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 الملخص

الباحثان الإدارية بجامعة سيئون، واستخدم تقييم جودة خدمة التعليم الجامعي من وجهة نظر طلاب كلية العلوم هدفت الدراسة إلى   

( طالبا وطالبة. 57المنهج الوصفي التحليلي بالاعتماد على استبانة وزعت على عينة عشوائية من طلاب المستويين الثالث والرابع بلغت )

بجامعة  الإداريةجودة خدمة التعليم العالي بكلية العلوم  أبعادلى مستوى توافر توصلت الدراسة إ  SPSS الإحصائيالتحليل  أسلوبوباستخدام 

(؛ بتقدير 7من 0.33، والاستجابة والموثوقية، والتعاطف(، حصل على متوسط كلي )مثلة في )الملموسية، والاعتماديةسيئون، والمت

( 0.35) الاستجابة( وثالثا: 0.23) الموثوقية( ثم 0.01متوسط ) أعلىعلى  الاعتماديةالفرعية حصل بعد  بعاد)متوسط(، وعلى مستوى الأ

النتائج عدم وجود فروق ذات دلالة  تأظهر( وجميعها بتقديرات )متوسطة(، كما 2.52) التعاطف( وخامسا: 2.50) ملموسيةالورابعا: 

 ، التخصص العلمي، و نوع القبول(.احصائية حول جودة خدمة التعليم الجامعي تعزى لمتغيرات ) الجنس، المستوى الدراسي

 .جامعة سيئون ،الجامعيتقييم، جودة التعليم  تاحية:فمالكلمات ال

 

Evaluating the quality of university education service at the Faculty of Administrative 

Sciences at Hadramaut University from the students' point of view 
 

Abstract 

The study aimed to evaluate the level of service quality in higher education from the point of view of 

students of the Faculty of Administrative Sciences at Seiyun University. To achieve this, the descriptive 

analytical approach was used relying on a questionnaire distributed to a random sample consisting of 

(75) male and female students of the third and fourth level students. The data were also processed and 

analyzed using the Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) program. The study found a 

level of availability of the dimensions of service quality in higher education at the Faculty of 

Administrative Sciences at Seiyun University which are (tangibility, assurance, responsiveness, 

reliability and empathy), which overall average is (3.00 out of 5); with an average of (moderate). The 

results at the level of the dimensions were as follows: the assurance dimension had the highest 

average (3.31), then the reliability dimension had an average of (3.20), the responsiveness dimension 

is the third with an average of (3.07), followed by the tangibility dimension with an average of (2.73), 

and finally, the empathy dimension with an average score of (2.72). All of them have a moderate 

average. The results also show that there were no statistically significant differences in the service 

quality in higher education due to the variables (gender, university level, specialization, and type of 

admission).  

Keywords: Evaluation Service Quality, Seiyun university. 
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         المقدمـة

 أهمياة إدراكأضحى على مؤسسات التعليم العاالي العرباي      

خصاائص  ها التعليمية، نتيجةتالتحسين المستمر في جودة خدما

نه عصر المعرفة والتنافساية، حتاى العصر الحالي الذي يتسم بأ

تسااتطيع تحقيااا رضااا المسااتفيدين ماان تلااض الخاادمات، وضاامان 

هاا، وفاي ة المحاورة فاي بقائسلامة استمرارهم الذي يمثل الحلقا

لالتازام بتطبياا سابيل تحقاا ذلاض ينبغاي علاى تلاض المؤسساات ا

معااايير الجااودة لكسااا رضااا العماالاد وتحقيااا قاادرات تنافسااية 

 تؤهلها للحصول على مراتا متقدمة في التصنيفات العالمية.

 فاي التعليم وتطوير لإصلاح والمستقبلي الراهن والتحدي       

 ويتطلاا معاه للتعامال مسابوقة غيار قادرة يتطلا العربي العالم

 تطااوير وإمكانيااة التاادريس هيئااة أعضاااد وضااع دراسااة ذلااض

 مااع مناساابتها وماادى المناااهج، ووضااع ومعلوماااتهم، مهاااراتهم

 هاذ  إليهاا تنتماي التاي المعرفياة الحقاول فاي الحديثة الاتجاهات

 الطاالاب وضااع دراسااة وكااذلض العماال سااوق وحاجااة المناااهج

 .ياً ومعرفيامهار الحادث التطور مع تفاعلهم ومدى

وهذا قد يشاكل تحادياً بالنسابة للمنظماات التعليمياة مان أجال 

تحسااين جااودة الخاادمات المقدمااة للطلبااة لأن الجااودة أصاابحت 

لمختلااف زبااائن المنظمااات الخدميااة عامااة،  الأساساايالمطلااا 

لقيااام مسااتوى  أداةوالمنظمااات التعليميااة خاصااة نظاارا لكونهااا 

 المقدماة جاودة، ولانعكاام هاذ  الالخدمات المقدمة للزبائن أداد

 سااوقفااي  الخااريجين أداد علااى العااالي التعلاايم مؤسسااات فااي

 المؤسسةإلى  العمل وأصحابالمجتمع  نظرةثر في ؤ، وتالعمل

 .تهوالى مخرجا التعليمية

وباااالنظر الاااى واقاااع الجامعاااات اليمنياااة، فقاااد ازداد عاااددها 

مؤخرا دون مراعاة الجهات الرسمية بمنح التراخيص بالحادود 

أشاارت ، وقاد انشاائهمعايير الاعتمااد وضامان الجاودة لإلدنيا لا

مااة عواماال البيئااة الداخليااة عادم ملاد لااىالعدياد ماان الدراسااات إ

لجامعااات اليمنيااة اللجامعااات لتطبيااا الجااودة ونشاار ثقافتهااا، ف

والمباااني والمعاادات  الأجهاازةتعاااني ماان تاادني تجهيزاتهااا ماان 

هيئاة التاادريس بسابا شااحة الماوارد )الاادعيس  أعضاااد أجاورو

 الأكااديمي( وبحسا تقارير مجلاس الاعتمااد 2323والدعيس، 

غلقاات العديااد ماان ، فقااد أوضاامان جااودة التعلاايم العااالي اليمنااي

الباارامج ورفااب طلبااات فتحهااا فااي بعااب الجامعااات اليمنيااة 

الحكومياااة والخاصاااة وفاااي جمياااع المسااااقات، لعااادم اساااتيفائها 

 (.2322، آخرونلوبة )الشرجبي وللشروط المط

ن الجامعااات اليمنيااة ( إلااى إ2320أشااارت دراسااة )رز ، و

 الإدارياةتواجه الكثير من المعوقات المادية والبشرية والتقنياة و

دراسااة  أوصااتالمعرفااة فيهااا، و إدارةالتااي تحااول دون تطبيااا 

( بإعادة النظر في الهياكل التنظيمية للجامعات 2312)العبدي، 

 إدارةاليمنياااة وذلاااض لتضااامينه بوظاااائف تعناااى بتطبياااا مفهاااوم 

( 2323أشارت دراساة )الادعيس والادعيس، و الجودة الشاملة،

هيئااااة التاااادريس  عضااااادلااااى تااااوفير الامكانيااااات الماديااااة لأإ

( 2321نصاوري، دراساة )الم أوصاتبالجامعات اليمنية، كماا 

التاادريس والااذي تفرضااه متطلبااات  أساااليابضاارورة تجويااد 

والغايااات  هاادا الموقااف التعليمااي التااي ترمااي الااى تحقيااا الأ

 وربطها بالنتائج.

ومما سبا من عرض لبعب ما تم الوصول الياه مان نتاائج 

ومقترحاااات عااان واقاااع التعلااايم العاااالي فاااي الااايمن فاااي بعاااب 

الدراسات التي اهتمت بالتعليم العالي في اليمن، يادل ذلاض علاى 

وجود قصور في مستوى الجودة، وعدم اهتمام تلض المؤسساات 

عاار  وماان هنااا فقاد جااادت هاذ  الدراسااة للتبهاا ونشاار ثقافتهاا، 

 الإدارياةعلى مستوى جاودة خدماة التعلايم العاالي بكلياة العلاوم 

 بجامعة سيئون.

 مشكلة الدراسة:

تعاااني الجامعااات اليمنيااة عمومااا ماان ضااعف الامكانيااات       

 %27المالية المتمثل في تخفيب موازناتهاا للوصاول بهاا الاى 

، وذلاااض نتيجاااة الحااارب 2312مااان اعتماداتهاااا ماااا قبااال عاااام 

، والتاااي جعلتهاااا غياار قاااادرة علاااى 2317ذ عااام المسااتعرة منااا

مجابهااة نفقاتهااا التشااغيلية فضاالا عاان النفقااات الرأساامالية، ممااا  

المااوازي  حاادا بالجامعااات للبحااث عاان مصااادر تموياال كااالتعليم

مستويات رضا منتسبي تلاض  تدنيلى والنفقة الخاصة، علاوة ع

ضاعف المؤسسات التعليمية نتيجة انهيار العملاة المحلياة، مماا ي

لعضاو هيئاة التادريس لعادم تهيئاه  الأكااديمي الأدادمن مستوى 

النفسااي للتاادريس، ممااا جعاال تلااض الجامعااات عاااجزة عاان تقااديم 

 أثارتفضالا عان تميزهاا. كماا  دناىالأخدمة تعليمية فاي حادها 

علااى التعلاايم لعاادم  الإقبااالضااعف  الأوضاااع الاقتصااادية فااي

زيادة نساا التسارب مان  إلىالقدرة على تلبية نفقاته، بالإضافة 

المقياادين ممااا جعاال الظاارو  البيئيااة الداخليااة والخارجيااة لتلااض 

 الجامعات غير مواتية لتجويد خدماتها التعليمية.

ة أثروتعااد جامعااة ساايئون فااي طليعااة الجامعااات اليمنيااة المتاا    

خاالال الحاارب، وبالتااالي فقااد         نشااائها لإبتلااض الظاارو ، نظاارا 

المادية والبشرية نظارا لحاداثتها، في الإمكانيات  اواجهت ضعف

أثااار لاادى الباااحثين طاارح التسااا ل وبساابا تلااض الظاارو  فقااد 

: ماااا مساااتوى جاااودة الخااادمات التعليمياااة المقدماااة فيهاااا الآتاااي

 .الإداريةبالتطبيا على كلية العلوم 



 م2023 ديسمبر  - (5)العدد  - (5)المجلد  -مجلة جامعة البيضاء 

  

Albaydha University Journal 5 (5), 2023 77 

 

 اسئلة الدراسة:

كلياة العلاوم جودة الخدمات التعليمية التي تقادمها  مستوى ما .1

 ؟بجامعة سيئون من وجهة نظر الطلاب الإدارية

هاااال توجااااد فااااروق ذات دلالااااة احصااااائية عنااااد مسااااتوى  .2

(α≤3.37 في )المبحاوثين حاول جاود التعلايم الجاامعي  إجاباات

خصائصاااهم )الجااانس، المساااتوى الدراساااي، ناااوع  إلاااىتعااازى 

 القبول، التخصص العلمي(.

