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مس��توى ج��ودة الخدم��ات التعليمية ف��ي الجامع��ات الس��عودية في ضوء 
مقياس مطور: جامعة الإمام محمد بن سعود الإسلامية أنموذجاً

د. نوف عبدالعالي العجمي          د.فاطمة عبدالعزيز التويجري    

الملخص
 هدف��ت الدرا�س��ة اإلى تطوي��ر مقيا���س لقيا�س ج��ودة الخدمة التعليمي��ة المقدمة للطلاب، يعتم��د على كل من 
مقيا���س HEDPERF م��ن جان��ب، ومعايير الهيئ��ة الوطنية للتقويم والعتم��اد الأكاديم��ي بالمملكة العربية 
ال�سعودية من جانب اآخر، وكذلك  اختبار قدرة المقيا�س المعدل على تحديد جودة الخدمة التعليمية بتطبيقه 
على طلاب وطالبات )ق�سمي الريا�سيات والفيزياء( بكلية العلوم بجامعة الإمام محمد بن �سعود الإ�سلامية، 
وتم ا�ستخ��دام المنهج الو�سفي الم�سح��ي لر�سد روؤية الطلاب لجودة الخدمات )الأكاديمية، والإدارية، والمرافق 
والتجهي��زات، ودرج��ة ال�سمعة وال�سيت( وكذلك درجة الر�سا العام. واأ�سفرت نتائج  الدرا�سة عن اأن المتو�سط 
الع��ام لدرج��ة الموافق��ة عل��ى عبارات محور ج��ودة الخدم��ات الأكاديمية، ومح��ور جودة الخدم��ات الإدارية، 
ومح��ور جودة المرافق والتجهيزات، ومحور جودة ال�سمعة وال�سي��ت في )ق�سمي الريا�سيات والفيزياء( بكلية 
 )% العل��وم الطبيعية جاءت بدرجة محايدة. كما اأ�سفرت النتائج عن اأن غالبية اأفراد الدرا�سة بن�سبة )58 
%( من اأف��راد الدرا�سة درجة  درج��ة ر�ساه��م ع��ن الخدمات التعليمية بالكلي��ة متو�سطة، في حين اأن )17.6 
موافقته��م على ج��ودة الخدمات التعليمية المقدمة �سعيفة، اأما غير الرا�س��ين عن الخدمات التعليمية المقدمة 
%(، اأم��ا الذين اأبدوا موافقة عالية عن جودة الخدم��ات التعليمية بالكلية بلغت  فق��د بلغ��ت ن�سبتهم )15 

بالكلية.   التعليمية  الخدمات  جودة  من  موفقهم  يحددوا  لم   )%  4.25( اأن  كما  فقط،   )% ن�سبتهم )5 

الكلمات المفتاحية:
 مقيا�س HEDPERF، جودة الخدمات الإدارية والأكاديمية، ر�سا الطلبة
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The Level Of Educational Services Quality In Saudi 
Universities According to A Developed Scale University of 

Imam Muhammad Bin Saud Islamic Model

Abstract:

This study aimed to develop an instrument to measure the quality of 
educational services provided to students. This instrument was extracted 
from HEDPERF instrument, and standards of the National Commission 
for Academic Accreditation and Assessment, Saudi Arabia. And testing 
the ability of the instrument to determine the quality of the educational 
services(academic, administrative, and facilities and equipment, and the 
degree of reputation and renown),  provided to students of mathematics and 
Physics departments, Faculty of Science, Imam Muhammad bin Saud Islamic 
University as well as the degree of overall satisfaction. Descriptive method 
was used. The findings of the study is that the overall average score for the 
approval of the axis of the quality of academic services, and the axis of the 
quality of administrative services, and the axis of the quality of facilities and 
equipment, and the axis of the quality reputation and renown in the sections 
of mathematics and physics at the Faculty of Natural Sciences phrases came 
largely neutral. Also, degree of satisfaction with the educational services of 
(58%) the study members was medium, while (17.6%) of the members of 
the study, the degree of their approval of the quality of educational services 
provided weak. while(15%), of the study members were dissatisfied with the 
educational services provided. (5%) expressed a high approval of  the quality 
of educational services altogether were (4.25%) did not specify  their point of 
view of quality educational services.

Key Words: 

HEDPERF Instrument, The Quality of Academic and Administrative Services, 
Students’ Satisfaction.  
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المقدمة:
ترك��ز دول العالم على موؤ�س�سات التعليم العالي ك��ون مخرجاتها هي المحرك الأ�سا�سي للقطاعات القت�سادية 
والجتماعي��ة، فبناء الإن�س��ان المتعل��م القادر على الم�س��اركة الفاعلة في تحقيق البرامج التنموية، هو �س��بيلها 
للمناف�س��ة العالمية ول �س��يما مع ازدياد حدة المناف�س��ة على القت�س��اد المعرفي القائم على راأ�س المال الب�س��ري، 
وبن��اء عل��ى تزايد الهتمام في اأواخر القرن الع�س��رين بجودة التعليم، وهو الأمر الذي فر�س على الموؤ�س�س��ات 

التعليمية مراجعة برامجها، والتحقق من جودة مخرجاتها.
وقد اأكد تقرير اليون�س��كو )2005( على �س��رورة العناية بتح�سين نوعية التعليم ول�سيما مع تزايد ال�سغوط 
على الحكومات من قبل الطلاب واأولياء الأمور و�سوق العمل لتح�سين عمل الموؤ�س�سات وبرامجها التعليمية، ول 
يقت�سر هذا الهتمام بجودة التعليم على الدول النامية فقط، بل يتعداه للدول المتقدمة )موقع اليون�سكو(.
ومن هنا فاإن جودة التعليم هي من اأهم المو�سوعات التي ت�سغل بال المهتمين باأمر التعليم، ف�سمان جودة التعليم 
ي�س��من الح�س��ول عل��ى مخرج��ات تعليمية يمك��ن اأن ت�س��هم بفعالي��ة في توفير متطلب��ات التنمية ال�س��املة من 

العنا�سر الب�سرية الموؤهلة للعمل في هذا الع�سر.
وم��ن الملاح��ظ اأن قط��اع التعلي��م الجامع��ي في المملك��ة العربية ال�س��عودية قفز كمياً ب�س��ورة وا�س��حة، ويمكن 
ال�ستدلل على ذلك بعدد الجامعات، حيث بلغ عدد الجامعات النا�سئة خلال الفترة من )1424ه�  - 1433ه�( 

)25( جامعة حكومية )موقع وزارة التعليم العالي(.
وق��د كان اله��دف م��ن اإن�س��اء هذا الع��دد الكبير م��ن الجامع��ات في تلك الف��ترة الزمنية الق�س��يرة ه��و مواكبة 
مخرج��ات التعلي��م الثان��وي وتلبية لرغبة الخريجين في موا�س��لة تعليمهم الجامعي �س��من التخ�س�س��ات التي 
يحتاجها �س��وق العمل. وتمثل هذه الأعداد المتزايدة التي تلتحق بالتعليم العالي تحدياً كبيراً اأمام الجامعات 

ول�سيما التوجهات للتح�سين النوعي لبرامج التعليم العالي بما يلبي متطلبات مجتمع المعرفة.
وقد واكبت خطة التنمية التا�سعة في المملكة التجاهات العالمية للتح�سين والتطوير؛ حيث اأ�سارت في اأهدافها 
اإلى �س��رورة رفع جودة التعليم العالي، وتحديد موؤ�س��رات للجودة فيما يتعلق بالطالب وع�س��و هيئة التدري�س 
وبرام��ج التعلي��م وال�س��اعات الف�س��لية للعملية التعليمي��ة، وتطوي��ر نوعية مخرجاته��ا اأكاديمي��اً وتقنياً، مع 

التقويم الم�ستمر لمناهج التعليم العالي )وزارة القت�ساد والتخطيط 1431ه� - 1435ه�(.
وم��ن ه��ذا المنطل��ق �س��عت وزارة التعليم العالي في ال�س��نوات الأخيرة ب�س��ورة ج��ادة لتح�س��ين التعليم الجامعي 
وتطوي��ره وتحديث��ه، وجعل��ت ذلك في �س��در اأولوياته��ا، فكان اأن اأن�س��اأت الهيئ��ة الوطنية للتق��ويم والعتماد 
الأكاديمي، وبهدف التح�س��ين الم�س��تدام للجودة في كل قطاعات التعليم العالي في المملكة، بما يرفع من م�س��توى 

التعليم العالي، ويفتح اأمامها المجال للمناف�سة مع الجامعات العالمية.
مشكلة الدراسة

يمث��ل اإن�س��اء الهيئ��ة الوطنية للتق��ويم والعتم��اد الأكاديمي بالمملك��ة العربية ال�س��عودية اللبنة الرئي�س��ة 
لتح�س��ين اأداء الجامعات من اأجل �س��مان الجودة والعتماد الأكاديمي. وتمثل الأق�سام الأكاديمية بالجامعات 
بداية اأي اإ�سلاح حيث ت�ستمد الجامعات قوتها من اأق�سامها، باعتبار اأن الجودة عملية متكاملة، تبداأ وت�ستمر 

على كافة الم�ستويات بدءاً بالجامعة ثم الكليات مروراً بالأق�سام وما يتبعها من برامج علمية.
ويج��ب الإ�س��ارة اإلى اأن معايير العتماد التي و�س��عتها الهيئة الوطنية فيما يتعل��ق بالبرامج الأكاديمية تمثل 
متطلب��ات الح��د الأدن��ى م��ن معايير الج��ودة التي ي�س��ترط للبرامج الأكاديمي��ة ا�س��تيفاوؤها من اأج��ل اإجازتها 

واعتمادها. 
ولبد من التمييز بين معايير اعتماد البرنامج الأكاديمي ومعايير جودة التعليم �س��من اإدارة الجودة ال�س��املة 
للموؤ�س�س��ة التعليمية، فمعايير اعتماد البرنامج الأكاديمي هي الدائرة الأ�س��يق التي تتناول الأن�سطة التي لها 
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علاقة مبا�سرة عند تخطيط البرنامج وتنفيذه، مثل ملاءمة مخرجات التعلم للطلاب، ومثل جودة التدري�س 
في البرنامج...اإلخ. اأما معايير جودة التعليم فهي الدائرة الأو�سع، حيث ت�سمل فح�س اإجرائي نظامي للموؤ�س�سة 
وبرامجها الأكاديمية لقيا�س المنهجية من حيث منا�س��بة الترتيبات المخططة لتحقيق اأهدافها، والتطبيق من 
حي��ث توافق الممار�س��ة الفعلي��ة مع الترتيب��ات المخططة، والنتائج م��ن حيث تحقيق الترتيب��ات والإجراءات 
للنتائج المطلوبة/ والتقييم والمراجعة من حيث قيام الموؤ�س�س��ة بالتعليم والتح�س��ين من خلال تقييمها الذاتي 

للترتيبات والطرق والتنفيذ والنتائج )�سلامة، 2004، اأبو الرب واآخرون، 2005(.
وتعد معايير الجودة والعتماد الأكاديمي التي و�س��عتها الهيئة اأحد متطلبات رفع �ساأن الجامعات اإلى الم�ستوى 
الذي ي�ساعد على خلق ثقافة الإبداع والبتكار والتميز البحثي والأكاديمي، حيث اإنها ت�سمن اللتزام بنوعية 

التعليم وتقويم فاعليته التي تحقق جودة الخريج وتعطيه القدرة على المناف�سة على الم�ستوى الدولي. 
وبالرغ��م م��ن الجه��ود المبذول��ة للارتق��اء بنوعية التعلي��م وجودت��ه اإل اأن العديد م��ن الدرا�س��ات توؤكد على 
وجود جوانب ق�س��ور في الأداء، فقد اأ�س��ار الم�سلم )2009م( اإلى �س��عوبات في تطبيق �سمان الجودة والعتماد 
الأكاديمي بالجامعات ال�س��عودية، لعدة اأ�س��باب منها: غياب روؤى واأهداف وا�س��حة لدى بع�س هذه الموؤ�س�س��ات 
وبرامجها، وغياب التخطيط ال�س��تراتيجي، وغياب الأدلة وموؤ�س��رات الأداء، و�سعف فر�سة الطالب لممار�سة 
الخبرات العملية ب�سورة كافية، فكثير من البرامج قوية في جانبها النظري لكنها �سعيفة في جانبها التطبيقي.
كما اأن ال�سواهد تبين اأن جودة التعليم العالي لي�ست على الم�ستوى المطلوب، والدليل على ذلك هو ات�ساع الفجوة 

