختبار تحليل  التباين
Way Anova( بحي��ث تك��ون قاع��دة القرار يقبل فر���ض العدم �إذا كانت قيمة دلال��ةSig)F ( �أكبر من 
م�ست��وى المعنوية )0.05(، وبعك�س ذل��ك يتم قبول الفر�ض البديل. وقد كانت النتائج كما هي محددة في 

الجدول رقم )15(.   
   الجدول )15( يبين نتائج اختبار )T-Test ( لدلالة الفروق بين المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية تبعاً لم�ستوى 

الدخل

�أبعاد 
الجودة

sig  م�ستوى الدلالة‍F  من 41 – 60 �ألفمن 61 – 100 �ألف�أكثر من 100 �ألفقيمة
من 20 – 

�ألف  40
�أقل من 
�ألف  20

المتو�سط الانحراف المتو�سط الانحراف المتو�سط الانحرافالمتو�سط الانحرافالمتو�سط الانحرافالمتو�سط الانحراف 

الجوانب 
المادية

0.7180.520.9043.030.9513.120.8723.020.9153.020.9112.93

0.1551.670.9662.861.0512.780.8903.070.9223.000.9392.99الاعتمادية
�سرعة 

الا�ستجابة
0.4310.960.9722.331.0912.330.9632.520.9632.460.9562.48

0.5880.710.9723.021.0962.850.9403.060.9152.990.9413.03الأمان
0.6520.620.9762.621.0142.460.9422.550.9282.450.9742.51التعاطف
جميع 
الأبعاد

0.8070.400.8062.770.8952.710.7802.840.7942.780.7842.79

 spss  الجدول : من �إعداد الباحث ا�ستناداً �إلى مخرجات الحزمة الإح�صائية
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  يت�ض��ح م��ن الج��دول رق��م )15( �أن م�ستوى دلالة F بالن�سب��ة لجميع �أبعاد جودة الخدم��ة ككل كانت �أكبر من 
م�ستوى المعنوية )0.05(، حيث كان م�ستوى دالة F الكلية )0.807(، وهذا يعني عدم وجود فروق ذات دلالة 
�إح�صائي��ة ب�ني متو�سط��ات تقيي��م الط�الب لجودة الخدم��ات التعليم��ة المقدم��ة في الجامعات وفق��ا  لم�ستويات 
دخوله��م نح��و كل الأبع��اد مجتمعة، وهو الحال نف�سه م��ع �أبعاد الجودة منفردة، وبالت��الي يمكن اعتبار فر�ض 

البحث ال�ساد�س �صحيحا. 
النتائج: 

تو�صل البحث �إلى نتائج عدة، وذلك على النحو الآتي:
�أظهرت نتائج التحليل الو�صفي لإجابات �أفراد العينة �أن:

م�ست��وى تقيي��م الطلاب لج��ودة الخدمات التعليمي��ة في الجامعتين مح��ل الدرا�سة ب�صورة عام��ة على الم�ستوى 
الكل��ي للمقيا���س كان دون المتو�س��ط، وفيم��ا يتعلق بتقييمهم على م�ست��وى كل بعد من �أبع��اد المقيا�س  فقد كانت 
تقييماته��م للجوان��ب المادية، والأمان، والاعتمادية، دون المتو�سط. في حين كان م�ستوى تقييم بعدي ال�سرعة 

والا�ستجابة والتعاطف متدنياً. 
�أظهرت نتائج التحليل الا�ستدلالي ما يلي :

1 - �أن الف��روق دال��ة �إح�صائي��اً ب�ني الط�الب في م�ست��وى تقييمه��م لج��ودة الخدم��ات التعليمي��ة المقدمة في 
الجامعات ل�صالح الجامعة الخا�صة ) الفر�ض الأول غير �صحيح(. 

2 - �أن الف��روق دال��ة �إح�صائي��اً ب�ني الط�الب في م�ست��وى تقييمه��م لج��ودة الخدم��ات التعليمي��ة المقدمة في 
الجامعات ل�صالح الذكور )الفر�ض الثاني غير �صحيح (.

3 - �أن الف��روق دال��ة �إح�صائي��اً ب�ني الط�الب في م�ست��وى تقييمه��م لج��ودة الخدم��ات التعليمي��ة المقدمة في 
الجامعات تبعاً للكليات العلمية )الفر�ض الثالث غير �صحيح(.