 فرضية الدراسة: 

فاي  (α≤3.37لا توجد فرق ذات دلالة احصائية عند مساتوى )

عينة الدراسة حول مستوى جاودة خدماة التعلايم العاالي  إجابات

متغياارات  إلااىبجامعااة ساايئون تعاازى  الإداريااةفااي كليااة العلااوم 

 )الجنس، المستوى الدراسي، نوع القبول، التخصص العلمي(.

التاااي تساااعى إليهاااا هاااذ   هااادا مااان أهااام الأ الدراسدددة: أهددددا 

 الدراسة: 

التعاار  علااى مسااتوى جااودة خدمااة التعلاايم الجااامعي التااي  .1

 بجامعة سيئون لطلابها. الإداريةتقدمها كلية العلوم 

 آراد( فاي α≤3.37فحص مدى وجود فروق عند مساتوى ) .2

خصائصااهم  إلاىالطالاب حاول مساتوى الخدماة المقدماة تعازى 

المتمثلااااة فااااي )الجاااانس، نااااوع القبااااول، المسااااتوى الدراسااااي، 

 التخصص العلمي(.

 الدراسة من كونها: أهميةتبرز   الدراسة: أهمية

ا لجاودة الخدماة التعليمياة الجامعياة، مماا ياا مفاهيمإطارم يتق .1

 يساهم في رفد المكتبة العربية واليمنية خصوصا.

 تحساين فاي تسااهم أن ممكان واقتراحات نتائج إلى التوصل .2

 لدى الرضا من عالية مستويات لتحقيا التعليمية الخدمات جودة

 والوصول بها إلى مستويات تعكس توقعاتهم بل وتفوقها. الطلبة

 تقتصر الدراسة على الحدود التالية: حدود الدراسة:

: جاودة الخدماة المقدماة للطلباة فاي كلياة الحدود الموضدوعية -

 بجامعة سيئون. الإداريةالعلوم 

: طاالاب وطالبااات المسااتوى الثالااث والرابااع الحدددود البشددرية -

 بجامعة سيئون. الإداريةبكلية العلوم 

 : جامعة سيئون ـ الحدود المكانية -

: الفصال الدراساي الثااني مان العاام الدراساي الحدود الزمانية -

2322-2320. 

 مصطلحات الدراسة:

نااه لالعمليااة التااي ( التقياايم بأ2312يعاار  )القباااني، تقيدديم:  -

تلااض التااي  تقاايس ماادى الالتاازام بالمعااايير المتفااا عليهااا سااواد

و تلااض التااي تضااعها هيئااة الاعتماااد. تضااعها المؤسسااة لنفسااها أ

المساااتخدم  سااالوببأناااه الأ إجرائيااااويعااار  الباحثاااان التقيااايم 

ؤسساة التعليمياة لاكتشاا  للتعر  على مساتوى الجاودة فاي الم

 وجه القصور فيها من وجه نظر المستفيدين.مستوا  وأ

ة تعناي الجياد وهاو الجاودة فاي اللغا جودة الخدمات التعليمية: -

أي صاار جيادا، كماا تعار  بأنهاا  الشايدنقيب الردي، وجاود 

ور، أي جعلااه جياادا )اباان منظاا الشاايدمشااتقة ماان الفعاال جاااد 

( جاودة Saliba & Zoran, 2019) ويعر  كل مان (،2330

وجهات النظر الرئيسية التي يجا  أحدالخدمة اصطلاحا بانها ل

دمجهااا فااي اسااتراتيجيات الجااودة الشاااملة فااي مؤسسااات التعلاايم 

العالي للحصول على دليل مرتبط بأغراض التميز والاعتماادل. 

الخادمات  بأنهاا إجرائيااويعر  الباحثان جودة الخدمة التعليمية 

ين التي تقدمها المؤسسة التعليمية بمستويات تلبي حاجة المستفيد

 منها.

م 2315نشائت فاي العاام هي جامعة حكومية أجامعة سيئون:  -

(، ويبلا  عادد كلياتهاا تساع 72بموجا القرار الجمهوري رقام )

راكاااز علمياااة وهاااي: مركاااز خمساااة م إلاااىكلياااات، بالإضاااافة 

وضامان الجاودة، ومركاز النخيال والتماور،  الأكااديميالتطوير 

ومركز نحل العسل، ومركاز تقنياة المعلوماات، ومركاز اللغاات 

 (.   2312وخدمة المجتمع )الكثيري، 

 النظري والدراسات السابقة: طاارالإ

 النظري: طاارالإ -أولا

 جودة خدمة التعليم الجامعي: .1

 مفهوم جودة خدمة التعليم الجامعي: .أ

ل مجموعااااة  بأنهاااااماااا فااااي الاصااااطلاح فتعاااار  الجااااودة أ    

الخصاااائص والمفاااردات للسااالع والخااادمات التاااي تعتماااد علاااى 

(. كماا 2332مقدرتها في إرضاد الحاجات المحدودة ل)العلاي، 

 بأنهاااا ISOعرفتهااا المنظماااة الدولياااة للمواصااافات والمقااااييس 

لمجموعاة ماان الخصااائص التااي تحاادد قاادرة المنااتج علااى تلبيااة 

 (.2332الزبائن المعلنة والضمنيةل )الجريري، توقعات 

منفعااة تقاادمها  أولنشااط  بأنهاااماا الخدمااة التعليمياة فتعاار  أ    

المجتمااع المحلااي سااواد كاناات  أوالمؤسسااة التعليميااة للطاالاب 

تفاوق  أوغير مادية وتكون حسا توقعاات المساتفيدين  أومادية 

ماة (، وقد وصافت جاودة الخد2312عليه: )راضي والسردي، 

 والعملياات المادخلات مان البناود مان مجموعاة بأنهاالالتعليمية 

 الإسااتراتيجية التطلعااات تلبااي التااي تعليمااي لنظااام والمخرجااات

 أهمياةتظهر و(، 2311قدورة، ) لوالخارجي الداخلي للجمهور

اعتناد الجامعات ومؤسسات التعليم بجودة الخدمة التعليمية مان 

كونهااا تساااعد علااى تسااويا الخاادمات التعليميااة وتحقيااا المياازة 
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(، لأنها تلبي متطلبات 2320التنافسية لتلض المؤسسات )البشر، 

الجهاااات الداخلياااة والخارجياااة  كآفاااةالطالاااا وساااوق العمااال و

 (.2311، آخرونالمنتفعة )الربيعي و

                                                     وتركااز الجااودة فااي التعلاايم العااالي فااي الغالااا علااى المناااهج       

                                هيئااااة التاااادريس، والمرافااااا الجامعيااااة        أعضاااااد          والباااارامج و

                                    ودعام ومسااندة الطالاب، وعملياات التقاويم          الإدارياة          والعمليات 

   (.    2312          د حيمودة،    أولا                  والتغذية الراجعة )

 جودة الخدمة التعليمية: أبعاد .ب

 (هااااأبعاد) عناصااارها علاااى التعليمياااة الخدماااة جاااودة ترتكاااز  

 ،الملموسااية والاعتماديااة: ماان بكاال المتمثلااة الرئيسااية الخمسااة

 اقترحهااااااا والتعاااااااطف، والتااااااي، الموثوقيااااااة، وسااااااتجابةالاو

(1227.Parasuraman et..al) البيئااة  فااي، وقااد تاام تطبيقهااا

فااي  التعليميااة الخدماة جااودة لقياام العااالي التعلايم حقاالالعربياة 

(، ودراسااة 2312كثياار ماان الدراسااات منهااا: دراسااة )دريااد، 

(، ودراسة 2321(، ودراسة )الرقيعي، 2321)عيد والفضلي، 

(، 2320(، ودراسااااة )الهاااااتف والشاااارجبي، 2320)العلااااي، 

 (، 2320ودراسة )زيدان وعون، 

الخمسااة لجااودة الخدمااة بشااي ماان  بعااادويمكاان عاارض تلااض الأ 

 :الآتييضاح كالإ

 ةيالملموس Tangibility:  

 إلاىفإنهاا تحتاا   أهادافهاحتى تحقا خادمات التعلايم الجاامعي   

مجموعة من المظاهر المادية التي تجسد هذ  الخدمة )مساغوني 

وغالباااا ماااا تساااتخدم الجامعاااات الملموساااية ، (2315وسااالمة، 

لتحسااين صااورتها وتااؤمن التواصاال المسااتمر مااع المسااتفيدين، 

قااد يااتم تقياايم خدمااة ماان قباال العمياال  الأحيااانففااي كثياار ماان 

المرافقة للخدمة  الأساسية أوبالاعتماد على الخصائص الشكلية 

 الجواناااا وتمثااال(، 2312كالتساااهيلات المادياااة )عباااد القاااادر، 

 مباانيحداثة الشكل المتمثل فاي  في بالخدمة والمتعلقة الملموسة

، فيهااااا المسااااتخدمة الحديثااااة التقنياااااتومرافقهااااا، و الجامعااااة

، الخدمة لتقديم اللازمة والتجهيزات للأبنية الداخلية التسهيلاتو

)الرقيعاااي،  .الااا ..... والماااوظفين لمدرساااينلنياااا الأ مظهاااروال

2321) 

 الاعتمادية Reliability: 

الخدماة  أدادقدرة مقادم الخدماة )الجامعاة( علاى  إلىوتشير      

التاااي وعااادت بهاااا بشاااكل يمكااان الاعتمااااد عليهاااا )الضااامور، 

ويقاايس هااذا  الخاادمات بدقااة، أداد(، وتعنااي القاادرة علااى 2332

، المسااتفيدين بهااا وعاادت التااي بالتزاماتهااا الجامعااة وفااادالبعااد 

 تحااري علااىها حرصااالعماالاد،  مشاااكل بحاال اهتمااام الجامعااةو

 بتقااديم الجامعااة التاازام، وكااذلض الخدمااة أداد فااي والدقااة الصااحة

، للمساتفيدين فياه الخدماة بتقاديم وعادت الذي الوقت في خدماتها

 .وخدماتها محتوياتها عن دقيقة بسجلاتها احتفاظو

 الاستجابة Responsiveness:  

سااارعة اساااتجابة مقااادم الخدماااة لاحتياجاااات  إلاااىوتشاااير      

 (، كمااا تعناايAlayoubi et al. 2020ورغبااات العماالاد )

 والاساتجابة العملاد متطلبات كل مع الفعال التعامل على القدرة

 العماالاد يقنااع بماا وكفاااد  بساارعة حلهاا علااى والعماال لشاكاويهم

 معهاا يتعااملون التاي الجامعة قبل من واحترام تقدير محل بأنهم

 المباادرة عان تعبار الاستجابة فإن لذلض إضافة (،2312)دريد، 

)دراوي،  رحااا بصاادر المااوظفين قباال ماان الخدمااة تقااديم فااي

2312  .) 