بين متطلبات �سوق العمل وبين قدرات الخريجين، وهو ما يظهر اأثره في قلة فر�س العمل المتاحة اأمامهم.
واإذا كان��ت ج��ودة الخدمات التعليمية في موؤ�س�س��ة ما يتم قيا�س��ها واعتمادها طبقاً لم��دى توافق تلك الخدمات 
مع المعايير المو�س��وعة بوا�س��طة الهيئ��ة الوطنية للتقويم والعتم��اد الأكاديمي، فاإنه يفتر���س اأن يرى طلاب 
الموؤ�س�س��ة التعليمي��ة التي ح�س��لت عل��ى العتم��اد الأكاديمي اأثر ذل��ك على الخدم��ة التعليمي��ة المقدمة لهم، 
وبالتالي على المهارات التي يكت�سبونها، وعلى قدرتهم التناف�سية في �سوق العمل، وهو الأمر الذي ل يت�سح لأي 
را�س��د لم�س��توى الخريجين، وهو ما يدفعنا للبح��ث عن مقيا�س اأكثر واقعية لجودة التعلي��م يقوم على المزج بين 
معاي��ير الهيئ��ة الوطنية للاعتماد الأكاديمي وب��ين مقيا�س HEDPERF الذي يعد من اأب��رز المقايي�س في هذا 
المج��ال واأهمها، وال��ذي يحتوي على اأربع��ة اأبعاد هي: الخدم��ات الأكاديمية، والخدم��ات الإدارية، والمرافقة 

والتجهيزات، وال�سمعة وال�سيت.
وبناء على ما �سبق، فاإن الم�سكلة التي تتناولها هذه الدرا�سة يمكن تحديدها في الت�ساوؤل الآتي:

م��ا درجة جودة الخدمات التعليمية المقدمة لطلاب وطالبات )ق�س��مي الريا�س��يات والفيزي��اء( بكلية العلوم 
الطبيعية بجامعة الإمام محمد بن �سعود الإ�سلامية من وجهة نظر الطلاب والطالبات؟

أهداف الدراسة: 
تمث��ل اله��دف الرئي�س للدرا�س��ة في تطوير مقيا�س جودة الخدم��ة التعليمية المقدمة للط��لاب، يعتمد على كل 
م��ن مقيا�س HEDPERF من جانب، ومعايير الهيئ��ة الوطنية للتقويم والعتماد الأكاديمي بالمملكة العربية 
ال�س��عودية م��ن جان��ب اآخر، وتطبيق ه��ذا المقيا�س على ط��لاب وطالبات ق�س��مي الريا�س��يات والفيزياء بكلية 

العلوم بجامعة الإمام محمد بن �سعود الإ�سلامية.
وتم تحقيق هذا الهدف من خلال تحقيق الأهداف الفرعية التالية:

تطوير المقيا�س وتعديله HEDPERF با�س��تخدام معايير الهيئة الوطنية للتقويم والعتماد الأكاديمي   -
بالمملكة العربية ال�سعودية.

اختبار قدرة المقيا�س المعدل على تحديد جودة الخدمة التعليمية بتطبيقه على طلاب وطالبات ق�س��مي   -
الريا�سيات والفيزياء بكلية العلوم بجامعة الإمام محمد بن �سعود الإ�سلامية من خلال:

ӽ  ر�س��د درج��ة ج��ودة الخدم��ات الأكاديمي��ة المقدم��ة في ق�س��مي الريا�س��يات والفيزي��اء بكلي��ة العلوم  
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الطبيعية بجامعة الإمام محمد بن �سعود الإ�سلامية من وجهة نظر الطلاب والطالبات.
ӽ  ر�سد درجة جودة الخدمات الإدارية في ق�سمي الريا�سيات والفيزياء بكلية العلوم الطبيعية بجامعة   

الإمام محمد بن �سعود الإ�سلامية من وجهة نظر الطلاب والطالبات.
ӽ  ر�س��د درجة ج��ودة المراف��ق والتجهي��زات في ق�س��مي الريا�س��يات والفيزي��اء بكلية العل��وم الطبيعية  

بجامعة الإمام محمد بن �سعود الإ�سلامية من وجهة نظر الطلاب والطالبات.
ӽ  ر�س��د درجة جودة ال�س��معة وال�س��يت لق�س��مي الريا�س��يات والفيزياء بكلية العلوم الطبيعية بجامعة  

الإمام محمد بن �سعود الإ�سلامية من وجهة نظر الطلاب والطالبات.
ӽ  ر�س��د درجة الر�س��ا العام لدى طلاب وطالبات ق�س��مي الريا�س��يات والفيزياء بكلية العلوم الطبيعية   

بجامعة الإمام محمد بن �سعود الإ�سلامية من وجهة نظر الطلاب والطالبات.

أسئلة الدراسة:
م��ا درجة جودة الخدمات الأكاديمية المقدمة في ق�س��مي الريا�س��يات والفيزياء بكلي��ة العلوم الطبيعية   -

بجامعة الإمام محمد بن �سعود الإ�سلامية من وجهة نظر الطلاب والطالبات؟
م��ا درجة ج��ودة الخدمات الإدارية في ق�س��مي الريا�س��يات والفيزي��اء بكلية العل��وم الطبيعية بجامعة   -

الإمام محمد بن �سعود الإ�سلامية من وجهة نظر الطلاب والطالبات؟
م��ا درج��ة جودة المرافق والتجهيزات في ق�س��مي الريا�س��يات والفيزياء بكلية العل��وم الطبيعية بجامعة   -

الإمام محمد بن �سعود الإ�سلامية من وجهة نظر الطلاب والطالبات؟
ما درجة جودة ال�س��معة وال�س��يت لق�سمي الريا�س��يات والفيزياء بكلية العلوم الطبيعية بجامعة الإمام   -

محمد بن �سعود الإ�سلامية من وجهة نظر الطلاب والطالبات؟
ما درجة الر�سا العام لدى طلاب وطالبات ق�سمي الريا�سيات والفيزياء بكلية العلوم الطبيعية بجامعة   -

الإمام محمد بن �سعود الإ�سلامية من وجهة نظر الطلاب والطالبات؟
أهمية الدراسة:

 اإن الهتمام ب�س��بط الجودة في الموؤ�س�س��ات التعليمية ينبع من النظر اإلى التعليم بو�س��فه الأ�س��ا�س في التحول 
لمجتمع المعرفة، ومن هنا فاإن هذا البحث يلفت اهتمام الم�س��وؤولين عن تقديم الخدمة التعليمية التي يتلقونها، 
والت��ي تع��دّ معي��اراً موؤكداً لج��ودة الخدم��ة التعليمي��ة. فالطلاب يرغب��ون في الح�س��ول على اأف�س��ل الموؤهلات 

للح�سول على الفر�س الوظيفية التي تزداد �سُلما بازدياد عدد الخريجين وقلة فر�س العمل. 
كم��ا اأن اأولي��اء اأمور الطلاب يتطلعون اإلى اأف�س��ل تاأهيل لأبنائهم، اأما الدولة فتتطل��ع اإلى مخرجات تعليمية 
متمي��زة تمكنه��ا من تحقيق اأهداف خططها التنموية )الخ�س��ير 2001(، الأمر الذي يزي��د من اأهمية اأي جهد 

لقيا�س الجودة الحقيقية للتعليم.
وت��برز اأهمي��ة هذا البح��ث كذلك في تطوي��ره لمقيا�س جديد لج��ودة الخدم��ة التعليمية في موؤ�س�س��ات التعليم 
العالي في المملكة، يقوم على روؤية الم�ستفيدين الرئي�سين من الخدمة التعليمية، مع عدم اإغفال معايير العتماد 

الأكاديمي التي و�سعتها الهيئة الوطنية للتقويم والعتماد الأكاديمي بالمملكة العربية ال�سعودية.
كم��ا اأن��ه يعر�س روؤية الطلاب لموؤ�س�س��اتهم التعليمية، وهي الروؤية التي يمك��ن اأن تفيد في توفير المعلومات التي 

ت�ساعد على تطوير الخدمات المقدمة للطلاب وتح�سينها.
هذا ف�سلًا عن اأن هذا البحث يعدّ مدخلًا لدرا�سة مدى واقعية معايير العتماد الأكاديمي التي و�سعتها الهيئة 

الوطنية للتقويم والعتماد الأكاديمي، ومدى الحاجة اإلى تعديلها.
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حدود الدراسة:
الح��دود المو�س��وعية: تطوي��ر مقيا���س HEDPERF لقيا���س ج��ودة الخدمة المقدمة في ق�س��مي الريا�س��يات 
والفيزي��اء بكلي��ة العل��وم الطبيعية بجامعة الإمام محمد بن �س��عود الإ�س��لامية وفق اأربع��ة اأبعاد )الخدمات 
الأكاديمية، الخدمات الإدارية، المرافق والتجهيزات، ال�س��معة وال�س��يت( وتحديد جودة الخدمات التعليمية 

المقدمة.
الح��دود المكاني��ة: ق�س��مي الريا�س��يات والفيزي��اء بكلي��ة العل��وم الطبيعية بجامع��ة الإمام محمد بن �س��عود 

الإ�سلامية. 
الح��دود الب�س��رية: ط��لاب وطالب��ات الم�س��توى ال�س��اد�س وال�س��ابع والثام��ن والخريجين بق�س��مي الريا�س��يات 

والفيزياء بكلية العلوم الطبيعية بجامعة الإمام محمد بن �سعود الإ�سلامية. 
الحدود الزمانية: تم تطبيق الدرا�سة الف�سل الدرا�سي الثاني من العام )1435-1434ه�(.

مصطلحات الدراسة:
1 -جودة الخدمة: عملية تحقيق رغبة العميل »الطالب« بال�سكل ال�سحيح ووفق ما يراه من وجهة نظره.