4 - �أن الف��روق غ�ري دال��ة �إح�صائياً بين الطلاب في م�ست��وى تقييمهم لجودة الخدم��ات التعليمية المقدمة في 
الجامعات تبعاً لنوع ال�شهادة الثانوية )الفر�ض الرابع  �صحيح(.

5 - �أن الف��روق دال��ة �إح�صائي��اً ب�ني الط�الب في م�ست��وى تقييمه��م لج��ودة الخدم��ات التعليمي��ة المقدمة في 
الجامعات تبعاً لمتغير العمر )الفر�ض الخام�س غير �صحيح (.

6 - �أن الف��روق غ�ري دال��ة �إح�صائياً بين الطلاب في م�ست��وى تقييمهم لجودة الخدم��ات التعليمية المقدمة في 
الجامعات تبعاً لمتغير الدخل )الفر�ض ال�ساد�س �صحيحا (.

التوصيات :
في �ضوء الا�ستنتاجات التي تو�صل �إليها البحث، ف�إنه يمكن تقديم التو�صيات الآتية :

1 -�ضرورة قيام الجامعات الحكومية والخا�صة بتطوير الجوانب المادية من خلال : 
ԀԀ.توفير مبانٍ حديثة ومهي�أة للطلاب والاهتمام بنظافتها 
ԀԀ.توفير �أثاث و�أجهزة حديثة، وعمل �صيانة دورية لها 
ԀԀ.الاهتمام بمظهر العاملين في الجامعات 
ԀԀ.توفير المرافق ال�ضرورية في الجامعات، كالمكتبات والمطاعم والا�ستراحات و�أماكن العبادة

2 - �أن تق��وم الجامعات الحكومية والخا�صة بتطوير جوان��ب الاعتمادية وتح�سينها، ويمكنها القيام بذلك من 
خلال:   

ԀԀ.توفير كادر متخ�ص�ص لحل الم�شاكل التي تواجه الطلاب
ԀԀ.توفير كادر �أكاديمي يتمتع بالخبرات والمهارات اللازمة
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ԀԀ.ضرورة تدري�س المواد من قبل �أ�ساتذة متخ�ص�صين�
ԀԀ.توفير الخدمات وتح�سينها وتطوير �أ�ساليب التدري�س
ԀԀ.الاهتمام بمواعيد بداية الف�صل الدرا�سي ونهايته

3 - �أن تق��وم الجامعات الحكومية والخا�صة بالاهتمام ببعد �سرعة الا�ستجابة لمتلقي الخدمة، ويمكنها القيام 
بذلك من خلال:   

ԀԀ.ا�ستجابة الأ�ساتذة والعاملين لا�ستف�سارات وت�سا�ؤلات الطلاب
ԀԀ .تطوير الآلية المتبعة لإبلاغ الطلاب عند انتهاء معاملاتهم
ԀԀ.تبني منهجية وا�ضحة للاهتمام ب�شكاوى المقدمة من الطلاب
ԀԀ.تبني الأنظمة الإلكترونية في �أعمالها المت�صلة بالطلبة

4 - �أن تقوم الجامعات الحكومية والخا�صة بالاهتمام ببعد الأمان، ويمكنها القيام بذلك من خلال:
ԀԀ.تح�سين تعاملات العاملين في الجامعات لكي ت�سود الثقة
ԀԀ.التعامل مع الطلاب بلباقة واحترام
ԀԀ.توفير �أماكن خا�صة لحفظ وثائق الطلاب

5 - �إن تقوم الجامعات الحكومية والخا�صة بالاهتمام ببعد التعاطف ويمكنها القيام بذلك من خلال: 
ԀԀ.الاهتمام بروح ال�صداقة في تعامل العاملين بالجامعات مع الطلاب
ԀԀ .تدريب العاملين على �أ�ساليب الات�صال والحديث
ԀԀ.ي�ستح�سن �أن ي�ستقبل العاملين الطلاب بب�شا�شة ورحابة �صدر
ԀԀ.الاهتمام بالطلاب والتعرف على حاجاتهم ب�شكل دائم
ԀԀ.ضرورة مراعاة ظروف الطلاب و�أعبائهم�

6 - �أن تق��وم الجامع��ات الحكومي��ة والخا�ص��ة بمتابع��ة �أداء خدماته��ا با�ستم��رار اعتم��اداً عل��ى �آراء الطلاب 
ومقترحاتهم.

7 - �أن تقوم الجامعات الحكومية والخا�صة بن�شر ثقافة الجودة وتعليمها بين العاملين والكادر الأكاديمي.
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