 ( التوكيد) الموثوقيةAssurance:  

 تخلاو لاه المقدماة الخدماة بأن الزبون قبل من الاطمئنان وهي   

 أناهأي  (،2320(، )زيادان وعاون، 2310)سالمان،  الخطاأ من

 ,Grandeشاكوك حاول فائادة مان الفوائاد ) أو أخطاارلا توجد 

 أكثاارهااذا البعااد  أن( Lamb et al, 2011(، ويؤكااد )2005

 على البعد هذا ويحتوي(، 2320للعملاد )زيدان وعون،  أهمية

 علااى الجامعااة موظااف حاار  تقاايس أساسااية متغياارات أربعااة

 شااعور(، و2315)فرياادة،  مسااتخدميها نفااوم فااي الثقااة غاارم

 ,Saliba & Zoran)موظفيهاا ماع تعااملهم في بالأمان زبائنها

 المساااتفيدين ماااع بلباقاااة باساااتمرار الماااوظفين تعامااال(، و2018

 علااى وحصااولهم، بالمعرفااة المااوظفين لمااام(، وإ2321)علااي، 

 أسائلة عان والإجاباة همأعماال أداد مان ليتمكناوا الالازم التدريا

 .(2320)الرقيعي،  المستفيدين

 التعاطاف :Empathy   

 وإشااعار  العمياال علااى والحاار  الصااداقة روح إبااداد وهااو    

 ,Michael) حاجاتاه حساا الخدماة تقديم في والرغبة بأهميته

وياااتم تضااامينه فاااي المعاملاااة والاااود للماااوظفين الاااذين  (.2017

 الجامعاة ماوظفي اهتماام ـالبعدا هاذا ويتضامنيخادمون العميال، 

ً  بالمساااااتفيدين  تفهااااام(، و2312)محماااااود،  شخصااااايا اهتماماااااا

والتعااااطف معهااام )مطرياااة،  المساااتفيدين لحاجاااات الماااوظفين

المسااتفيدين  كاال لتناسااا هااذ  لالعماا ساااعات ملادمااة(، و2312

(، حاار  الجامعااة علااى مصاالحتهم العليااا، 2321)الرقيعااي، 

 الا ... نادواتال، ومحاضاراتكال ممتاازة تعليمية برامج وجودو

 (.2321)علي، 

 جامعة سيئون: .2

( 72بموجا القرار الجمهوري رقام ) انشئت جامعة سيئون     



 م2023 ديسمبر  - (5)العدد  - (5)المجلد  -مجلة جامعة البيضاء 

  

Albaydha University Journal 5 (5), 2023 71 

 

العلمياة باوادي م وذلض بضام الكلياات والمراكاز 2315في العام 

وهاااي )كلياااة  ،حضااارموت التاااي تتباااع جامعاااة حضااارموت لهاااا

التربياااة، كلياااة العلاااوم التطبيقياااة، كلياااة البناااات، مركاااز النخيااال 

والتمور، مركز نحل العسل، ومركز التعليم المفتوح(، وتام بعاد 

، وكلياة الطاا والعلاوم الصاحية، الإدارياةذلض فتح كلياة العلاوم 

ية التربياة البادني والرياضاية، وكلياة وكلية التعليم المفتوح، وكل

)بااالقطن(، وكليااة الآداب واللغااات،  الإنسااانيةالحقااوق والعلااوم 

وضاامان الجااودة،  الأكاااديميمركااز التطااوير و إلااىبالإضااافة 

ومركز تقنية المعلومات، ومركز اللغات وخدمة المجتمع، وتقع 

 (.2312بمدينة سيئون )الكثيري، 

، وقادمت هااريوم فاي جمياع كلياتتمنح الجامعة درجة البكاالو  

 -2312فاتح الدراساات العلياا مناذ العاام الدراساي  علىالجامعة 

ربعااة منهااا باارامج ماجسااتير أ 7حتااوي حاليااا علااى ، وت2312

برامج دكتاورا   0وبكلية الآداب واللغات، وواحد بكلية التربية، 

دب والنقاد بكلياة الآداب ، واللغة والنحاو، والأصولههي الفقه وأ

 م(. 022-2-2320واللغات )دليل الطالا للدراسات العليا، 

في  2320 -2322ن بالجامعة للعام الدراسي وقد بل  المسجلو  

( طالبااا وطالبااه لمرحلااة البكااالوريوم، 2321جميااع كلياتهااا )

( طالبااااً وطالباااة لمرحلاااة الدراساااات العلياااا، وبلااا  عااادد 22و)

( عضااااواً )دلياااال 222ومساااااعديهم ) هيئااااة التاااادريس أعضاااااد

 (.2322 -2320الطالا، 

فدددي تحسدددين جدددودة  الإداريدددةجهدددود الجامعدددة وكليدددة العلدددوم 

 خدماتها:

وضااامان  الأكااااديميقامااات الجامعاااة بإنشااااد مركاااز التطاااوير   

، وقااد شااارك المركااز فااي العديااد ماان 2312الجااودة فااي العااام 

ان الاااورا والااادورات المحلياااة والخارجياااة التاااي تعناااى بضااام

، وقااد قااام المركااز بوضااع خطتااه الأكاااديميالجااودة والاعتماااد 

الاساااتراتيجية، وشاااارك فاااي عااادد مااان اللجاااان التأسيساااية فاااي 

الجامعااة والتااي تساااهم فااي تطااوير العمليااة التعليميااة منهااا لجنااة 

ة ولجنااة تطااوير الأكاديميااالاسااتقطاب ولجنااة الخطااط والباارامج 

 عضااادتدريبيااة لأقااام المركااز عاادد ماان الاادورات الالكليااات، وأ

هيئة التدريس ومسااعديهم للرقاي بمساتوى ومهنياة عضاو هيئاة 

التااادريس  منهاااا: اساااتراتيجيات التااادريس الجاااامعي الحاااديث، 

ودورة القيااااام والتقااااويم، ودورة التقااااويم الااااذاتي والاعتماااااد 

القاعاات التعليمياة  دارةلإ Zoom، واستخدام برناامج الأكاديمي

 (.2321عن بعد )افاق الجامعة، 

مشااركة منسابيها  إلاىما جهود الكلية في الجاودة، فبالإضاافة أ  

 -اساتعراض بعضاها والتي تم-الدورات التدريبية  في العديد من

قامااات الكلياااة بتحاااديث الخطاااط الدراساااية وتوصااايفها، واعتماااد 

أن الكليااة  إلااىم، بالإضااافة 2322 -2320العماال بهااا فااي العااام 

 13سابوعية ياوم الاربعااد مان السااعة تخصص نحاو سااعتين أ

 ، للأنشطة الاجتماعية والثقافية والرياضية للطلاب.  11.73 إلى

 الدراسات السابقة: -ثانيا

تقياايم  إلااىوهاادفت (: 2023دراسددة )الهدداتف والشددرجبي،  .1

زال للتنمياااة ة الخااادمات التعليمياااة فاااي جامعاااة آمساااتوى جاااود

وعلاتهاااا برضاااا الطلباااة، واساااتخدم الباحثاااان المااانهج البشااارية 

فااي اسااتبانة؛ تاام  داةالوصاافي المسااحي الارتباااطي، وتمثلاات الأ

طالبااً،  217وتكونات عيناة الدراساة مان  الطلاب توزيعها على

النتاائج مساتوى متوساط  تأظهرمن كل كلية، وقد  %13بنسبة 

 إلااىزال، كمااا خلصاات جااودة الخاادمات التعليميااة بجامعااة آ ماان

بااين جااودة الخدمااة ورضااا الطلبااة عاان  إيجابيااةوجااود علاقااة 

 الخدمات المقدمة. 

وركاااازت علااااى تقياااايم جااااودة (: 2023دراسددددة )البشددددر،  .2

الخدمات التعليمية بجامعة الملض سعود من وجهة نظار الطالاب 

طالباا  20الدوليين بكلية التربية، وقد تكونت عيناة الدراساة مان 

سااتويات والتخصصااات، ماان الطاالاب الاادوليين ماان مختلااف الم

وجاود مساتوى مرتفاع مان رضاا الطالاب  إلاىالنتاائج  أشارتو

 الدوليين عن جودة الخدمات بالجامعة قيد الدراسة.

تحديااد درجااة جااودة  إلااىوهاادفت ( 2023دراسددة )العلددي،   .0

الخاادمات التعليميااة فااي كليااة التربيااة بااالقنيطرة ماان وجااه نظاار 

 10ة الدراساة مان الهيئة التدريساية فيهاا، وتكونات عينا أعضاد

 أن إلااىعضااو هيئااة تدريسااية بالكليااة، وقااد توصاالت الدراسااة 

درجااة متوسااطة ماان جااودة الخدمااة التعليميااة فااي كليااة التربيااة 

هيئااة التاادريس فيهااا، كمااا  أعضااادبااالقنيطرة ماان وجهااة نظاار 

هيئاااة  أعضااااد إجابااااتعااادم وجاااود فاااروق فاااي  إلاااىتوصااالت 

التاادريس حااول متوسااط درجااة تحقااا جااودة الخاادمات التعليميااة 

 تبعا لخصائصهم. 