2 -ج��ودة الخدم��ات الأكاديمي��ة: تمث��ل درجة ات�س��اف اأع�س��اء الهيئ��ة الأكاديمي��ة بالتمي��ز والحما�س في 
تاأدية مهام التوا�س��ل وتقديم الم�س��ورة للطلبة، والإعلان بو�سوح عن اأهداف البرامج التدريبية والقدرة 

والكفاءة على تو�سيل المعلومات و�سلامة عملية التقويم.
3 -ج��ودة الخدم��ات الإدارية: تتمثل في نوعية الموظفين وكفاءتهم في اأداء العمل وم�س��تويات التوا�س��ل مع 

الطلاب.  
4 -ر�س��ا الطلب��ة: درج��ة اإدراك الط��لاب لم��دى فاعلي��ة الكلي��ة في تق��ديم الخدمات الت��ي تلب��ي توقعاتهم 

واحتياجاتهم.
الإطار النظري للدراسة:

جامعة الإمام محمد بن �سعود الإ�سلامية:
» جامع��ة الإمام محمد بن �س��عود الإ�س��لامية من الجامعات ال�س��عودية العريقة بداأت بمعه��د الريا�س العلمي، 
ثم افتتحت كلية ال�س��ريعة بالريا�س عام )1373 ه�(، وكلية اللغة العربية بالريا�س في عام )1374ه�(، وفي 
)23/8/1394ه�( �س��در المر�س��وم الملكي بالموافقة على نظام جامعة الإمام محمد بن �سعود الإ�سلامية، وعدّها 

موؤ�س�سة تعليمية وثقافية عالية، وقد �سملت المعاهد العليا والكليات والمعاهد العلمية، 
ومنذ اإن�ساء الجامعة وهي في تو�سع م�ستمر اإذ يوجد بها الآن اإحدى ع�سرة كلية؛ منها خم�س في الريا�س، و�ست 
خارج الريا�س في كل من مناطق الق�س��يم والأح�س��اء والجنوب والمدينة المنورة، ومعهدان في الريا�س اأحدهما 
للق�س��اء والآخ��ر لتعلي��م اللغة العربية لغير الناطقين بها، و�س��تة معاه��د في الخارج لتعليم العلوم الإ�س��لامية 
والعربي��ة في كل م��ن راأ�س الخيم��ة وموريتانيا وجيبوتي واإندوني�س��يا واأمري��كا واليابان، و�س��تون معهداً علمياً 

منت�سرة في مختلف مدن المملكة، بالإ�سافة اإلى مركز درا�سة الطالبات. وتتلخ�س اأهداف الجامعة فيما يلي:
الجامعة موؤ�س�سة علمية وثقافية تعمل على هدي ال�سريعة الإ�سلامية.  .1

القيام بتنفيذ ال�سيا�سة التعليمية بتوفير التعليم الجامعي والدرا�سات العليا.  .2
النهو�س بالبحث العلمي والقيام بالتاأليف والترجمة والن�سر.  .3

خدمة المجتمع في نطاق اخت�سا�سها.«   .4
)موقع جامعة الإمام( 

tx
2
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كلية العلوم:
 م��ن منطل��ق تلبي��ة حاجة الأق�س��ام العلمي��ة التطبيقية واإيج��اد البنية التحتي��ة للعلوم الأ�سا�س��ية بجامعة 
الإمام، �س��درت الموافقة في عام )1426ه�( باإن�س��اء ق�س��مي الريا�س��يات والفيزياء كق�سمين تابعين لكلية علوم 
الحا�س��ب والمعلوم��ات. وق��د ب��داأ قبول الطلاب بالق�س��مين م��ع بداية الف�س��ل الدرا�س��ي الثاني للع��ام الجامعي 
)1426/1427ه���( حي��ث بلغ ع��دد الطلاب الم�س��جلين )40( طالبا. ثُمّ �س��درت موافقة المقام ال�س��امي بتاريخ 
)15/10/1427ه�( باإن�س��اء كلية العلوم بجامعة الإمام ت�س��م ق�سمي الريا�سيات والفيزياء. وتو�سعت الكلية 

في قبول الطلاب بمعدل )120( طالبا لكل ف�سل درا�سي.
)موقع جامعة الإمام(

الهيئة الوطنية للتقويم والعتماد الأكاديمي:
نظراً للتو�سع الكمي الذي ي�سهده التعليم، ورغبة في تجويد اأعمال هذه الجامعات للو�سول بها اإلى م�ستوى عال 
من الأداء في ظل المناف�س��ة العالمية؛ جاءت توجهات الدولة باإيجاد موؤ�س�س��ة ترفد هذا التطور والذي ي�س��هده 

التعليم العالي وترتقي به وتقيمه وت�سبط مجالته لكي تحقق مخرجاته الآمال المنوطة بها.
وياأتي اإن�س��اء الهيئة الوطنية للتقويم والعتماد الأكاديمي ليمثل اللبنة الرئي�س��ة للرقي بموؤ�س�س��ات التعليم 

العالي في المملكة العربية ال�سعودية من اأجل �سمان الجودة والعتماد الأكاديمي.
حيث �سعت الهيئة اإلى و�سع معايير للجودة والعتماد الأكاديمي تتماثل مع المعايير الدولية. وقد روعي عند 
اإعداد هذه المعايير �سموليتها لجميع اأن�سطة موؤ�س�سات التعليم العالي، حيث ت�سمنت )11( معياراً رئي�ساً، يندرج 
تحتها ما يقارب )373( ممار�س��ة، ت�س��اير اأف�سل الممار�سات العالمية �س��واء فيما يتعلق بالمدخلات اأو العمليات اأو 

المخرجات. كما و�سعت موؤ�سرات رئي�سة للاأداء تبين مدى تحقق متطلبات تلك المعايير وم�ستوى جودتها. 
وت�ستمل المعايير الرئي�سة فيما يلي:
الر�سالة والغايات والأهداف.  -

اإدارة البرنامج.  -
اإدارة �سمان جودة البرنامج.  -

التعلم والتعليم.  -
اإدارة �سوؤون الطلبة والخدمات الم�ساندة.  -

م�سادر التعلم.  -
المرافق والتجهيزات.  -

التخطيط والإدارة المالية.  -
عمليات التوظيف.  -

البحث العلمي.  -
العلاقة مع المجتمع.  -

جودة الخدمات التعليمية المدركة:
»وم��ع الهتم��ام المتزايد بج��ودة الخدم��ات التعليمية �س��واء في الجامعات اأو المدار���س، فاإن الدول والموؤ�س�س��ات 
التعليمية تت�س��ابق فيما بينها لتقديم خدمات تعليمية اأف�س��ل، وعليه فقد اأ�سبح من ال�سروري لهذه الموؤ�س�سات 
تبن��ي المفاهي��م الت�س��ويقية، وخا�س��ة مفهوم الج��ودة« )الحداب��ي وق�س��وة،2009(. ومن خ��لال الطلاع على 
الأدبي��ات الت��ي تناولت جودة الخدمة، لوحظ اأن مفهوم ج��ودة الخدمة تركز في تعريفين: الأول: »اإن جودة 
 Lewis&Boom،(»الخدمة هي معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء لهذه الخدمة
1983( ، الثاني:«ه��و اأن ج��ودة الخدم��ة تعن��ي الفرق بين توقعات العم��لاء للخدمة واإدراكهم ل��لاإداء الفعلي 
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له��ا«)Parasuraaman، 1988(. وتنطل��ق ه��ذه التعريف��ات م��ن منطلق واحد وه��و اأن العميل ه��و الحكم في 
تقدير جودة الخدمة. وهناك تعريفات اأخرى لجودة الخدمة، مثل:

"ج��ودة الخدم��ة ه��ي المطابق��ة للموا�س��فات« )Payne،1993(، كما عرفه��ا لوي���س) Lewis،1991 (« باأنها 
تقديم خدمة اأف�سل من توقعات العميل".

"كم��ا تتك��ون ج��ودة الخدم��ة من عن�س��رين اأ�سا�س��يين هما: الج��ودة التقني��ة والتي تعني ما ال��ذي تقدمه 
بالفعل؟

.)Payne، 1993( "واأما العن�سر الثاني هو الجودة الوظيفية، والتي تعني كيف يتم تقديم الخدمة 
خلفية تطوير مقيا�س جودة الخدمة التعليمية المدركة:

"تعد موؤ�س�سات التعليم العالي من�ساآت ثقافية تحوي ال�سفوة من اأع�ساء هيئة التدري�س، والموظفين، والطلاب 
المتعامل��ين، وق��د �س��عت كثير من الجامع��ات اإلى الهتم��ام بالجودة والح�س��ول على العتم��اد الأكاديمي. وقام 
عدد من الدول باإن�س��اء منظمات من �س��اأنها الإ�س��راف على الجامعات لم�س��اعدتها واإرغامها على تطبيق الجودة 
ال�س��املة، وم��ن هذه ال��دول المملكة العربية ال�س��عودية حيث اأن�س��اأت ما ي�س��مى ب���� "الهيئة الوطني��ة للتقويم 
والعتم��اد الأكاديم��ي" وق��د ب��داأت بالفع��ل في الإ�س��راف على تطبي��ق معايير الج��ودة ال�س��املة في الجامعات 

ال�سعودية" )الع�سا�سي،2008(.
اإل اأن��ه بالط��لاع على المعاي��ير التي و�س��عتها الهيئة الوطنية للتق��ويم والعتماد الأكاديم��ي، يلاحظ اأنها في 
الحقيقة ركزت على قيا�س الن�ساط ولي�س على جودة الخدمات التعليمية المقدمة من قبل الموؤ�س�سات التعليمية، 

والتي هي في الواقع المطلب الملح لجميع الفئات الم�ستفيدة من هذه الخدمات.
حي��ث اأك��د )Bemowski،1991( على �س��رورة تبني موؤ�س�س��ات التعليم العالي نظرة جدي��دة تركز فيها على 
ج��ودة الخدم��ات التعليمية كمدخ��ل بديل للمداخ��ل التقليدية، مث��ل موؤ�س��رات الأداء، المعاي��ير الأكاديمية، 

والعتمادات.
"اإن الهتم��ام بتقيي��م ج��ودة الخدم��ات التعليمية يعد متاأخرا قيا�س��ا باأنواع اأخرى عدي��دة من الخدمات، 
وي�س��ير اإلى التو�س��ل اإلى اأح��كام قيمي��ة مح��ددة للاأن�س��طة والبرام��ج الجامعي��ة من خ��لال ا�س��تخدام بع�س 
المقايي�س المرجعية التي ت�س��اعد على فهم العلاقة واإدراكها بين مختلف العنا�س��ر الخا�سة بالتقييم" )مجيد، 

.)2008

ولذك برزت الحاجة لأداة منا�س��بة لتقييم جودة الخدمات التعليمية، فاأدوات تقييم جودة الخدمات ب�س��كل 
عام متوفرة، ومنها مقيا�س )SERVQUAL(  الذي اأعده ) Parasuraman،19888( وهو عبارة عن �سل�سلة 
من المقايي�س المتكاملة والمترابطة لمعرفة راأي متلقي الخدمة بما يتوقعه من اأداء الخدمة المقدمة له من منتجها 
وف��ق عدد من الخ�س��ائ�س، ومقيا���س ) SERVPERVE ( الذي اأع��ده )Cornin &Taylor،1992 ( نتيجة 
للانتقادات التي وجهت لمقيا�س )SERVQUAL( وهي اأن عبارات التوقعات فيه، م�س��اغة ب�س��كل مثالي، وفي 
الوقت نف�سه لم يقم متلق الخدمة بمقارنة اأداء الخدمة بالتجارب ال�سابقة له، فهو ي�ستخدمها للمرة الأولى

ومن هنا قدم )Firdaus،2005( مقيا�سا جديدا لجودة الخدمات المقدمة في موؤ�س�سات التعليم العالي بماليزيا. 
واعتمد هذا الأنموذج ب�س��كل اأ�س��ا�س على تطوي��ر اأنم��وذج )Cornin &Taylor،1992(، وهو اأنموذج الأداء 
الفعل��يSERVPERF  ليكون منا�س��با لقيا�س جودة الخدمات المقدمة في موؤ�س�س��ات التعليم العالي. وقد اأطلق 
عليه الباحث ا�سم HEdPERF. وت�سير الأحرف الأولى للمقيا�س المبني على الأداء فقط في موؤ�س�سات التعليم 
الع��الي. )Higher Education PERFormance-only(. والذي يحدد الأبعاد الحقيقية لجودة الخدمة 

التعليمية داخل هذا القطاع.
وق��د برر فردو�س )Firdaus ، 2005( اأن �س��بب تف�س��يله للاتجاه المبني عل��ى الأداء فقط، اأن خدمات التعليم 
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الع��الي ي�س��تخدمها الف��رد لأول مرة، وبالتالي  ف��اإن التوقعات في مجال الخدمات التي ي�س��تخدمها الفرد لأول 
م��رة تك��ون غير  دقيقة، كما اأن الجودة مدركة وتعتمد عل��ى اإدراك العميل لأداء الجودة فقط، وهذا يعني اأن 

التوقعات لي�ست جزءا من الجودة المدركة.« 
وبالتالي فقد قامت هذه الدرا�سة بالعتماد على مقيا�س جودة الخدمات التعليمية )HEDPERF( وتطويره 
بما يتنا�سب ومعايير الهيئة الوطنية للتقويم والعتماد الأكاديمي ومع بيئة التعليم العالي في المملكة العربية 

ال�سعودية.
والمقيا�س المطور والم�س��تخدم في الدرا�س��ة الحالية يتكون من خم�س��ة اأبعاد؛ حيث تناول البعد الأول »الجوانب 
الأكاديمي��ة«، واحت��وى عل��ى )17( عب��ارة، تدور حول م��ا يتوجب على الجامعة واأع�س��اء هيئ��ة التدري�س من 
توفيره وتحقيقه للطلبة، من اإظهار اتجاهات اإيجابية نحو الطلاب وات�ساف اأع�ساء هيئة التدري�س بالكفاءة.
اأم��ا البع��د الثاني فقد تناول »الجوانب غير الأكاديمية«، واحتوى على )15( عبارة تدور حول الدعم الم�س��اند 
المفتر�س توفره لم�ساعدة الطلاب في العملية التعليمية من تمتع الموظفين باللطف وح�سن الخلق، وا�ستخدامهم 

لمهارات الت�سال الفعال.
والبعد الثالث تناول » ت�س��هيلات الو�سول« وتكون من )23( عبارة. والمق�سود بها المرافق والتجهيزات المتوفرة 

للطلاب من قاعات درا�سية مجهزة بكافة احتياجات التعلم، واأماكن خدمية للطلاب.
والبعد الرابع تكون من )6( عبارات تدور حول ال�سورة الذهنية للجامعة على الم�ستوى المحلي ومدى تحقيقها 

للماأمول منها.
اأما البعد الخام�س والأخير فيتعلق بقيا�س درجة الر�سا الكلي عن الخدمة التعليمية التي تقدمها الجامعة.

ر�سا الطالب:
»الر�س��ا: هو ال�س��عور بال�س��عادة والبتهاج الذي يح�س��ل عليهما الإن�سان نتيجة اإ�س��باع حاجة اأو رغبة عنده. 
فالإ�س��باع في مجال الأعمال والخدمات كر�س��ا الم�ستهلك، ويمكن اأن يعرف ر�س��ا الزبون باأنه درجة اإدراكه لمدى 

فاعلية المنظمة في تقديم المنتجات والخدمات التي تلبي توقعاته وحاجاته« )الح�سنية،2009(.
"اإن قيا���س ر�س��ا الطلب��ة اأم��ر ا�س��تراتيجي بالن�س��بة للجامع��ات، لأن��ه �س��بيه بح�س��اب الأرباح والخ�س��ائر 

للموؤ�س�سات، فاإذا كان معدل الر�سا:
• اأعلى مما يتوقعه الطالب، وهي حالة نادرة، فاإن الجامعة تكون في حالة ربح متفوق، لأن الجامعة حققت 	

اأهدافها باإك�ساب الطالب المعارف والقيم والمهارات الم�ستهدفة، و�سيكون الطالب م�سروراً ومبتهجاً بتح�سيله 
العلمي وحياته المهنية، ويتحدث عن الجامعة ب�سكل اإيجابي.

• اأقل من المتوقع، فاإن الجامعة في حالة خ�س��ارة، لأن الجامعة لم تحقق اأهدافها ول توقعات الطالب، وقد 	
ين�سحب الطالب من الدرا�سة، اأو ينتقل اإلى جامعة اأخرى، اأو يبقى في الجامعة ويتعامل معها ب�سكل �سلبي.

• م�ساوي لما يتوقعه الطالب، فالجامعة في حالة ا�ستقرار وربح معتدل، نتيجة الحتمال الكبير ل�ستمرارية 	
درا�س��ة الطلبة، ويجب عليها المحافظة على هذا الر�س��ا المقبول، واأن تطمح للو�س��ول اإلى الر�سا المتفوق" 

)حل�س، 2013(. 
"وفي الجامع��ات اأ�س��بح ر�س��ا الط��لاب قيم��ة حيوية في ال�س��ير نحو التط��ور والتميز. فالطلاب من اأ�س��حاب 
الم�س��لحة )الم�س��تفيدون( الذي��ن يج��ب ال�س��تماع اإليه��م لتح�س��ين ج��ودة الخدم��ات التعليمي��ة ونوعيته��ا في 
الجامعات. و�س��وف ي�س��مح نظام الإ�س��غاء للطلاب م��ن القيام بتقييم ر�س��اهم، وتحديد الطلاب غير الرا�س��ين 
والدواف��ع وراء عدم الر�س��ا عن الخدمات المقدمة له��م، ومعرفة الطريقة التي يدرك��ون بها الخدمات المقدمة 
والفر�س��ة المنا�س��بة لتح�س��ين م�س��تويات ر�س��اهم. وهذا ما دفع العديد من الحكومات حول العالم اإلى اإ�س��دار 
تقارير �سنوية حول م�ستويات ر�سا الطلاب عن خدمات موؤ�س�سات التعليم العالي ل�ستعمالها في اأعمال الجودة 
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.)Shauchenka،et al، 2010( "والتح�سين الم�ستمر
الدراسات السابقة:

هناك عدة درا�س��ات تناولت قيا�س جودة الخدمة، �س��واء في موؤ�س�س��ات تعليمية اأو غيرها، واقت�سرت الدرا�سة 
على عر�س الدرا�سات التي تناولت الموؤ�س�سات التعليمية فقط. منها:

1.درا�سة �سيف واآخرون )2014(: هدفت الدرا�سة اإلى تقييم م�ستوى جودة الخدمات الطلابية، ور�سا الطلبة 
في الجامع��ات الحكومي��ة الأردني��ة من وجهة نظر الطلبة، وتو�س��لت الدرا�س��ة اإلى اأن تقيي��م الطلبة لجودة 
كاف��ة الخدم��ات ) الطلابية / الأكاديمية / غير الأكاديمية( جاءت بدرجة متو�س��طة، كما بينت الدرا�س��ة 

وجود فروق دالة اإح�سائياً تعزى لمتغير الجن�س.
2.درا�س��ة الزهراني ومحمد )2013(: هدفت الدرا�س��ة اإلى قيا�س م�ستوى اأداء الخدمة التعليمية التي تقدمها 
كلي��ة المجتم��ع التابعة لجامعة الملك �س��عود بالريا�س من وجه��ة نظر عملائها)جه��ات التوظيف(، والتعرف 
عل��ى نواح��ي الق�س��ور اأو ال�س��عف التي يعاني منه��ا خريجوها، وكذلك تحدي��د جوانب القوة الت��ي يتميزون 
به��ا بالعتم��اد على مقيا���سٍ)SERVQUAR(. وكان من نتائج الدرا�س��ة وجود اختلاف ب��ين اإدارات جهات 
التوظي��ف ل��لاأداء الفعل��ي للخدم��ة التعليمي��ة وتوقعاتهم له��ذا الأداء، وانخفا�س م�س��توى ج��ودة الخدمة 
التعليمي��ة المقدم��ة للخريجين، واأن بع��دي العتمادية وال�س��تجابة كانا من اأهم الأبعاد الخم�س��ة للجودة 
التعليمية التي لها تاأثير معنوي على كل من ر�سا جهات التوظيف ونواياهم في ا�ستمرارية التعامل مع الكلية 
في الم�س��تقبل، واأن بعدي التعاطف والجوانب الملمو�س��ة لي�س لها تاأثير معنوي عل��ى جهات التوظيف، كما دلت 

النتائج على اأن جودة الخدمة الفعلية توؤدي اإلى تحقيق ر�سا جهات التوظيف.
3. درا�س��ة الح��وري واآخرون)2012(: هدفت الدرا�س��ة اإلى التعرف على جودة الخدم��ات التعليمية في برنامج 
ماج�س��تير كلية اإدارة المال والأعمال في جامعات اإقليم ال�س��مال من خلال قيا�س الفجوة الخام�س��ة، وتو�سلت 
الدرا�س��ة اإلى وج��ود فروق ب��ين الخدمة المدركة م��ن قبل الط��لاب وتوقعاتهم لهذه الخدم��ة، ووجود فروق 
ب��ين الخدمة المدركة من قب��ل الطلاب الذكور والطالبات الإناث، ووجود فروق بين الخدمة المتوقعة للطلاب 

الذكور والطالبات الإناث.
4. درا�سة كد�سه)2010 (: هدفت الدرا�سة اإلى معرفة اآثار اأبعاد الجودة التعليمية؛ وهي الجوانب الأكاديمية، 
وغ��ير الأكاديمي��ة، وال�س��معة، وال�س��يت عل��ى الر�س��ا لدى طلب��ة برنام��ج ماج�س��تير اإدارة الأعم��ال في كلية 
القت�س��اد وجامع��ة المل��ك عبدالعزيز، وقد بين��ت النتائج وجود اأث��ر لأبعاد جودة الخدم��ة التعليمية على 

الر�سا لدى الطلاب.
5. درا�س��ة محمد )2005(: هدفت هذه الدرا�س��ة اإلى التعرف على الإطار الفك��ري للجودة، واإمكانية تطبيقها 
عل��ى كلي��ة العل��وم الإدارية بجامعة عدن، والك�س��ف ع��ن اأهم ال�س��عوبات التي قد تعوق تطبي��ق الجودة في 
الكلي��ة، وكان��ت اأه��م نتائجها وج��ود خلل في طبيع��ة العلاقة بين مدخ��لات العملية التعليمي��ة ومخرجاتها 
نتيجة كثافة الطلاب، وتدني اأو�ساع المعامل، وكذلك عدم وجود اأ�ساليب التقويم المنا�سبة لقيا�س مدى تقدم 
العملي��ة التعليمي��ة وفعاليته��ا، وقيا�س التباين بين قدرات الطلاب وا�س��تعداداتهم لما يحق��ق جودة التعليم.

كذلك اأ�سارت الدرا�سة اإلى �سعف العلاقة بين الكلية والقطاع الخا�س وعدم وجود مركز للبحث العلمي.
من خلال مراجعة الدرا�س��ات ال�س��ابقة تم التعرف على المنهجية العلمية، وبع�س الأدوات العلمية الم�ستخدمة 
لدرا�سة الجودة في التعليم الجامعي، والأ�ساليب الإح�سائية وطرق جمع البيانات، كما تم تحديد اأهم المقايي�س 
المتع��ارف عليه��ا لقيا�س جودة الخدمة، المقيا�س الأول: ي�س��مى مقيا�س الفج��وة SERVQUAL، ويعتمد على 
قيا���س الفجوة م��ن خلال طرح توقعات العملاء م��ن الأداء الفعلي للخدمة. والمقيا�س الث��اني: مقيا�س الأداء 

الفعلي HEDPERF، والذي يقي�س الأداء الفعلي للخدمة.
وقد �سعت الدرا�سة الحالية لقيا�س درجة جودة الخدمة التعليمية لطلاب كلية العلوم من خلال بناء مقيا�س 
يعتم��د عل��ى مقيا�س  )HEDPERF( ه��ذا من جهة، ومعاي��ير الهيئة الوطنية للتق��ويم والعتماد الأكاديمي 

بالمملكة العربية ال�سعودية من جهة اأخرى. 
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منهجية الدراسة وإجراءاتها:
منهج الدرا�سة:

تم ا�س��تخدام المنهج الو�س��في الم�س��حي الذي يعتمد على درا�س��ة الظاهرة كما توجد في الواقع، ويهتم بو�س��فها 
و�سفًا دقيقًا.