وتناولااات تقيااايم جاااودة  (:2021دراسدددة )عيدددد والف دددلي،  .2

الطاالاب  إدراكالخدمااة التعليميااة باسااتخدام مقيااام الفجااوة بااين 

لمستوى جودة الخدمة المقدمة وبين توقعاتهم للخدمات المميزة، 

طالباااا فاااي جاااامعتي الكويااات  022تكوناات عيناااة الدراساااة مااان 

لا توجد  أنه إلىوالخليج للعوم والتكنولوجيا، وتوصلت الدراسة 

ات الطاالاب لمسااتوى جااودة الخدمااة فااروق معنويااة بااين إدراكاا

التعليمية المقدمة لهم رغم اختلا  الجامعاة التاي يدرساون بهاا، 

جودة الخدمة  أبعادكما تبين وجود فروق معنوية لمعظم فجوات 

 التعليمية باستثناد فجوة الملموسية. 
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تحلياال  وتناولاات(: Nugraha, et al, 2020دراسددة ) .7

الفجوة لجاودة الخدماة المخبرياة فاي كلياة الهندساة، واساتخدمت 

لتحديااد تصااورات الطاالاب  SERVQUALالدراسااة نمااوذ  

 إلااىالمبحااوثين وتوقعاااتهم بوصاافهم عماالاد، خلصاات الدراسااة 

النتائج وجود  تأظهرجودة الخدمة، كما  بعادمستوى متوسط لأ

 هم لجودة الخدمة. وإدراكفجوة بين تصورات الطلاب 

تقيايم جاودة الخادمات  إلىوهدفت ( 2017دراسة )دراوي،  .2

التعليمياة لمؤسسااات التكااوين الخاصااة مان وجااه نظاار الطاالاب، 

فاااي المعهاااد العاااالي  طالاااا 132وتكونااات عيناااة الدراساااة مااان 

جاااودة الخااادمات  أن إلاااىللتسااايير ورقلاااة، وخلصااات الدراساااة 

حااد مااا، كمااا لاام تظهاار النتااائج  إلااىالتعليميااة فااي المعهااد مقبولااة 

وجود فروق معنوية نحو مستوى جودة الخدمة التعليمية الفعلياة 

 المدركة من الطلاب.

وتناولااات تقيااايم جاااودة الخدماااة ( 2017دراسدددة )مبدددرو ،   .7

القيااام فااي مؤسسااات التعلاايم  بعااادالنساابية لأ هميااةالأبمراعاااة 

اسااتبانة علااى طاالاب فااي باارامج قطاااع  033العااالي، وزعاات 

بكلياة رمااح فاي جامعاة المجمعاة،  الإنساانيةالعلوم والدراساات 

 أبعااادتقااديرات مفااردات العينااة حااول  إلااىوتوصاالت الدراسااة 

الجااودة المتوقعااة والمدركااة بصاافة غالبااة بااين فااوق المتوسااط 

النتاااائج وجاااود فاااروق باااين الجاااودة  تأظهاااروالمرتفاااع، كماااا 

 بعاادالمتوقعة والمدركة، وكذا وجاود فاروق جوهرياة لجمياع الأ

الجااودة المتوقعااة، ولاام تظهاار وجااود  أبعااادبالنماااذ  باسااتثناد 

لبرناامج ووفقاا اجودة الخدمة وفقا لنوع  أبعادفروق معنوية بين 

  ليه الطالا.للفرع الذي ينتمي إ

قياااام جاااودة  إلاااى وهااادفت( 2017دراسدددة )عبدددد الحدددي،  .2

الخدمة التعليمياة فاي الدراساات العلياا بكلياة التربياة فاي جامعاة 

 252المنصورة من وجهة نظر الطلاب، وزعات اساتبانة علاى 

مسااتوى جااودة الخدمااة  أن إلااىطالبااا وطالبااة، وخلصاات النتااائج 

 يمية هو جيد جدا.التعل

 إدراكوركاازت علااى قيااام ( 2012دراسددة )عبددد القددادر،  .2

الطلاب لمستوى جودة الخدمة التعليمية بفروع جامعة الطاائف، 

تاام بالعناصار  إدراكالطالاب لاديهم  أن إلاىوتوصلت الدراساة 

المكونة لجودة الخدمة التعليمية، كما بينت عدم وجود اختلافاات 

الدراساة  تأظهارلعناصر الجودة بالفرع، و الأدادفي مستويات 

عاادم وجااود فااروق معنويااة لمسااتويات الخدمااة التعليميااة تبعااا 

 لمتغيراتهم الديمغرافية مجتمعة. 

وتناولاااات ( Yousapronpaibon, 2014دراسددددة ) .13

أخااذت عينااة ماان جااودة الخدمااة فااي التعلاايم العااالي فااي تايلانااد، 

حاادى الجامعاااات الخاصااة، توصااالت طالبااا جامعيااا فاااي إ 073

توقعاااات  لتعلااايم العاااالي فاااي تايلاناااد لااام يلاااا  أن ا إلاااىالدراساااة 

 أظهاارالخمسااة لجااودة الخدمااة، كمااا  بعااادجميااع الأفااي الطاالاب 

جميع درجات  أنتحليل الفجوة بين تصورات الخدمة وتوقعاتها 

 أن إلاىمان درجاات توقعاتهاا، مماا يشاير  أقلالتصورات كانت 

هناك الكثير من جهود التحسين التي يجا تحقيقها لتعزيز جودة 

 الخدمة. 

تقيايم  إلاى: وهدفت (Akhlaghi, et al, 2012)دراسة  .11

جودة الخدمات التعليمية المقدمة في الكليات التقنية والمهنية من 

بدراساة  SERVQUALوجهة نظر الطلاب باستخدام نماوذ  

عينة بلغت  أخذهواز، بات في الأة التقنية والمهنية للبنحالة الكلي

النتااائج وجااود فجااوات فااي الجااودة فااي  تأظهاارطالبااة.  022

الجاودة، وكانات  أبعاادالمركاز التعليماي قياد الدراساة فاي جمياع 

 ها هو الموثوقية. أقلبروزا هي بعد الاستجابة و كثرالفجوة الأ

اتفقااات هاااذ  الدراساااة ماااع  التعليدددل علدددا الدراسدددات السدددابقة:

 السابقة في جوانا عد  منها:الدراسات 

: فقااد اعتماادت الدراسااة الحاليااة والدراسااات السااابقة المددنه  -

 المنهج الوصفي التحليلي.

لجمياع البياناات  أداة: فقد استخدمت الدراسة الاستبيان كاداةالأ -

 وكذلض الدراسات السابقة.

: فقاااااد اقتصااااارت الدراساااااة الحالياااااة الحددددددود الموضدددددوعية -

تقيااايم جاااودة الخدماااة التعليمياااة فاااي والدراساااات الساااابقة علاااى 

 مؤسسات التعليم العالي.

كونهاا  ية اختلفت مع الدراسات الساابقة فايالدراسة الحال أنالا 

انفااردت عنهااا بتقياايم جااودة الخاادمات التعليميااة فااي كليااة العلااوم 

لياااه أي مااان لااام تتطااارق إبجامعاااة سااايئون وهاااذا ماااا  الإدارياااة

 الدراسات السابقة.

 اتها:إجراءمنهجية الدراسة و

 :منه  الدراسة .1

 يتاام اسااتخدام الماانهج الوصااف الدراسااة أهاادا  تحقياااماان أجاال 

   الدراسة.هذ جرادلإلائم باعتبار  المنهج الم يليالتحل

ع يامان جم الدراسةمجتمع  يتألف مجتمع الدراسة وعينتها: .2

 الإدارياةطلاب وطالبات المستويين الثالث والرابع بكلية العلوم 

 -المحاسابة -عماالالأ إدارةبجامعة سيئون بجميع التخصصات )

( طالباااً 213التموياال والمصاارفية الاساالامية(، والبااال  عااددهم )

( مفااردة، 57وطالبااة، تاام اختيااار عينااة عشااوائية بلغاات قوامهااا )

يوضاح عادد  من مجتمع الدراسة. والجادول الآتاي %12وتمتل 

نس، والمسااتوى العينااة وفقاااً لخصائصااهم ماان حيااث الجاا أفااراد
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 الدراسي، والتخصص العلمي ونوع القبول.

 (: خصائص العينة1جدول رقم )

 النسبة العدد المتغير

 الجنس

 %22.0 72 ذكور

 %03.5 20 اثأن

 %133 57 المجموع

 المستوى الدراسي

 %22 00 الثالث

 %72 22 الرابع

 %133 57 المجموع

 التخصص العلمي

 %72 22 أعمال إدارة

 %02 22 محاسبة

 %12 2 التمويل والمصرفية الاسلامية

 %133 57 المجموع

 نوع القبول

 %22.0 72 تعليم عام

 %03.5 20 تعليم موازي

 الباحثين إعدادالمصدر: من 

لجمااع البيانااات  أداةتاام اسااتخدام الاسااتبيان كاا: أداة الدراسددة .3

جااودة الخدمااة التعليميااة، كونهااا تعطااي  أبعااادحااول ماادى تااوافر 

فرصة للمبحوثين للتحكم وتوفير الوقات والجهاد، وتعطاي نسابة 

اسااتجابة عاليااة. وماان خاالال الاطاالاع علااى الجانااا النظااري 

والدراسااات السااابقة المتعلقااة بموضااوع الدراسااة، قااام الباحااث 

 جودة خدمة التعليم العالي. أبعادبتطوير استبانة لقيام 

 : وثباتها الدراسة أداةصدق  .4

 الدراساة علاى  أدادقادرة  إلاىيشير الصادق  :صدقاختبار ال

 أكثارجلاه بشاكل صاادق ودقياا، وهنااك قيام ما صاممت مان أ

اختباار  إجارادمن طريقة للتحقا من ذلض، وفاي هاذا البحاث تام 

الصدق الداخلي وهو الذي يقيس الاتساق الداخلي لعبارات البعد 

اختبااار الصاادق البنااائي  إجاارادالواحااد مااع بعضااها الاابعب، تاام 

والااذي يهااتم بصاالاحية بناااد المقيااام بمعرفااة تاارابط محاااورة 

بالدرجة الكلية للمقيام ويعار  ذلاض مان خالال معامال ارتبااط 

( والجااادول التاااي 3307لا يقااال عااان )أبيرساااون والاااذي ينبغاااي 

 يوضح نتائج ذلض:

 : نتائج اختبارات الصدق لمحاور الدراسة(2جدول رقم )

 مستوى الدلالة معامل الصدق الداخلي  معامل الصدق البنائي المحاور

 3.333 3.233 **925. الملموسية

 3.333 3.212 **926. الاعتمادية

 3.333 3.525 **884. الاستجابة

 3.333 3.522 **925. الموثوقية

 3.333 3.270 **926. التعاطف

 3.333 3.222 **884. داةالصدق الكلي للأ

 الباحثين إعدادالمصدر: من 
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البحث )الاستبانة( حققت درجة الصدق المطلوبة، كما هو واضاح مان معااملات الصادق  أداةمحاور  أنيتضح ( 2من الجدول رقم )