وتم ا�س��تخدام المنهج الو�سفي الم�س��حي لر�سد روؤية الطلاب لجودة الخدمات )الأكاديمية، والإدارية، والمرافق 
والتجهيزات، ودرجة ال�سمعة وال�سيت( لق�سمي الريا�سيات والفيزياء بكلية العلوم الطبيعية بجامعة الإمام 
محمد بن �س��عود الإ�س��لامية. ودرجة الر�س��ا العام لدى طلاب وطالبات ق�س��مي الريا�س��يات والفيزياء بكلية 

العلوم الطبيعية بجامعة الإمام محمد بن �سعود الإ�سلامية.
مجتمع الدرا�سة:

تك��ون مجتمع الدرا�س��ة م��ن جميع طلاب وطالبات ق�س��مي الريا�س��يات والفيزي��اء بجامعة الإم��ام محمد بن 
�س��عود الإ�س��لامية، الم�س��توى ال�س��اد�س وال�س��ابع والثام��ن والخريجين للف�س��ل الدرا�س��ي الأول للعام الدرا�س��ي                

)1435-1434ه�(.
اأفراد الدرا�سة:

تم تطبيق الدرا�س��ة الميدانية )ال�س��تبانة( لجميع طلاب وطالبات ق�سمي الريا�سيات والفيزياء بكلية العلوم 
الطبيعية بجامعة الإمام محمد بن �س��عود الإ�س��لامية، وبعد ا�س��تبعاد ال�س��تبانات تبين اأن عدد الم�س��تجيبين 

.)119(
وتم و�سف اأفراد الدرا�سة بعدد من الخ�سائ�س وفقًا لمتغيرات الدرا�سة التي يمكن تو�سيحها فيما يلي:

توزيع اأفراد الدرا�سة وفقًا لمتغير الجن�س
اأفراد الدرا�س��ة، في حين  %( من مجموع  يت�س��ح من الجدول )1( اأن اأعلى ن�س��بة للاإناث، حيث بلغت )64.71 

 .)% اأن ن�سبة الذكور بلغت )35.29 
جدول )1( توزيع عينة الدرا�سة وفق الجن�س

الن�سبةالعددالجن�س
4235.29ذكر

7764.71اأنثى

119100.00المجموع

ويمكن عزو هذه النتيجة اإلى اأن الباحثتين قامتا بتوزيع ال�س��تبانات على الطالبات باأنف�س��هما، وحر�ستا على 
الجتماع مع كل م�ستوى و�سرح الهدف من البحث، ومتابعة اكتمال تعبئة جميع الخانات.

جدول ) 2 (توزيع عينة الدرا�سة وفق الق�سم

الن�سبةالعددالق�سم
6756.30الريا�سيات

5243.70الفيزياء

119100.00المجموع
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اأفراد الدرا�سة من ق�سم الريا�سيات، في حين بلغت ن�سبة  %( من مجموع  يت�سح من الجدول )2( اأن )56.30 
)% طلاب الفيزياء )43.70 

%( من مجموع اأفراد الدرا�سة من طلاب الم�ستوى ال�ساد�س، في حين بلغت  يت�سح من الجدول )3( اأن )34.45 
اأما الخريجين   ،)% %(، وبلغت ن�سبة طلاب الم�ستوى الثامن )21.85  ن�س��بة طلاب الم�س��توى ال�سابع )27.73 

الدرا�سة. اأفراد  مجموع  من   )% فقد بلغت ن�سبتهم )15.97 
جدول ) 3 ( توزيع عينة الدرا�سة وفق الم�ستوى الدرا�سي

الن�سبةالعددالم�ستوى الدرا�سي
1915.97خريج

2621.85الم�ستوى الثامن

3327.73الم�ستوى ال�سابع

4134.45الم�ستوى ال�ساد�س

119100.00المجموع

اأداة الدرا�سة:
لتحقيق اأهداف الدرا�س��ة؛ تم العتماد على ال�س��تبانة كاأداة للدرا�س��ة، لر�س��د روؤية طلاب وطالبات ق�س��مي 
الريا�س��يات والفيزي��اء بكلية العل��وم الطبيعية بجامعة الإمام محمد بن �س��عود الإ�س��لامية لجودة الخدمات 
)الأكاديمي��ة، والإداري��ة، والمرافق والتجهيزات، ودرجة ال�س��معة وال�س��يت( ودرجة الر�س��ا العام لدى طلاب 

وطالبات ق�سمي الريا�سيات والفيزياء بكلية العلوم الطبيعية بجامعة الإمام محمد بن �سعود الإ�سلامية.
وتم العتم��اد في بنائه��ا على تطوير المقيا�س )HEDPERF(  وتعديله؛ با�س��تخدام معاي��ير الهيئة الوطنية 

للتقويم والعتماد الأكاديمي بالمملكة العربية ال�سعودية.
وعليه تم بناء ال�ستبانة المكونة من ثلاثة اأجزاء اأ�سا�سية، هي:

• الجزء الأول: بيانات اأولية خا�سة بالم�ستجيبين )الجن�س، الق�سم، الم�ستوى(.	
• الج��زء الث��اني: روؤي��ة الط��لاب للج��ودة المقدمة من ق�س��مي الريا�س��يات والفيزي��اء، ويت�س��من 4 محاور 	

اأ�سا�سية، هي:
المحور الأول: جودة الخدمات الأكاديمية ويت�سمن العبارات )1-17(.  -
المحور الثاني: جودة الخدمات الإدارية، ويت�سمن العبارات )18-32(.  -

المحور الثالث: جودة المرافق والتجهيزات )ت�سهيلات الو�سول( ويت�سمن العبارات )33-55(.  -
المحور الرابع: ال�سمعة وال�سيت، ويت�سمن العبارات )56-61(.  -

• الجزء الثالث: درجة الر�سا العام عن الخدمات التعليمية التي تقدمها الجامعة.	
وبذلك يكون مجموع عبارات ال�ستبانة )61( عبارة.

وللاإجاب��ة عل��ى عبارات ال�س��تبانة، طُلب من اأفراد الدرا�س��ة اأن يح��ددوا درجة الموافقة وفق تدرج خما�س��ي 
)عالية-متو�سطة-محايدة -�سعيفة -غير موافق(. 

ولت�سهيل تف�سير النتائج ا�ستخدمت الباحثتان الأ�سلوب التالي لتحديد م�ستوى الإجابة عن بنود الأداة؛ حيث 
تم اإعطاء وزن للبدائل: )عالية=5، متو�سطة=4، محايد=3، �سعيفة=2، غير موافق=1(، ثم تم ت�سنيف تلك 

الإجابات اإلى خم�سة م�ستويات مت�ساوية المدى من خلال المعادلة التالية:
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طول الفئة = )اأكبر قيمة-اأقل قيمة( / عدد بدائل الأداة = )5-1( / 5 = 0.80
لنح�سل على الت�سنيف الآتي:

جدول )4( توزيع للفئات وفق التدرج الم�ستخدم في اأداة البحث

مدى المتو�سطاتالو�سف
5.00 – 4.21عالية

4.20 – 3.41متو�سطة

3.40 – 2.61محايد

2.60 – 1.81�سعيفة

1.80 – 1.00غير موافق

�سدق الأداة:
تم العتم��اد عل��ى �س��دق المحكم��ين للتحقق من �س��دق ال�س��تبانة، حي��ث تم عر�س��ها في �س��ورتها الأولية على 
مجموع��ة م��ن الأ�س��اتذة والأكاديمي��ين )8 محكمين(، وذل��ك لتحديد مدى و�س��وح العبارات ومدى منا�س��بتها، 

واأهميتها للمحور، واإبداء ما يرونه من اإ�سافة اأو تعديل.
وبعد جمع الملاحظات والتعديلات التي اقترحها المحكمون؛ تم حذف بع�س العبارات، واإعادة �س��ياغة بع�س��ها 
الآخر. كما تم ح�س��اب �س��دق الت�س��اق الداخلي للاأداة عن طريق ح�س��اب معاملات ارتباط بير�س��ون لقيا�س 

العلاقة بين درجة كل عبارة، والدرجة الكلية للمحور الذي تنتمي اإليه، كما تو�سحها الجداول )5،6،7(.
جدول )5( معاملات ارتباط بنود المقيا�س بالدرجة الكلية للمحور المنتمية اإليه ) عينة الكلية : ن =119(

معامل مالمحور
معامل مالرتباط

معامل مالرتباط
الرتباط

 جودة
 الخدمات

الأكاديمية

1**0.42507**0.455513**0.6385

2**0.38708**0.573614**0.6412

3**0.48679**0.591915**0.6141

4**0.607810**0.576916**0.4650

5**0.506111**0.434417**0.5970

6**0.445012**0.5950

 جودة
 الخدمات
الإدارية

18**0.551223**0.541128**0.5231

19**0.608524**0.472729**0.4545

20**0.689425**0.397930**0.6105

21**0.631226**0.522831**0.5716

22**0.711327**0.626632**0.5080
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149

 جودة المرافق
والتجهيزات

33**0.283841**0.454749**0.5136

34**0.324042**0.491750**0.5455

35**0.503343**0.503751**0.6373

36**0.580344**0.502252**0.4623

37**0.560345**0.330053**0.4436

38**0.534246**0.483854**0.3717

39**0.469147**0.430855**0.5312

40**0.397248**0.4624

 ال�سمعة اأو
ال�سيت

56**0.717658**0.778360**0.7824

57**0.639359**0.820961**0.7698

** دالة عند م�ستوى 0.01

يت�سح من الجدول )5( اأن قيم معاملات الرتباط الداخلية )الت�ساق الداخلي( لكل عبارة من بنود المقيا�س 
والدرج��ة الكلي��ة للمحور دالة اإح�س��ائيًا عند م�س��توى الدال��ة )0.01(، وهذا يوؤكد اأن جمي��ع عبارات محاور 

الدرا�سة تتمتع بدرجة �سدق جيدة يمكن التعويل عليها لقيا�س ما اأعدت لأجله.
جدول )6( معاملات ارتباط بنود المقيا�س بالدرجة الكلية للمقيا�س) عينة الكلية : ن =119(

معامل م
معامل مالرتباط

معامل مالرتباط
معامل مالرتباط

الرتباط
1**0.342117**0.4261330.131849**0.4986

2**0.461218**0.516534*0.193950**0.3903

3**0.296819**0.481535**0.421951**0.6280

4**0.501020**0.564336**0.428652**0.4019

5**0.392921**0.482237**0.498953**0.3438

6**0.397322**0.592638**0.536254**0.2941

7**0.373123**0.410739**0.360955**0.4717

8**0.327824**0.414940**0.424356**0.5443

9**0.416325**0.321541**0.340757**0.5524

10**0.301826**0.391642**0.387658**0.5594

11**0.454427**0.577443**0.417459**0.7073

12**0.415028**0.453544**0.516360**0.6732

13**0.488129**0.417545**0.332261**0.6840
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14**0.530830**0.515846**0.3296

15**0.413831**0.613147**0.2924

16**0.494232**0.535248**0.3258

* دالة عند م�ستوى 0.05                     ** دالة عند م�ستوى 0.01 

يت�س��ح م��ن الج��دول )6( اأن معظ��م قيم معاملات ارتب��اط بنود المقيا���س بالدرجة الكلية للمقيا���س دالة عند 
م�ستوى دللة )0.01(، با�ستثناء العبارة )33( وقد تم حذفها من النتائج.

جدول )7( معاملات ارتباط محاور المقيا�س بالدرجة الكلية للمقيا�س) عينة الكلية : ن =119(

معامل الرتباطالمحور
0.7763**جودة الخدمات الأكاديمية

0.8284**جودة الخدمات الإدارية

0.8230**جودة المرافق والتجهيزات

0.8218**ال�سمعة اأو ال�سيت

يت�سح من الجدول )7( اأن معاملات ارتباط محاور المقيا�س بالدرجة الكلية للمقيا�س دالة عند م�ستوى دللة 
.)0.01(

ثبات اأداة الدرا�سة:
تم التاأكد من ثبات اأداة الدرا�س��ة با�س��تخدام »األفا كرونباخ« والجدول )8( يو�س��ح معامل الثبات لمحاور اأداة 

الدرا�سة.
جدول )8( معاملات ثبات األفا كرونباخ لمحاور الدرا�سة

معامل ثبات األفا كرونباخعدد البنودالمحور
170.85جودة الخدمات الأكاديمية

150.85جودة الخدمات الإدارية

230.88جودة المرافق والتجهيزات

60.84ال�سمعة اأو ال�سيت

610.94الثبات الكلي للمقيا�س

يت�س��ح من الج��دول )8( اأن معامل الثبات لمحور ج��ودة الخدمات الأكاديمية بل��غ )0.85(. وبلغ معامل الثبات 
لمح��ور جودة الخدم��ات الإدارية )0.85(، في حين بلغ معامل الثبات لمحور جودة المرافق والتجهيزات )0.88(، 
اأما محور ال�س��معة وال�س��يت فقد بلغ معامل الثبات له )0.84(، ويت�سح من الجدول )8( اأن معامل الثبات الكلي 

للمقيا�س مرتفع )0.94( ويمكن العتماد عليه.
اأ�ساليب المعالجة الإح�سائية:

لتحليل بيانات الدرا�سة، تم ا�ستخدام الأ�ساليب الإح�سائية الآتية:
• التكرارات والن�س��ب المئوية، والمتو�س��طات الح�س��ابية، والرتب لو�سف خ�س��ائ�س اأفراد الدرا�سة، وعر�س 	

النتائج.
• معامل ارتباط بير�سون، لح�ساب ال�سدق الداخلي لأداة الدرا�سة.	
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• معامل ثبات األفاكرونباخ لتحديد درجة ثبات اأداة الدرا�سة.	
• النحراف المعياري: لمعرفة درجة الت�ستت في ا�ستجابات اأفراد الدرا�سة.	

نتائج الدراسة ومناقشتها:
ال�س��وؤال الأول: م��ا درجة جودة الخدمات الأكاديمية المقدمة في ق�س��مي الريا�س��يات والفيزياء بكلية العلوم 

الطبيعية بجامعة الإمام محمد بن �سعود الإ�سلامية من وجهة نظر الطلاب والطالبات؟
للاإجابة عن هذا ال�س��وؤال تم ا�س��تخدام التكرارات والن�سب المئوية والمتو�سطات الح�سابية والنحراف المعياري 

والجدول )9( يو�سح ا�ستجابات اأفراد الدرا�سة عن درجة جودة الخدمات الأكاديمية.
جدول )9( التكرارات والن�سب المئوية والمتو�سطات الح�سابية لإجابات اأفراد الدرا�سة عن درجة موافقتهم على جودة الخدمات 

الأكاديمية

العب��ارةم
المتو�سط درجة الموافقة

الح�سابي
النحراف 

الترتيبالمعياري
غير �سعيفةمحايدةمتو�سطةعالية

موافق

5

 يتم ح�سور اأع�ساء هيئة
 التدري�س في اأوقات كافية

 ومحددة ومعلنة )ال�ساعات
 المكتبية( لتقديم الم�سورة

والإر�ساد للطلاب

41544181ت

3.981.041
%34.745.83.415.30.8

12
 يت�سف الأ�ساتذة الذين

 يدر�سوننا بم�ستوى عال من
 الكفاءة

30546215ت
3.721.162

%25.946.65.218.14.3

 يظهر الأ�ساتذة اتجاهات9
اإيجابية نحو الطلاب

21665213ت
3.701.053

%18.156.94.318.12.6

3

 يعلن للطلبة بداية كل ف�سل
 تو�سيف المقررات مت�سمنة

 اأهداف المقرر والمفردات
واأ�ساليب التقويم

31505246ت

3.661.224
%26.743.14.320.75.2

8
 يهتم الأ�ساتذة بالعلاقات

 الإن�سانية مع الطلاب داخل
قاعات الدر�س وخارجها

24585237ت
3.591.195

%20.549.64.319.76.0

 ت�سمل المقررات الدرا�سية1
 الجانبين المعرفي والتطبيقي

9783262ت
3.560.976

%7.666.12.522.01.7

 ي�ستجيب الأ�ساتذة لملحوظات10
 الطلاب وتعليقاتهم

20615275ت
3.541.147

16.951.74.222.94.2

17
 يلتزم اأع�ساء هيئة التدري�س

 بالعدالة والمو�سوعية في
تقويم اأعمال الطلاب

1862121311ت
3.541.177

%15.553.410.311.29.5

http://dx.doi.org/10.20428/AJQAHE.9.3.6


المجلة العربيـة لضمـان 152
جودة التعليم الجامعي

د.نوف بنت عبدالعالي العجمي       د.فاطمة بنت عبدالعزيز التويجري    
المجلد التا�سع  العدد )25( 2016م

http://dx.doi.org/10.20428/AJQAHE.9.3.6

7

 توفر التغذية الراجعة
 للطلبة حول اأدائهم ونتائج

 تقويمهم خلال الف�سل
الدرا�سي

154722296ت

3.301.129
%12.639.518.524.45.0

4
 تقدم الم�ساعدة والإر�ساد

 للطلاب الذين يواجهون
�سعوبات في التعلم

203915368ت
3.231.2410

%16.933.112.730.56.8

15
 ي�سمح للطلاب بالتعبير

 عن اآرائهم بقدر معقول من
الحرية

21404486ت
3.181.2811

%17.633.63.440.35.0

13

 تتوفر اأنظمة لدعم م�ساعدة
 الأ�ساتذة للطلاب في فهم ما
 ي�سعب عليهم داخل قاعات

الدر�س وخارجها

1249133411ت

3.141.2112
%10.141.210.928.69.2

14
 ي�ستخدم الأ�ساتذة و�سائل

 متنوعة لتب�سيط المعلومات
للطلاب

115343713ت
3.101.2613

%9.344.93.431.411.0

 ي�ستطلع اآراء الطلاب2
الخريجين عن البرنامج

1238173910ت
3.031.2014

%10.332.814.733.68.6

16
 تقدم الجامعة خدمة

 التخطيط المهني والتوجيه
الوظيفي للطلاب

1025115022ت
2.581.2515

%8.521.29.342.418.6

6
 تقدم اأن�سطة اإ�سافية

 )خا�سة( لم�ساعدة الطلاب
على الفهم والتطبيق

52096817ت
2.391.0616

%4.216.87.657.114.3

 توفر الجامعة الكتب المقررة11
للطلاب قبل بدء الدرا�سة

81765235ت
2.251.2217

%6.814.45.144.129.7
3.27المتو�سط* العام للمحور

* المتو�سط الح�سابي من 5 درجات

يتب��ين من الجدول )9( اأن المتو�س��ط الع��ام لدرجة الموافقة على عبارات محور ج��ودة الخدمات الأكاديمية في 
ق�س��مي الريا�س��يات والفيزياء بكلية العلوم الطبيعية جاءت بدرجة محايدة بلغت )3.27 من اأ�سل 5(. وهذه 
النتيجة تدل على تحفظ اأفراد الدرا�سة على جودة الخدمات الأكاديمية. وهذه النتيجة تتعار�س مع معايير 
العتم��اد الأكاديم��ي التي توؤكد على اأهمية التق��ويم الذاتي لجودة اأداء البرامج من خلال ا�س��تطلاعات راأي 

الم�ستفيدين من الطلاب قيد الدرا�سة والخريجين.
 .)2.25 - ويت�سح اأن هناك تفاوتاً في درجة الموافقة؛ حيث تراوحت متو�سطات درجة الموافقة ما بين )3.98 
كما يت�س��ح من الجدول ال�س��ابق موافقة اأفراد الدرا�س��ة على ثماني عبارات بدرجة متو�سطة، واأبرز العبارات 
التي ح�س��لت على موافقة بدرجة متو�س��طة ح�سب ا�ستجابات اأفراد الدرا�س��ة تمثلت في العبارات التالية وفق 

ترتيب تنازلي:
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1 -)يت��م ح�س��ور اأع�س��اء هيئة التدري���س في اأوقات كافي��ة ومحددة ومعلنة )ال�س��اعات المكتبي��ة( لتقديم  
الم�سورة والإر�ساد للطلاب( بمتو�سط ح�سابي )3.98( وانحراف معياري )1.04(.

2 -)يت�س��ف الأ�س��اتذة الذين يدر�س��وننا بم�س��توى عال م��ن الكفاءة( بمتو�س��ط ح�س��ابي )3.72( وانحراف 
معياري )1.16(.

3 -)يُظهر الأ�ساتذة اتجاهات اإيجابية نحو الطلاب( بمتو�سط ح�سابي )3.70( وانحراف معياري )1.05(.
كما يت�س��ح من الجدول ال�س��ابق )9( اأن اأفراد الدرا�سة محايدون على �ست عبارات. واأبرز العبارات التي اتخذ 

اأفراد الدرا�سة منها موقفا محايدا تمثلت في العبارات الآتية وفق ترتيب تنازلي:
1 - )توفر التغذية الراجعة للطلبة حول اأدائهم ونتائج تقويمهم خلال الف�سل الدرا�سي( بمتو�سط ح�سابي 

)3.30( وانحراف معياري )1.12(.
2 - )تق��دم الم�س��اعدة والإر�س��اد للط��لاب الذي��ن يواجهون �س��عوبات في التعلم( بمتو�س��ط ح�س��ابي )3.23( 

وانحراف معياري )1.24(.
3 - )ي�س��مح للط��لاب بالتعب��ير ع��ن اآرائهم بق��در معقول م��ن الحرية( بمتو�س��ط ح�س��ابي )3.18( وانحراف 

معياري )1.28(.
كما يت�سح من الجدول ال�سابق اأن )3( عبارات ح�سلت على درجة موافقة �سعيفة، وهي العبارات التالية وفق 

ترتيب تنازلي:
1 -)تق��دم الجامع��ة خدم��ة التخطي��ط المهن��ي والتوجي��ه الوظيفي للط��لاب( بمتو�س��ط ح�س��ابي )2.58( 
وانحراف معياري )1.25(. وهذا يتطلب من الأق�س��ام الأكاديمية �س��رورة اإعادة النظر في الآلية المتبعة 
في الإر�س��اد الأكاديمي للطلاب خلال ال�س��نة التح�س��يرية؛ بحيث يعرف الطلاب باحتياجات �سوق العمل 
مع �سرورة مراعاة م�ستوى الأداء الأكاديمي للطالب؛ بحيث ل يحفز على دخول تخ�س�س قد ل ي�ستطيع 

الدرا�سة فيه مما يوؤدي اإلى تعثره درا�سياً.
2 - )تقدم اأن�س��طة اإ�س��افية )خا�س��ة( لم�س��اعدة الطلاب على الفهم والتطبيق( بمتو�س��ط ح�سابي )2.39(، 

وانحراف معياري )1.06(.
3 - )توفر الجامعة الكتب المقررة للطلاب قبل بدء الدرا�س��ة( بمتو�س��ط ح�سابي )2.25(، وانحراف معياري 
)1.22(. وهذه م�سكلة على الأق�سام الأكاديمية �سبطها في اتجاهين؛ الأول: �سرورة توفير مكتبة خا�سة 
بكل ق�س��م اأكاديمي تتوافر فيها جميع الكتب المقررة للطلاب وبن�س��خ متعددة، مع توفير خدمات ت�س��وير 
داخل المكتبة تمكن الطلاب من الت�س��وير، ومن جهة اأخرى ل بد من �س��رورة متابعة تحديد اأع�ساء هيئة 
التدري���س للكتب المق��ررة للطلاب، والتاأكد م��ن توافرها بالمكتب��ة المركزية للجامعة والق�س��م الأكاديمي، 
وكذل��ك توفر ن�س��خ منه��ا في المكتبات العامة قب��ل بداية العام. لأن تاأخر و�س��ول تو�س��يف المقرر للطالب 

يترتب عليه تاأخير توفيره للكتب المقررة ول �سيما اإذا لم تكن متوافرة.
ال�س��وؤال الث��اني: ما درجة ج��ودة الخدمات الإدارية المقدمة في ق�س��مي الريا�س��يات والفيزي��اء بكلية العلوم 

الطبيعية بجامعة الإمام محمد بن �سعود الإ�سلامية من وجهة نظر الطلاب والطالبات؟
للاإجابة عن هذا ال�س��وؤال تم ا�س��تخدام التكرارات والن�سب المئوية والمتو�سطات الح�سابية والنحراف المعياري 