لاذلض يمكان اعتباار  ،(3.37من مساتوى المعنوياة ) أقل( وهي 3.33بلغت ) ، حيثإحصائياالداخلي والاتساق الداخلي، والتي كانت دالة 

 من أجله.ت لما صمم ةصادق داةالأن أ

 :( نتائج قيام درجة الاعتمادية على النتائج المحققة باستخدام معامل الثبات )الفا كرونباخ(.0) يوضح الجدول رقم اختبار الثبات 

 نتائج اختبار ألفا كرونباخ لمتغيري الدراسة(: 3رقم )دول ج

 معامل ألفا كرونباخ عدد الفقرات بعادالأ

 808. 12 الملموسية

 671. 2 الاعتمادية

 636. 2 الاستجابة

 611. 2 الموثوقية

 728. 2 العاطف

 892. 02 جودة الخدمة

 الباحثين إعدادالمصدر: من 

الجاودة  بعادجميع معاملات الثبات لأ أن( 2يظهر الجدول )

و  أدناىكحاد  %21عينة الدراسة تتراوح بين  إجاباتمن واقع 

التعليميااة  معاماال الثبااات لجااودة الخدمااة أن، أقصااىبحااد  21%

الدراساة فاي  أداةمكان الاعتمااد علاى .، وعلياه  ي%22تتجاوز 

 .قيام متغيرات الدراسة

 :جاباتالوزن النسبي المعياري للإ .5

عيناااة الدراساااة علاااى عباااارات الاساااتبانة  إجابااااتتااام تحليااال 

بالاعتمااااد علاااى المتوساااطات الحساااابية والانحرافاااات المعيارياااة، 

الدراسااة علاااى  أداةوذلااض لتحديااد درجاااة الموافقااة، وقااد اعتمااادت 

عنااي مسااتوى ت 7مقيااام ليكاارت الخماسااي، حيااث كاناات الدرجااة 

ولتحديااد طااول تعنااي غياار موافااا بشاادة،  1موافقااة بشاادة والدرجااة 

المساااتخدم فاااي  )المقياااام الخماساااي)الحدود الااادنيا والعلياااا خلاياااا

(، ومان ثام تقسايمه (5-1 = 4محااور الدراساة ،تام حسااب المادى 

على عدد خلايا المقيام للحصول علاى طاول الخلياة الصاحيح أي  

قيماة فاي  أقال إلاىبعاد ذلاض تام إضاافة هاذ  القيماة = 0.80) 7 /2)

وذلاض لتحدياد الحاد  يح(المقيام )بداية المقيام وهي الواحاد الصاح

كما هو موضح فاي وهكذا أصبح طول الخلايا  ،على لهذ  الخليةالأ

 :الآتيالجدول 

 (: مقياس درجة التوافر وفق مقياس ليكارت الخماسي للمتوسطات الحسابية4جدول )

 مستوى التوافر المتوسط المرجح الدرجة القياس

 منخفب جدا .1.23إلى  1من  1 بشدةعير موافا 

 منخفب 2.23إلى  1.21من  2 غير موافا

 متوسط 0.23إلى  2.21من  0 محايد

 مرتفع 2.23إلى  0.21من  2 موافا

 مرتفع جدا 7إلى  2.21من  7 موافا بشدة

 الباحثين  إعدادالمصدر من 

 ةالإحصائيالمعالجة  .2

ة فاي الإحصاائيقام الباحثون باستخدام مجموعة مان المعالجاات 

 ( وهي:Spss) من خلال برنامج الإحصائيعملية التحليل 

 ةويالتكرارات والنسا المئ.   

 ة. يارية، الانحرافات المعيالحساب المتوسطات 

   .اختبار ألفا كرونباخ لمعرفة ثبات فقرات الاستبانة 

  اختباااارT  عيناااة  إجابااااتلمعرفاااة الفاااروق باااين متوساااطات

 الدراسة للفئات الثنائية.

  عينااة  إجابااتاختباار الأنوفااا لمعرفاة الفااروق باين متوسااطات

 .الدراسة للفئات الثلاثية

 نتائ  الدراسة ومناقشتها:

 ل:ونتائ  الاجابة علا السؤال الأ -أولا

جاودة  ل والذي ينص على لمستوىوللإجابة على السؤال الأ  

بجامعاة سايئون  الإدارياةكلية العلاوم الخدمات التعليمية التي تقدمها 

المتمثلااااة فااااي )الملموسااااية، الاعتماديااااة، الموثوقيااااة، الاسااااتجابة، 

التعاااطف( ماان وجهااة نظاار الطاالاب: تاام عاارض نتااائج ذلااض كمااا 

 (:7يوضحه الجدول رقم )
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 والكلي لجودة الخدمة التعليمية مرتبة تنازليا بحسب المتوسطات بعادالعينة على مستوى الأ جاباتالحسابية والانحرافات المعيارية لإ:المتوسطات (5) جدول

 مستوى التوافر الترتيب الانحرا  المعياري المتوسط الحسابي بعادالأ م

 متوسط 1 0.583 3.31 الاعتمادية 2

 متوسط 2 0.589 3.20 الموثوقية 3

 متوسط 0 0.689 3.07 الاستجابة 4

 متوسط 2 0.576 2.73 الملموسية 1

 متوسط 7 0.738 2.72 التعاطف 5

 متوسط  3.731 0.33 المتوسط العام 

 الباحثين. إعدادالمصدر: من 

   

( مساااتوى تاااوافر متوساااط لجاااودة التعلااايم 7رقااام ) الجااادول يظهااار

محال الدراساة، بمتوساط حساابي  الإدارياةالجامعي في كلية العلوم 

 أكدتااه، وهااذا مااا (3.222) عااام معياااري وبااانحرا ( 2.05)بلاا  

(، ودراساة 2320(، ودراسة )العلاي، Nugraha, 2020دراسة )

(، اختلفااات عااان دراساااة )الاااراوي، 2320)الهااااتف والشااارجبي، 

مسااااتوى مرتفااااع لجااااودة الخدمااااة  إلااااى( والتااااي توصاااالت 2312

 التعليمية.

النتاائج  تأظهارجاودة الخدماة التعليمياة فقاد  أبعاادما على مساتوى أ

 :الآتي

ل مااان حياااث التاااوافر وجااااد بعاااد الاعتمادياااة فاااي الترتياااا الأ -

( 3.31) وبمساااااتوى تاااااوافر متوساااااط، وبمتوساااااط حساااااابي بلااااا 

النتيجااة مااع جميااع  ، واختلفاات هااذ (3.720) معياااري وبااانحرا 

 الدراسات السابقة.

 بلا  حساابي حصل بـُعد )الموثوقية( على الترتيا الثاني بمتوساط -

(، وبمساااتوى متوساااط مااان 3.722) معيااااري وانحااارا ( 0.23)

 التوافر، واختلفت هذ  النتيجة مع جميع الدراسات السابقة.

( 0.35جاااد فااي الترتيااا الثالااث بعااد )الاسااتجابة( بمتوسااط بلاا  ) -

(، وبمساتوى تاوافر متوساط، واختلفات 3.222را  معيااري )وانح

 هذ  النتيجة مع جميع الدراسات السابقة.

 حسااابي علااى الترتيااا الرابااع بمتوسااط( الملموسااية) باُاـعد حصاال -

، وبمسااااتوى تااااوافر (3.752) معياااااري وانحاااارا ( 2.50) بلاااا 

 متوسط، واختلفت هذ  النتيجة مع جميع الدراسات السابقة.

( 2.52ا الاخياار بعااد )التعاااطف( بمتوسااط بلاا  )جاااد فااي الترتياا -

(، وبمساتوى تاوافر متوساط. وتوافقات 3.502وانحرا  معيااري )

( مان حصاول 2312النتيجة مع ما توصلت الياه دراساة )مباروك، 

 خير.بعد التعاطف على الترتيا الأ

، فقااد تاام جااودة الخاادمات التعليميااة أبعااادوللتعاار  علااى كاال ماان 

والانحرافات المعيارية لكل فقرة مان فقارات استخرا  المتوسطات 

 يستعرض النتائج الخا  بكل بعد. الآتي، والجداول بعادالأ

 بعد الملموسية: .1

 المتوسطاتمرتبة تنازليا بحسب العينة على بعد الملموسية  جاباتالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإ: (6) جدول

 العبارات م
المتوسط 

 الحسابي

الانحرا  

 المعياري
 الترتيب

مستوى 

 التوافر

 مرتفع 1 572. 0.75 في الكلية بمظهر أنيـا ومرتا. نالعاملويتمتع  1

 متوسط 2 232. 0.22 .يتسم محيط الكلية بالهدود المناسا للعملية التعليمية 10

4 
)المصاعد، ودورات الميا ، والكهرباد، المرافا العامة والخاصة في الكلية 

 . والميا  وغيرها( كافية
 متوسط 0 1.352 0.22

3 
تتوفر في الكلية القاعات الدراسية المناسبة للدراسة من حدث التهوية 

 والإضادة والمساحة.
 متوسط 2 255. 0.21

 متوسط 2 255. 0.21 ت الكلية بالعصرية والنظافة.تتسم مباني ومنشآ 2

 متوسط 7 1.325 0.31 .الهيئة التدريسية بالكلية من ذوي الكفادات العلمية 13

14 
تقوم الكلية بعمل برنامج تهيئة وتوجيه شامل للطلبة الجدد لضمان فهمهم 

 التام لأنواع الخدمات.
 متوسط 2 1.132 2.22

 متوسط 5 1.352 2.22 .يتوفر في الكلية أنشطة اجتماعية وترفيهية مناسبة 11

 منخفب 2 1.231 2.70 .الكلية في مكان مناسا ومريح بالنسبة الطلبة 7

 منخفب 2 1.152 2.23 .تتوافر المواصلات ومواقف السيارات بسهولة بجوار الكلية 7
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 منخفب 21 1.122 2.21 يتوفر بالكلية أجهزة الحاسوب وفى متناول الطلاب بسهولة. 5

 منخفب 11 1.302 2.12 لعاب قوى.طاولة ـ أ-كرة قدمتتوافر الملاعا المناسبة لأنواع الرياضة  7

 منخفب 12 1.322 2.37 تتوافر المطاعم والأماكن التجارية والمكتبات المناسبة بالقرب من الكلية. 12

    ً جدا   منخفب 12 271. 1.27 .توفر الكلية خدمة الانترنت المجانية للطلاب داخل الكلية 2

 متوسط  0.572 2.73 المتوسط العام 

 الباحثين إعدادالمصدر: من 

 لبعااااد الحسااااابي المتوسااااط ( أن2يظهاااار الجاااادول رقاااام )     