والجدول )10( يو�سح ا�ستجابات اأفراد الدرا�سة عن درجة جودة الخدمات الإدارية.
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جدول )10( التكرارات والن�سب المئوية والمتو�سطات الح�سابية لإجابات اأفراد الدرا�سة عن درجة موافقتهم على جودة 
الخدمات الإدارية

العب��ارةم
المتو�سط درجة الموافقة

الح�سابي
النحراف 

الترتيبالمعياري
غير �سعيفةمحايدةمتو�سطةعالية

موافق

24

 يتوافر تقويم درا�سي
 وا�سح على موقع الجامعة
 يبين كافة المواعيد المتعلقة

بالدرا�سة

53383177ت

3.961.261
%44.932.22.514.45.9

29

 يتوافر مر�سدون للطلبة على
 اإلمام كامل بمتطلبات المقررات

 قبل بدء عمليات الت�سجيل
واأثنائها

293893111ت

3.361.352
%24.632.27.626.39.3

30

 يقدم برنامج التهيئة ال�ساملة
 للطلاب الجدد لتعريفهم

 بالخدمات والإمكانات المتاحة
لهم وواجباتهم وم�سوؤولياتهم

254382615ت

3.321.373
%21.436.86.822.212.8

 الموظفون على م�ستوى عال31
من الكفاءة في اأداء الأعمال

1348202810ت
3.221.174

%10.940.316.823.58.4

 يتمتع الموظفون باللطف20
وح�سن الخلق

1352132713ت
3.211.235

%11.044.111.022.911.0

25
 اإجراءات الت�سجيل والحذف
 والإ�سافة للمقررات تتميز
بال�سهولة والكفاءة العالية

135482814ت
3.211.265

%11.146.26.823.912.0

 ي�ستخدم الموظفون مهارات22
الت�سال الفعال مع الطلاب

849242511ت
3.151.137

%6.841.920.521.49.4

26
 توفر الجامعة بريد اإلكتروني
 للرد على ا�ستف�سارات الطلاب

اآلياً

2428281522ت
3.151.397

%20.523.923.912.818.8

19
 يتم التعاطف مع الطلاب
 وطماأنتهم عند التعر�س

للم�سكلات

8548407ت
3.141.149

%6.846.26.834.26.0

 تت�سم معاملة الطلاب23
بالم�ساواة

1349113015ت
3.131.2710

%11.041.59.325.412.7

28
 تطبق معايير موحدة في

 متطلبات القبول على جميع
الطلاب

1243193112ت
3.101.2111

%10.336.816.226.510.3
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18
 ي�ستجيب الموظفون لمطالب
 الطلاب ب�سرعة بالرغم من

�سغوط العمل

74084516ت
2.801.2212

%6.034.56.938.813.8

 تعتني الجامعة بتحديد32
احتياجات الطلاب

737134814ت
2.791.1813

%5.931.110.940.311.8

27
 يعلن عن اإجراءات التظلم

 الأكاديمي ويتم تعريف
الطلاب بها

831183426ت
2.671.2714

%6.826.515.429.122.2

 يتم التعامل بكفاءة مع21
ال�سكاوى والتظلمات

531134918ت
2.621.1615

%4.326.711.242.215.5

3.20المتو�سط* العام للمحور

* المتو�سط الح�سابي من 5 درجات

يتب��ين م��ن الجدول )10( اأن المتو�س��ط الع��ام لدرجة الموافق��ة على عبارات ج��ودة الخدم��ات الإدارية جاءت 
بدرج��ة محايدة بن�س��بة بلغت )3.20 من اأ�س��ل 5( درجات. وه��ذه النتيجة توؤكد عل��ى اأن الخدمات الإدارية 
المتوقع تقديمها للطلاب غير معلنة، فاأفراد الدرا�س��ة ل ي�س��تطيعون اتخاذ موقف �س��واء موافق اأو غير موافق 
ع��ن الخدم��ات الإدارية، وهذا ي�س��تلزم من عم��ادة الكلية اإعادة النظ��ر في اآليات تقديمها للخدم��ات الإدارية 

بحيث تعمل على ت�سويقها للطلاب وتعريفهم بها.
كم��ا يت�س��ح م��ن الج��دول ال�س��ابق )10( اأن اأفراد الدرا�س��ة اتخ��ذوا موقفا محاي��دا من جميع عب��ارات المحور 
با�س��تثناء عبارة واحدة ح�س��لت على درجة موافقة متو�س��طة وهي )يتوافر تقويم درا�س��ي وا�س��ح على موقع 
الجامعة يبين كافة المواعيد المتعلقة بالدرا�س��ة( بمتو�س��ط ح�س��ابي )3.96( وانح��راف معياري )1.26(. وفي 

الحقيقة يتوافر على موقع الجامعة الر�سمي تقويم درا�سي تتوافر فيه جميع المواعيد الخا�سة بالدرا�سة.
وقد تراوحت المتو�س��طات الح�س��ابية لبقية العبارات ما بين )2.62 – 3.36(. واأبرز العبارات التي اتخذ منها 

اأفراد الدرا�سة موقفا محايدا تمثلت في العبارات الآتية وفق ترتيب تنازلي:
1 - )يتواف��ر مر�س��دون للطلب��ة عل��ى اإلمام كام��ل بمتطلبات المق��ررات قبل ب��دء عمليات الت�س��جيل واأثنائها( 

بمتو�سط ح�سابي )3.36( وانحراف معياري )1.35(.
2 - )يقدم برنامج التهيئة ال�س��املة للطلاب الجدد لتعريفهم بالخدمات والإمكانات المتاحة لهم وواجباتهم 

وم�سوؤولياتهم( بمتو�سط ح�سابي )3.32( وانحراف معياري )1.37(.
3 - )الموظفون على م�س��توى عال من الكفاءة في اأداء الأعمال( بمتو�س��ط ح�سابي )3.22( وانحراف معياري 

.)1.17(
4 -)يتمت��ع الموظفون باللطف وح�س��ن الخلق( بمتو�س��ط ح�س��ابي )3.21( وانحراف معي��اري )1.23(. ومما 
ل �س��ك فيه اأن تحفظ الطلاب على وجود مر�س��دين للطلبة على دراية بالمقررات الدرا�س��ية ومتطلباتها، 
يط��رح ال�س��وؤال الت��الي: م��ا الدور الذي يق��وم به اأع�س��اء هيئة التدري�س خ��لال الأ�س��بوعين الأولين من 
الدرا�س��ة خا�س��ة فيم��ا يتعل��ق بالحذف والإ�س��افة؟ وه��ل يح�س��رون اإلى مكاتبهم؟ وهل ه��م على دراية 

بالمقررات في الق�سم والمتطلبات لكل مقرر؟
واأي�س��اً تحفظ الط��لاب على وجود برنامج تهيئة للط��لاب الجدد لتعريفهم باأنظم��ة الجامعة والخدمات التي 
تقدمها، يطرح ال�س��وؤال: هل تقام برامج تعريفية للطلاب، وهل ي�س��وّق لح�س��ورها ويحر�س على ح�سورها من 

قبل الم�سرفين عليها، وهل ي�ستقطب المتخ�س�سون لها بحيث ي�سعر الطلاب باأهميتها؟
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ال�س��وؤال الثالث: ما درجة جودة المرافق والتجهيزات في ق�س��مي الريا�سيات والفيزياء بكلية العلوم الطبيعية 
بجامعة الإمام محمد بن �سعود الإ�سلامية من وجهة نظر الطلاب والطالبات؟

جدول )11( التكرارات والن�سب المئوية والمتو�سطات الح�سابية لإجابات اأفراد الدرا�سة عن درجة موافقتهم على جودة المرافق 
والتجهيزات

العب��ارةم
المتو�سط درجة الموافقة

الح�سابي
النحراف 

الترتيبالمعياري
غير �سعيفةمحايدةمتو�سطةعالية

موافق

40

 يتوافر منتدى اإلكتروني
 للطلاب من الم�ستويات

 الدرا�سية المختلفة لتبادل
المعلومات

44484193ت

3.961.261
%37.340.73.416.12.5

 تت�سم الخدمة الأمنية بكفاءة43
عالية

364510158ت
3.361.352

%31.639.58.813.27.0

 توفر الجامعة مواقف34
لل�سيارات قريبة من الكليات

383523165ت
3.321.373

%32.529.919.713.74.3

 درجة الإ�ساءة والتهوية في54
القاعات الدرا�سية منا�سبة

35464237ت
3.221.174

%30.440.03.520.06.1

 القاعات الدرا�سية على م�ستوى53
عال من النظافة

29513259ت
3.211.235

%24.843.62.621.47.7

 القاعات الدرا�سية مجهزة36
بكافة احتياجات التعلم

304942511ت
3.211.265

%25.241.23.421.09.2

45

 توفر الجامعة الخدمات
 المكتبية )اأدوات قرطا�سية،

 ن�سخ، ت�سوير( بما يتنا�سب مع
اأعداد الطلاب

374122415ت

3.151.137
%31.134.51.720.212.6

37

 م�سادر المعلومات الإلكترونية
 والمطبوعة التي ت�ستخدمها

 الجامعة كافية لتلبية
احتياجات الطلاب التعليمية

1951112711ت

3.151.397
%16.042.99.222.79.2

48
 يتوافر بالجامعة مواقف

 خا�سة ب�سيارات ذوي
الحتياجات الخا�سة

2024441911ت
3.141.149

%16.920.337.316.19.3

 توجد لوحات اإر�سادية ت�ساعد35
في الو�سول لقاعات الدر�س

243934012ت
3.131.2710

%20.333.12.533.910.2

 يمكن التنقل بين مباني41
الجامعة ب�سكل �سهل ومريح

14492465ت
3.101.2111

%12.142.21.739.74.3
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44
 توفر الجامعة اأماكن ا�ستراحة

 مجهزة ومنا�سبة لأعداد
الطلاب

184343715ت
2.801.2212

%15.436.83.431.612.8

 المكتبة ومركز م�سادر التعلم49
 متاحة للطلاب ل�ساعات كافية

1640133415ت
2.791.1813

%13.633.911.028.812.7

52
 توفر الو�سائل والخدمات

 المنا�سبة لذوي الحتياجات
الخا�سة

838322513ت
2.671.2714

%6.932.827.621.611.2

38
 �سهولة الو�سول اإلى م�سادر
 التعلم والبحث التي تتيحها

الجامعة على �سبكة الإنترنت

183664611ت
2.621.1615

%15.430.85.139.39.4

 موقع الجامعة قريب من مكان33
اإقامة الطالب

154262723ت
2.991.4016

%13.337.25.323.920.4

55
 تتوافر التجهيزات والموارد

 ب�سورة متكافئة بين �سطري
الطلاب والطالبات

936282814ت
2.981.1717

%7.831.324.324.312.2

 تتنا�سب �سعة مواقف ال�سيارات42
مع عدد الم�ستفيدين منها

1523332616ت
2.961.2418

%13.320.429.223.014.2

46
 تتوافر بالجامعة عيادات طبية

 لتقديم الخدمات ال�سحية
للطلاب

1534142826ت
2.861.3919

%12.829.112.023.922.2

يوجد بالجامعة م�سلى مجهز47
2419103925ت

2.811.4720
%20.516.28.533.321.4

51
 تقدم برامج تهيئة اإر�سادية

 وتدريب للطلاب للا�ستفادة
من مرافق المكتبة وخدماتها

634154122ت
2.671.2221

%5.128.812.734.718.6

39
 توجد في الجامعة مرافق

 متاحة للاأن�سطة الطلابية
))الترفيهية والريا�سية

1817114824ت
2.641.3622

%15.314.49.340.720.3

50
 تتوافر بالجامعة معامل

 ومراكز للحوا�سيب منا�سبة
لأعداد الطلاب

824114728ت
2.471.2523

%6.820.39.339.823.7

3.14المتو�سط* العام للمحور

* المتو�سط الح�سابي من 5 درجات

يتب��ين م��ن الجدول )11( اأن المتو�س��ط العام لدرجة الموافقة على عبارات ج��ودة المرافق والتجهيزات محايدة 
بن�س��بة بلغ��ت )3.14( من اأ�س��ل )5( درج��ات. وهذه النتيجة توجه الأنظار ل�س��رورة عناي��ة الجامعة ممثلة 

بالكليات بجودة المرافق والتجهيزات.
كما يتبين من الجدول ال�سابق )11( اأن �سبع عبارات ح�سلت على درجة موافقة )متو�سطة( بمتو�سط ح�سابي 
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ت��راوح ب��ين )3.01-3.94(. وم��ن اأبرز العب��ارات التي ح�س��لت على درجة موافقة )متو�س��طة( ه��ي العبارات 
التالية وفق ترتيب تنازلي:

1 - )يتوافر منتدى اإلكتروني للطلاب من الم�س��تويات الدرا�سية المختلفة لتبادل المعلومات( بمتو�سط ح�سابي 
)9.94( وانحراف معياري )1.23(.