يادل  وهاذا ،(3.752) عاام معيااري وباانحرا ( 2.50) الملموسية

 هااذا فقاارات علااى متوسااطة بدرجااة يوافقااون العينااة أفااراد أن علااى

البعاااد، ويااادل ذلاااض علاااى ضاااعف امكانياااات المالياااة الناتجاااة عااان 

الاقتصادية في البلد نتيجة الحارب، وتوافقات النتيجاة ماع  الأوضاع

(، 2320(، ودراسااة )العلااي، 2320دراسااة )الهاااتف والشاارجبي، 

(، ودراساااة )مطرياااة، Nugraha, et al, 2020ودراساااة )

 أعلاااى( 1(. وعلاااى مساااتوى الفقااارات فقاااد حققااات الفقااارة )2312

وبمساااتوى  (.5720 )  معيااااري ، وباااانحرا (0.75) المتوساااطات

؛ (2) الفقارة هاي موافقاة البعاد هذا فقرات أدنى أنو توافر)مرتفع(،

(؛ 3.271(، وانحااارا  معيااااري )1.27بمتوساااط حساااابي بلااا  )

 لكلية.وبمستوى توافر منخفب، وتوفا هذ  النتيجة واقع ا

 بعد الاعتمادية: .2

 العينة علا بعد الاعتمادية جاباتالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإ(: 7) جدول

 مرتبة تنازليا بحسب المتوسطات 

 العبارات م
المتوسط 

 الحسابي

الانحرا  

 المعياري
 الترتيب

مستوى 

 التوافر

 مرتفع 1 225. 0.70 ات القبول والتسجيل.إجرادسهولة  1

 مرتفع 2 3.222 0.21 واسعة بأنظمة وقوانين الجامعة درايةالموظفون في الكلية على  3

 متوسط 0 3.272 0.23 الامتحانات. جرادتحر  الجامعة على توفير أجواد من الهدود اللازم لإ 5

 متوسط 2 1.327 0.02 لطيف ومحترم مع الطلبة. أسلوبيحر  الموظفون على التعامل ب 2

 متوسط 7 3.720 0.07 يحر  الموظفون على تزويد الطلبة بالإرشادات اللازمة لإتمام التسجيل 2

 منخفب 2 1.117 2.22 .قاتها المحددة مسبقاأوتقدم الكلية خدماتها التعليمية في  4

   0.583 3.31 المتوسط العام 

 الباحثين إعدادالمصدر: من 

 لبعااااد الحسااااابي المتوسااااط ( أن5يظهاااار الجاااادول رقاااام )     

يادل  وهاذا ،(3.752) عاام معيااري وبانحرا ( 2.50) الاعتمادية

 هااذا فقاارات علااى متوسااطة بدرجااة يوافقااون العينااة أفااراد أن علااى

(، ودراسااة 2320البعااد، توافقاات هااذ  النتيجااة مااع دراسااة )العلااي، 

وعلااى مسااتوى  (. 2312(، ودراسااة )مطريااة، 2322)مبااروك، 

، (0.75) المتوسااااطات أعلااااى( 1الفقاااارات فقااااد حققاااات الفقاااارة )

 أدناى وان وبمستوى توافر)مرتفاع(، (.5720 )  معياري وبانحرا 

؛ بمتوسااط حسااابي بلاا  (2) الفقاارة هااي موافقااة البعااد هااذا فقاارات

(؛ وبمسااااااتوى تااااااوافر 3.271(، وانحاااااارا  معياااااااري )1.27)

، ويعاود الأكااديميمنخفب، والتي تدل على عدم سير وفا التقويم 

هيئااة التاادريس المتكااررة احتجاجااات  أعضااادضاارابات إ إلااىذلااض 

 م وعدم حصولهم على بعب مستحقاتهم.على تدني مدخولاته

 بعد الموثوقية: .3

 مرتبة تنازليا بحسب المتوسطات العينة علا بعد الموثوقية جاباتالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإ( 7) جدول

 المتوسط الحسابي العبارات م
الانحرا  

 المعياري
 الترتيب

مستوى 

 التوافر

 مرتفع 1 3.532 0.72 الكلية.أشعر بالأمان الشخصي أثناد تواجدي في  1

 مرتفع 2 3.523 0.22 يحافظ الموظفون على سرية وخصوصية بيانات الطلبة. 2

 متوسط 0 1.373 0.32 أشعر بالاعتزاز بالانتماد للكلية. 4

 متوسط 2 1.123 2.51 الطلاب بعدالة وموضوعية دون النظر للعلاقات الشخصية. أعماليـتم تـقييم  3

   0.589 3.20 العامالمتوسط  

 الباحثين إعدادالمصدر: من 
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 الملموساااية لبعاااد الحساااابي المتوساااط ( أن2يظهااار الجااادول رقااام )

 علاااى يااادل وهاااذا ،(3.752) عاااام معيااااري وباااانحرا ( 2.50)

مسااتوى موافقااة متوسااطة، وتوفقاات هااذ   حصااول هااذا البعااد علااى

(، ودراساة )العلاي، 2320النتيجة مع دراسة )الهاتف والشارجبي، 

(، ودراسااة )مطريااة، 2321(، ودراسااة )عيااد والفضاالي، 2320

 أعلاااى( 1(. وعلاااى مساااتوى الفقااارات فقاااد حققااات الفقااارة )2312

وبمساااتوى  (.5720 )  معيااااري ، وباااانحرا (0.75) المتوساااطات

؛ (2) الفقارة هاي موافقاة البعاد هذا فقرات أدنى نأو توافر)مرتفع(،

(؛ 3.271(، وانحااارا  معيااااري )1.27بمتوساااط حساااابي بلااا  )

التبااين فاي معاايير  إلاىوبمستوى توافر منخفب، وربما يعود ذلض 

الفصاااال بااااين التكليفااااات  أعمااااالالتقياااايم ولا ساااايما فااااي نتااااائج 

 والاختبارات.

 بعد الاستجابة: .4

 مرتبة تنازليا بحسب المتوسطاتالعينة علا بعد الاستجابة  جاباتالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإ( 7) جدول

 العبارات م
المتوسط 

 الحسابي

الانحرا  

 المعياري
 الترتيب

مستوى 

 التوافر

 متوسط 1 1.322 0.21 للطلاب بسرعة ودقه.يحر  الموظفون على تقديم الخدمات  3

 متوسط 2 1.350 0.11 الكلية على المسـاواة التامة بين الطلاب وترفب كل أشكال التمييز بينهم. إدارةتحر   1

 متوسط 0 1.320 0.32 ن في أماكن عملهم باستمرار.تواجد الموظفي 4

 متوسط 2 1.372 2.22 يتم حل المشكلات التي تواجـه الطـلاب دون تأخير. 2

   0.689 3.07 المتوسط العام 

 الباحثين إعدادالمصدر: من 

 لبعااااد الحسااااابي المتوسااااط ( أن2يظهاااار الجاااادول رقاااام )     

ن بعاد أي أ ،(3.752) عاام معيااري وبانحرا ( 2.50) الملموسية

وتوافقت هذ  النتيجاة ، ة متوافر في الكلية بمستوى متوسطالاستجاب

(، ودراسة )عيد والفضالي، 2320مع دراسة )الهاتف والشرجبي، 

(، ودراساااة Nugraha, et al, 2020(، ودراساااة )2321

( 1(. وعلااى مسااتوى الفقاارات فقااد حققاات الفقاارة )2312)مطريااة، 

 (.5720 )  معيااااااري ، وباااااانحرا (0.75) المتوساااااطات أعلاااااى

 هاي موافقاة البعاد هاذا تفقارا أدناى نوأ وبمساتوى توافر)مرتفاع(،

(، وانحااارا  معيااااري 1.27؛ بمتوساااط حساااابي بلااا  )(2) الفقااارة

عادم تاوفر  إلاى(؛ وبمستوى تاوافر مانخفب، ويعاود ذلاض 3.271)

 لكتروني للتعامل مع شكاوى الطلاب وسرعة البت فيها.نظام إ

فبعد التعاطا .5

 

 مرتبة تنازليا بحسب المتوسطات العينة على بعد التعاطف جاباتالحسابية والانحرافات المعيارية لإالمتوسطات  (01) جدول

 العبارات م
المتوسط 

 الحسابي

الانحرا  

 المعياري
 الترتيب

مستوى 

 التوافر

 متوسط 1 3.221 0.15 يمتلض الموظفون القدرة على التعامل مع الطلبة باهتمام شخصي. 1

 متوسط 2 1.102 2.23 الكلية على التعاطف مع الطلاب عند وقوع المشكلات. إدارةتحر   2

 متوسط 0 1.122 2.55 الجامعة لتنظيم مواعيد المحاضرات بما يتلادم ومصلحة الطالا. إدارةتهتم  5

 متوسط 2 1.122 2.52 .لا مكان في الجامعة للواسطة والمحسوبية في التعامل مع قضايا الطلاب 3

 منخفب 7 1.233 2.22 الامتحانات مناسبة لظرو  الطالا.أوقات  2

4 
لطلبة قبل أكاديميين لتقديم العون والمشورة لتعمل الكليات والأقسام على توفير مرشدين 

 ثنائها.وأبدد عمليات التسجيل 
 منخفب 2 1.150 2.02

   0.738 2.72 المتوسط العام 

 الباحثين. إعدادالمصدر: من 

 لبعاااد الحساااابي المتوساااط ( أن13يظهااار الجااادول رقااام )     

يادل  وهاذا ،(3.752) عاام معيااري وباانحرا ( 2.50) الملموسية

فقات اأن مستوى بعد التوافر فاي الكلياة بمساتوى متوساط، وتو على

(، ودراسااة 2320هااذ  النتيجااة مااع دراسااة )الهاااتف والشاارجبي، 

(، ودراساااة 2321(، ودراساااة )عياااد والفضااالي، 2320)العلاااي، 

(Nugraha, et al, 2020 ،وعلاى 2312(، ودراساة )مطرياة .)

، (0.75) المتوساطات أعلاى( 1مستوى الفقرات فقد حققت الفقرة )

 أدناى نأو وبمستوى توافر)مرتفاع(، (.5720 )  معياري وبانحرا 
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؛ بمتوسااط حسااابي بلاا  (2) الفقاارة هااي موافقااة البعااد هااذا فقاارات

(، وبمسااااااتوى تااااااوافر 3.271(، وانحاااااارا  معياااااااري )1.27)

ماانخفب، وتتوافااا النتيجااة مااع واقااع الكليااة بعاادم تااوفر مرشاادين 

 يساعدون الطلاب في اختيار التخصص المناسا. أكاديميين

 نتائ  الاجابة علا السؤال الثاني: -ثانيا  

دلالاااة ق ذات ولهااال توجاااد فااار الثااااني علاااىويااانص الساااؤال 

عيناة الدراساة حاول  إجابات( في α≤3.37احصائية عند مستوى )

بكلياة  الإدارياةمستوى جودة خدمة التعليم الجامعي في كلية العلاوم 

متغياارات )الجاانس، المسااتوى الدراسااي، نااوع  إلااىساايئون تعاازى 

القبول، التخصص العلمي(. وللإجابة علاى هاذا الساؤال تام اختباار 

حاادي للفئاات الثلاثاة واختباار التبااين الأ ات الثنائياة،تي تيسات للفئا

 :الآتيوعلى النحو 

 متغير الجنس: أثرفحص  .1

 حول مستوى جودة خدمة التعليم الجامعي وفقا للجنس الفروق لمعرفة Tاختبار: نتائج (00) رقم جدول

 الدلالة مستوى المعنوية Tقيمة  الانحرا  المعياري المتوسط الحسابي التكرارات النوع

 0.479 2.21 52 ذكر
-.078 3.202 

ير دال غ

 0.528 2.22 23 نثىأ إحصائيا

( أعالا  أن متوساطي اساتجابة 11يتضح مان بياناات الجادول )

الدراسة متقااربين جادا، وكاذلض انحرافهماا  أداةناث على الذكر والإ

( لمعروفاة الفاروق Tالمعياري متقارب. كما جادت نتيجة اختباار )

مااان مساااتوى  أكبااار( بمساااتوى معنوياااة 352.-باااين المتوساااطين )

( وبالتااالي الفااروق بااين المتوسااطين غياار 3.37الدلالااة المعتمااد )

 إلااى ، ويعاازو الباحثااان هااذ  النتيجااةإحصااائياجوهريااة وغياار دالااة 

العينة حول مستوى الجودة في الكلية بغب النظار عان  آرادتوافا 

( وان 2320دراساة )العلاي،  أكدتاهانثاى. وهاذا ماا  أوجنسهم ذكار 

هيئاة التادريس، ودراساة )الهااتف،  أعضاادكانت مان وجهاة نظار 

(، ودراسااااااة 2312(، ودراسااااااة )مبااااااروك، 2320الشاااااارجبي، 

 (.2312(، ودراسة )عبد القادر، 2312)الراوي، 

 متغير المستوى الدراسي:  أثرفحص  .2

 حسب المستوى العلمي حول مستوى جودة خدمة التعليم الجامعي  الفروق لمعرفة Tاختبارنتائج ( 02جدول )

 الدلالة مستوى المعنوية Tقيمة  الانحرا  المعياري المتوسط الحسابي التكرارات النوع

 0.543 2.22 12 المستوى الثالث
.663 3.717 

عير دال 

 0.481 2.52 61 المستوى الرابع إحصائيا

 ن متوساطي اساتجابة( أعالا  أ12يتضح مان بياناات الجادول )

الدراساة  أداةالعينة من طلاب المستوى الثالاث والراباع علاى  أفراد

متقاااربين جاادا، وكااذلض انحرافهمااا المعياااري متقااارب. كمااا جااادت 

( 3.220( لمعروفاااة الفاااروق باااين المتوساااطين)Tنتيجاااة اختباااار )

( وبالتاالي 3.37من مستوى الدلالاة المعتماد ) أكبربمستوى معنوية 

ويعازو  إحصاائيافالفروق بين المتوسطين غير جوهرية وغير دالة 

العيناة حاول مساتوى الجاودة  آرادتوافاا  إلاىالباحثان هاذ  النتيجاة 

 في الكلية بغب النظر عن المستوى الدراسي. 

متغير نوع القبول:  أثرفحص  .3

 حول مستوى جودة خدمة التعليم الجامعي وفقا لنوع القبول الفروق لمعرفة Tاختبارنتائج  : (03جدول )

 النتيجة الدلالة مستوى المعنوية Tقيمة  الانحرا  المعياري المتوسط الحسابي التكرارات النوع

 0.533 2.52 52 عام
 لا توجد فروق إحصائياعير دال  3.753 571.-

 0.386 2.27 23 موازي

متوساطي اساتجابة  ن( أعالا  أ10يتضح مان بياناات الجادول )

 أداةالعينااة ماان طاالاب القبااول العااام والقبااول المااوازي علااى  أفااراد

الدراسة متقاربين جادا، وكاذلض انحرافهماا المعيااري متقاارب. كماا 

-( لمعروفاااة الفاااروق باااين المتوساااطين)Tجاااادت نتيجاااة اختباااار )

ماااان مساااتوى الدلالااااة المعتمااااد  أكباااروبمساااتوى معنويااااة  (571.

فاااان الفاااروق باااين المتوساااطين غيااار جوهرياااة  (، وبالتاااالي3.37)

 آرادتوافاا  إلاىنتيجاة ، ويعازو الباحثاان هاذ  الإحصائياوغير دالة 

العينة حول مستوى الجودة في الكلية بغب النظر عن ناوع القباول 

 موازي. أوعام 

:التخصص العلمي متغير أثرفحص  .4

                                                       حول مستوى جودة خدمة التعليم الجامعي وفقا للتخصص العلمي        الفروق        لمعرفة   (One way Anova                      تحليل التباين الأحادي )        اختبار      نتائج    : (  04      جدول )

 النتيجة الدلالة مستوى المعنوية Fقيمة  الانحرا  المعياري المتوسط الحسابي التكرارات النوع

لا توجد عير دال  3.112 2.24 0.479 2.53 42 عمالالأ إدارة
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 فروق إحصائيا 0.528 2.27 24 المحاسبة

 0.323 2.91 2 التمويل

 

متوسااااطات  أعاااالا  أن( 12يتضااااح ماااان بيانااااات الجاااادول )

فاي  الإدارياةالعينة مان طالاب تخصصاات العلاوم  أفراداستجابات 

المحاسابة،  العماال، إدارةبكلياة سايئون وهاي ) الإدارياةكلية العلوم 

الدراساة متقااربين جادا،  أداةسالامية( علاى التمويل والمصارفية الإ

وكااذلض انحرافهمااا المعياااري متقااارب. كمااا جااادت نتيجااة اختبااار 

( لمعروفااااااااة الفااااااااروق بااااااااين Anovaحااااااااادي )التباااااااااين الأ

مااان مساااتوى الدلالاااة  أكبااار( بمساااتوى معنوياااة 2.22المتوساااطين)

( وبالتااالي الفااروق بااين المتوسااطات غياار جوهريااة 3.37المعتمااد )

 آرادتوافاا  إلاىباحثاان هاذ  النتيجاة ، ويعازو الإحصائياوغير دالة 

العينة حول مستوى الجودة في الكلية بغب النظار عان التخصاص 

( والتاي توصالت 2312دراساة )الاراوي،  أكدتاهالعلمي.  وهذا ماا 

العينااة حااول جااودة  أفاارادعاادم وجااود اختلافااات معنويااة بااين  إلااى

ناااوع التخصاااص  إلاااىهاااا تعااازى أبعادالخدماااة التعليمياااة ولجمياااع 

باسااتثناد بعااد الملموسااية، كمااا توافقاات النتيجااة مااع دراسااة )عبااد 

 (.2312القادر، 

النتاااائج التاااي  هاااميمكااان تلخااايص أ مناقشةةةة نتةةةائج الدراسةةةة:

 ة:الآتيليها الدراسة في النقاط توصلت إ

نتاااائج التحليااال الوصااافي مساااتوى تاااوافر متوساااط  تأظهااار .1

بكلياة سايئون  الإداريةلجودة خدمة التعليم الجامعي بكلية العلوم 

لاى مان ون بعاد الاعتمادياة جااد فاي المرتباة الأمحل البحث، وأ

حيااث درجااة التااوافر يليااه بعااد الموثوقيااة، وجاااد فااي الترتيااا 

الرابع والخاامس الثالث بعد الاستجابة في حين جاد في الترتيا 

 كل من بعدي الملموسية والتعاطف.

ن مساااتوى تاااوافر بعاااد نتاااائج التحليااال الوصااافي أ تأظهااار .2

كان متوسطا من وجهه نظار  الإداريةالملموسية في كلية العلوم 

ن الطلاب يجمعاون وبدرجاة الفقرات فإالطلاب، وعلى مستوى 

عاليااة علااى مناساابة محاايط الكليااة للعمليااة التعليميااة ماان حيااث 

نياا ومرتاا، فاي الكلياة بمظهار أ ونللهدود، وكذا تمتاع  العااما

النتائج مستوى متوسط من وجهة نظر الطلاب من  تأظهروقد 

حيااث مناساابة مكااان الكليااة، وتااوفر القاعااات المناساابة للعمليااة 

نشاااطة ة وعصااارية مبااااني الكلياااة، وتاااوفر الأالتعليميااة، ونظافااا

يسية بالكفادة العلمياة، الترفيهية والاجتماعية، وتمتع الهيئة التدر

كمااا يجمااع الطاالاب علااى ضااعف المرافااا العامااة بالكليااة ماان 

جهاازة ميااا  وكهرباااد وميااا ، وعاادم تااوافر أمصاااعد ودورات 

الحاساااوب فاااي متنااااول الطااالاب، وضاااعف تاااوافر الملاعاااا 

ت ومواقاااف السااايارات الرياضاااية وضاااعف تاااوفر المواصااالا

ع بة، كمااا يجمااماااكن التجاريااة والمكتبااات المناسااوالمطاااعم والأ

نترنااات المجانيااة داخااال الطاالاب علاااى عاادم تاااوافر خاادمات الإ

 الكلية.

ضحت نتائج التحليل الوصفي مستوى توافر متوسط لبعاد أو .0

ماا مان أمحال البحاث،  الإدارياةاعتمادية الخدمة في كلية العلوم 

ن ر فقااارات الاعتمادياااة، يااارى الطااالاب أحياااث مساااتوى تاااواف

ن مااوظفي الكليااة بالكليااة سااهلة، وأالقبااول والتسااجيل ات إجااراد

واسااعة بأنظمااة وقااوانين الكليااة. كمااا ياارى الطاالاب  درايااةعلااى 

الامتحاناات،  جرادجواد المناسبة لإير الأحر  الكلية على توف

لطيااف  أساالوبالكليااة علااى التعاماال ب وقااد جاااد حاار  مااوظفي

ومحترم مع الطلاب، وحرصهم في تزويد الطلاب بالإرشاادات 

م التسجيل بمستوى توافر متوسط مان وجهاة نظار اللازمة لإتما

الطاالاب، وكااذلض ياارى الطاالاب مسااتوى مناساابة متوسااطة ماان 

 حيث الجداول الدراسية وخلوها من التعارض.