- )تت�سم الخدمة الأمنية بكفاءة عالية( بمتو�سط ح�سابي )3.75( وانحراف معياري )1.13(.  2
3 - )توف��ر الجامع��ة مواق��ف لل�س��يارات قريبة من الكليات( بمتو�س��ط ح�س��ابي )3.73( وانح��راف معياري 

.)1.18(
كما يتبين من الجدول ال�سابق )11( اأن معظم العبارات ح�سلت على درجة موافق )محايدة( بمتو�سط ح�سابي 
ت��راوح م��ا ب��ين )2.64-3.34(. وم��ن اأبرز العبارات التي ح�س��لت على درج��ة موافق )محايدة( ه��ي العبارات 

التالية وفق ترتيب تنازلي:
1 - )م�س��ادر المعلوم��ات الإلكترونية والمطبوعة التي ت�س��تخدمها الجامعة كافي��ة لتلبية احتياجات الطلاب 

التعليمية( بمتو�سط ح�سابي )3.34( وانحراف معياري )1.25(. 
2 - ) يتواف��ر بالجامعة مواقف خا�س��ة ب�س��يارات ذوي الحتياجات الخا�س��ة( بمتو�س��ط ح�س��ابي )3.19( 

وانحراف معياري )1.18(.
3 - )توج��د لوح��ات اإر�س��ادية ت�س��اعد في الو�س��ول لقاع��ات الدر�س( بمتو�س��ط ح�س��ابي )3.19( وانحراف 

معياري )1.37(.
كم��ا يت�س��ح من الج��دول ال�س��ابق )11( اأن عب��ارة واحدة ح�س��لت عل��ى درجة موافق �س��عيفة وه��ي العبارة: 
)تتوافر بالجامعة معامل ومراكز للحوا�س��يب منا�س��بة لأعداد الطلاب( بمتو�س��ط ح�سابي )2.47( وانحراف 

معياري )1.25(.
ال�سوؤال الرابع: ما درجة ال�سمعة وال�سيت لق�سمي الريا�سيات والعلوم بكلية العلوم الطبيعية بجامعة الإمام 

محمد بن �سعود الإ�سلامية من وجهة نظر الطلاب والطالبات؟
للاإجابة عن هذا ال�سوؤال تم ا�ستخدام التكرارات والن�سب المئوية والمتو�سطات الح�سابية والنحراف المعياري. 

والجدول )12( يو�سح ا�ستجابات اأفراد الدرا�سة عن درجة جودة ال�سمعة وال�سيت.
جدول )12( التكرارات والن�سب المئوية والمتو�سطات الح�سابية لإجابات اأفراد الدرا�سة عن درجة موافقتهم على جودة ال�سمعة 

وال�سيت

العب��ارةم
المتو�سط درجة الموافقة

الح�سابي
النحراف 

الترتيبالمعياري
غير �سعيفةمحايدةمتو�سطةعالية

موافق

 تعمل الجامعة على التجديد58
والتطوير

26661177ت
3.741.141

%22.256.40.914.56.0

56

 تتمتع الجامعة بال�سمعة
 الح�سنة فيما تقدمه من

 تخ�س�سات اأكاديمية مطلوبة
في �سوق العمل

1747212310ت

3.321.192
%14.439.817.819.58.5

57
 تطابق الخدمة التعليمية

 المقدمة من الجامعة مع ما
هو معلن عنه م�سبقاً

75818287ت
3.251.073

%5.949.215.323.75.9
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 تعمل الجامعة على التحديث60
الدوري لأ�ساليبها التعليمية

1551112714ت
3.221.274

%12.743.29.322.911.9

 الثقة عالية فيما تقدمه61
الجامعة من خدمات

1740103714ت
3.081.315

%14.433.98.531.411.9

 تهتم الجامعة بالطلاب59
وت�سعهم في قائمة اأولوياتها

173444417ت
2.911.366

%14.729.33.437.914.7

3.19المتو�سط* العام للمحور

درجات * المتو�سط الح�سابي من 5 

يتبين من الجدول )12( اأن المتو�سط العام لدرجة الموافقة على عبارات محور جودة ال�سمعة وال�سيت في ق�سمي 
الريا�سيات والفيزياء بكلية العلوم الطبيعية جاءت بدرجة )محايدة( بلغت )3.19 من اأ�سل 5( درجات.

وهذه النتيجة تدل على تحفظ اأفراد الدرا�سة على درجة ال�سمعة وال�سيت لق�سمي الريا�سيات والفيزياء.
ويت�س��ح من الجدول ال�س��ابق )11( اأن عبارة واحدة ح�س��لت على درجة موافقة )متو�س��طة( بن�سبة )3.74( 
وانح��راف معي��اري )1.14(، وهي العبارة )تعم��ل الجامعة على التجديد والتطوير(. اأم��ا بقية العبارات فقد 

ح�سلت على درجة موافقة )محايدة( بن�سبة تراوحت ما بين )2.91-3.32(.
والعبارات التي ح�سلت على درجة موافق )محايدة( من وجهة نظر اأفراد الدرا�سة تمثلت في العبارات التالية 

وفق ترتيب تنازلي:
1 - )تتمت��ع الجامع��ة بال�س��معة الح�س��نة فيم��ا تقدمه م��ن تخ�س�س��ات اأكاديمي��ة مطلوبة في �س��وق العمل( 

بمتو�سط ح�سابي )3.32( وانحراف معياري )1.19(.
2 - )تطابق الخدمة التعليمية المقدمة من الجامعة مع ما هو معلن عنه م�س��بقاً( بمتو�س��ط ح�س��ابي )3.25( 

وانحراف معياري )1.07(.
3 - )تعم��ل الجامع��ة عل��ى التحدي��ث ال��دوري لأ�س��اليبها التعليمية( بمتو�س��ط ح�س��ابي )3.22( وانحراف 

معياري )1.27(.
جدول )13( المتو�سطات الح�سابية وترتيبها تنازلياً لإجابات عينة الدرا�سة حول جودة الخدمات التعليمية باختلاف محاور 

الدرا�سة

الترتيبالمتو�سط* الح�سابيالمحاور
3.202جودة الخدمات الإدارية

3.144جودة  المرافق والتجهيزات

3.193ال�سمعة وال�سيت

3.19الدرجة الكلية لجودة الخدمات بالكلية

   * المتو�سط من 5 درجات

يتب��ين من الجدول )13( اأن الدرجة الكلية لج��ودة الخدمات بالكلية )3.19( وهي تقع في درجة )محايدة(. 
كم��ا تب��ين من الجدول )13( اأن ا�س��تجابات عينة الدرا�س��ة كان��ت متقاربة؛ حيث تراوحت المتو�س��طات ما بين 
- 3.27(، وقد جاء محور جودة الخدمات الأكاديمية في الترتيب الأول بن�سبة )3.27(، وفي الترتيب   3.14(
الثاني جاء محور جودة الخدمات الدارية  بمتو�س��ط ح�س��ابي )3.20(، وفي المرتبة قبل الأخيرة جاء محور 
ال�س��معة وال�س��يت بمتو�س��ط ح�س��ابي )3.19(، كما ج��اء محور ج��ودة خدمة المراف��ق والتجهي��زات بالمرتبة 
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الأخيرة بمتو�سط ح�سابي )3.14(. 
ال�س��وؤال الخام���س: م��ا درجة الر�س��ا العام لدى ط��لاب وطالبات ق�س��مي الريا�س��يات والفيزياء بكلي��ة العلوم 

الطبيعية بجامعة الإمام محمد بن �سعود الإ�سلامية ؟   
يو�سح الجدول )14( ا�ستجابات عينة الدرا�سة حول درجة الر�سا العام لدى الطلاب والطالبات.

جدول )14( توزيع اإجابات اأفراد الدرا�سة وفق درجة ر�ساهم العام عن الخدمة التعليمية التي تقدمها الجامعة

الن�سبةالعدددرجة الر�سا
1815.13غير را�س

2117.65�سعيفة

6957.98   متو�سطة 

65.04عالية 

54.20لم يحدد

119100.00المجموع

يتب��ين م��ن الج��دول )14( اأن غالبي��ة اأف��راد الدرا�س��ة بن�س��بة )57.98 %(، ودرجة ر�س��اهم ع��ن الخدمات 
التعليمي��ة بالكلي��ة )متو�س��طة(، في ح��ين اأن )17.65 %( م��ن اأفراد الدرا�س��ة درجة موافقته��م على جودة 
الخدمات التعليمية المقدمة )�س��عيفة(، اأما غير الرا�س��ين عن الخدمات التعليمية المقدمة فقد بلغت ن�س��بتهم 

.)%  15.13(
كم��ا يت�س��ح من الج��دول اأن الذين اأبدوا موافقة عالية عل��ى جودة الخدمات التعليمية بالكلية بلغت ن�س��بتهم 

بالكلية.  التعليمية  الخدمات  جودة  من  موفقهم  يحددوا  لم   )%  4.20( اأن  كما  فقط،   )%  5.04(
التوصيات:

�س��رورة اهتمام الجامعة ممثلة بالكلية؛ بالت�س��ويق لمخرجاتها التعليمية والحر�س على ا�س��تطلاع راأي �سوق   .1
العمل. والعمل على اإعداد الطلبة بناء على المهارات والقدرات التي يتطلبها �سوق العمل.

التزام القائمين على البرامج التعليمية بتحديث البرامج الأكاديمية وعمل �سراكات عالمية مع كليات متميزة   .2
في مجال التخ�س�س.

اعتم��اد م�س��وحات ا�س��تطلاع راأي الط��لاب والخريجين ب�س��ورة دورية حول م�س��توى ر�س��اهم ع��ن الخدمات   .3
والبرامج الأكاديمية، واإجراء التح�سينات بناء على نتائج ا�ستطلاعات الراأي.

العناي��ة بتحقي��ق م�س��تويات عالية م��ن الأداء من خ��لال الهتم��ام بتحقيق كاف��ة اأبعاد الج��ودة للخدمات   .4
التعليمية.

تطوير اأداء الموظفين الإداريين في مجال الت�سال والعلاقات الإن�سانية.  .5
�س��رورة ن�س��ر الوعي بالحق��وق الطلابية بين كافة العاملين من جهة، وتثقي��ف الطلاب بما لهم وما عليهم من   .6

جهة اأخرى.
اعتماد ال�سفافية والو�سوح في �سيا�سات القبول للطلاب.  .7

�س��رورة العناي��ة بالجوانب التطبيقية بالبرامج، وتقديم المحا�س��رات التعريفية للطلاب الم�س��تجدين حول   .8
التخطيط المهني؛ مما ي�ساعد الطالب على اختيار الم�سار التعليمي الذي يتنا�سب مع تطلعاته من جهة وقدراته 
من جهة اأخرى. وكذلك العناية بتقديم التوجيه الوظيفي للطلاب الذين هم على و�س��ك التخرج، ومحاولة 

جذب القطاعات المخت�سة بالتعريف بالوظائف لديها والموا�سفات التي تتطلبها في �ساغل الوظيفة. 
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