بشااكل  بينات النتاائج مسااتوى تاوافر متوساط لموثقيااه الخدماة .2

الي النتائج شاعور عا تأظهرما على مستوى الفقرات فقد عام، أ

ثناااد تواجاادهم فااي الكليااة، لأمااان أماان حيااث شااعور الطاالاب با

الكلياة علاى خصوصاية بياناات الطالاب، فاي  ظفيومحافظة مو

النتائج مستوى متوساط مان حياث شاعور الطالاب  تأظهرحين 

الطاالاب  أعمااالالاعتاازاز بالانتماااد للكليااة، وماان حيااث تقياايم 

 العلاقات الشخصية. إلىبعدالة وموضوعية دون الظر 

النتائج مستوى متوسط مان التاوافر لبعاد الاساتجابة  تأظهر .7

من حيث حر  الكلية على المساواة التامة بين الطلاب وفاب 

كل اشاكال التميياز بيانهم، وعلاى حال المشاكلات التاي تاواجههم 

تواجاد الماوظفين دون تأخير، وتقديم الخدامات بسرعة وبدقة، و

 لهم باستمرار.مماكن عفي أ

مساتوى تاوافر متوساط  إلاىلوصفي توصلت نتائج التحليل ا .2

الكلية  ظفيلبعد التعاطف بشكل عام وكذا فيما يخص امتلاك مو

القدرة على التعامل مع الطلاب باهتمام شخصي وعلاى حار  

الكليااة علااى التعاااطف مااع الطاالاب عنااد وقااوع المشااكلات  إدارة

وعاادم وجااود الوساااطة والمحسااوبية مااع قضااايا الطاالاب، كمااا 

قااااات أووافااااا الطاااالاب ماااان مناساااابة النتااااائج عااااد ت تأظهاااار

 الامتحانات لظروفهم.

طاالاب  إجاباااتحصااائية فااي إلا توجااد فااروق ذات دلالااة   .5
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بكلياة  الإدارياةحول جودة خدمة التعليم الجامعي في كلية العوم 

س، والمسااتوى الدراسااي، نااوع الجاان) اتتعاازى لمتغياارساايئون 

القباااول، والتخصاااص العلماااي(، ويفسااار ذلاااض توافاااا الطااالاب 

هم علااى مسااتوى جااودة الخاادمات التعليميااة تخصصاااتبمختلااف 

 .الإداريةبكلية العلوم 

     ليها  إ                                بناد على النتائج التي تم التوصل  التوصيات والمقترحات:

  :    الآتي                       يوصي الباحثان ويقترحان 

                                                ينبغااي علااى قيااادات الجامعااة وضااع خطااة تنفيذيااة لتحسااين   . 1

                                                        الجااودة وفقااا للمعااايير المحااددة، وذلااض بالتعاااون والتنساايا مااع 

      وضااامان           الأكااااديمي                                الجهاااات ذات العلاقاااة كمجلاااس الاعتمااااد 

                                             التعليم العالي والبحث العلمي، ويمكان الاساتعانة    ة            الجودة بوزار

         ن فعاليااة                                           بباارامج تدريبيااة وخباارات الجهااات المتخصصااة لضااما

         التنفيذ.

طاالاب قباال باادد عمليااة التسااجيل العااون والمشااورة لل تقااديم .2

ثنائها وذلض للحد من عوامل التسرب ورفاع معنوياة الطالاب، وأ

، والعمل على زيادة الوعي لدى أكاديميينينبغي توفير مرشدين 

ظهااار بالتعاماال بشااكل شخصااي مااع الطاالاب، وإمااوظفي الكليااة 

مشااكلات والعماال علااى حلهااا، التعاااطف والااود فااي حااال وقااوع 

فااي  خااذوالتعاماال بمسااتوى عااالي ماان الشاافافية والعدالااة، والأ

الاعتباااار بمصاااالح الطااالاب وظاااروفهم عناااد تحدياااد مواعياااد 

 المحاضرات والامتحانات.

البحاث  وأرصد موازنة من مخصصاات الكلياة وايراداتهاا،  .0

خاارى كالمنظمااات الدوليااة والمحلياااة أو عاان مصااادر تموياال أ

محليااة، لتعزيااز البيئااة الماديااة فااي الكليااة ماان تااوفير الساالطة ال

معامل حاسوب كافية ومتاحة بشكل دائم للطلاب، وتوفير خدمة 

بيسر، وتخصيص جازد الانترنت لمساعدة الطلاب على البحث 

نشااااطة والمرافااااا الرياضااااية والاجتماعيااااة منهااااا لإقامااااة الأ

بتاوفير  أوالمواصالات  أجوروالترفيهية، ومساعدة الطلاب في 

 حافلات لنقلهم.

اساااتحداث دائااارة بشاااؤون الطااالاب تعناااى بمعالجاااة مشااااكل  .2

الطااالاب، بهاااد  سااارعة الاساااتجابة لمشااااكلهم بااادون تاااأخير، 

قسااام العلميااة علااى التعاماال مااع الطاالاب ماان قباال الأوالحاار  

وقيادة الكلية بدرجة من المساواة وعدم التفريا والتميياز بيانهم، 

كلياة التاي تاربطهم علاقاة مباشارة والعمل على زيادة ماوظفي ال

بالطلاب بتقديم الخادمات للطالاب بسارعة ودقاة تاماة، والتقليال 

من حالات عدم تواجدهم لضمان تدفا الخدمة بسارعة للطالاب 

 وقت ممكن. أقصروفي 

تحساااينات مساااتمرة فاااي جاااودة الخااادمات المقدماااة  إجاااراد .7

ر ماد للكلية، والشاعوللطلاب وذلض بهد  تعزيز شعورهم بالانت

مااان الشخصااي، والتعاماال مااع بيانااات الطاالاب بدرجااة ماان الأ

 بشكل سري.

الكلياة باين  عماالنظماة المنظماة لأالعمل على نشر لوائح وأ .2

ماان فهمهاام لهااا واسااتيعابها، حتااى يااتم  دارةالمااوظفين وتحقااا الإ

ات إجارادتقديم تسهيلات وسلاسة في الخدمة المقدمة سواد فاي 

ن اساتحداث خدماة العمالاد مكارشادهم، كما يتسجيل الطلاب وإ

لكتروني لتسهيل عملية التواصل والرد على استفسارات بنظام إ

 الطلاب. 

 :أبرزهابحوث مستقبلية  إجراديقترح الباحثان   .5

تقييم جودة الخدمات التعليمية بجامعة سيئون باالتطبيا علاى  -

 عراقة. أكثرمن كلية ومقارنتها مع جامعات يمنية  أكثر

قيام جودة الخدمات التعليمية بجامعاة سايئون وفقاا لمعاايير  -

 وضمان الجودة اليمني والعربي. الأكاديميالاعتماد 

         المراجـع

                   : المراجع العربية:   أولا

، دار لسان العرب، المجلدد السدادس( 2330ابن منظور )  . 1

 الحديث، القاهرة.

الجاودة  إدارة أهمياة( 2312د حيمودة، عبد اللطياف )أولا  . 2

الشاااملة فااي تحسااين جااودة خدمااة التعلاايم العااالي، مجلااة روافااد 

 1حوث والدراسات، العدد للب

( تقيااايم جاااودة الخااادمات 2320البشااار، ساااعود غساااان )  . 0

الجامعياة بكليااة الملاض سااعود مان وجهااة نظار الطاالاب الاادوليين 

العادد  ،دراسات عربية فدي التربيدة وعلدم الدنفسبكلية التربية، 

 0، الجزد 125

التسااويا الااداخلي  أثاار( 2332لجريااري، صااالح عماارو )ا  . 2

رسدالة دكتدوراه وجودة الخدمات المصرفية في رضاا الزباون، 

 ، كلية دمشا، سوريا.غير منشورة

( تقياايم جااودة الخاادمات التعليميااة 2312دراوي، جمااال )  . 7

رسددالة لمؤسسااات التكااوين الخاصااة ماان وجهااة نظاار الطلبااة، 

 مرباح ورقلة، الجزائر.، كلية قاصدي ماجستير غير منشورة

( دور تخطاايط الماااوارد البشاارية فاااي 2312حماااد )دريااد، أ  . 2

، كلياااة رسدددالة ماجسدددتيرتحساااين جاااودة الخااادمات التعليمياااة، 

 قاصدي مرباح، الجزائر.

( 2323والدعيس، ابراهيم نااجي ) ؛الدعيس، محمد ناجي  . 5

درجااة حاجااة الجامعااات اليمنيااة لتوظيااف تقنيااة الحاسااوب فااي 

مجلدددة مركدددز جزيدددرة العدددرب للبحددددوث ، ةالإدارياااالمجاااالات 

 7، العدد1، المجلدالتربوية والانسانية
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راضااااي، ميرفاااات محمااااد والسااااردي، محمااااد عبااااد اللااااه   . 2

( مستوى جودة تطبيا معياري البنية التحتية والخادمات 2312)

 أعضااادالتعليميااة بالكليااات التقنيااة الفلسااطينية ماان وجهااة نظاار 

، جددودة التعلدديم العدداليالمجلددة العربيددة ل ددمان هيئااة التاادريس، 

 02، العدد 11المجلد 

( 2311الربيعااي، ليااث والنعيمااي، محمااد وقاادورة، روان )  . 2

 شارا  علاى رضاا طلباةجاودة الخدماة التعليمياة وجاودة الإ أثر

المدددؤتمر العربدددي ردنياااة ، الدراساااات العلياااا فاااي الجامعاااات الأ

، مؤتمر ل ل مان جودة التعليم العلي بكلية الزرقاءوالدولي الأ

 جودة، الجزد الثانيال

المعرفاة فاي  إدارة( متطلباات 2320رز ، محمد محسان )  .  13

مجلددة ة، الأكاديميااالجامعااات اليمنيااة ماان وجهااة نظاار القيااادات 

، 2، الملجاادمركددز جزيددرة العددرب للبحددوث التربويددة والانسددانية

 .27 -1، 15العاااااااااااااااااااااااااااااااااااااادد 

https://doi.org/10.56793/pcra2213171   

( تقاااويم جاااودة 2321الرقيعاااي، كريماااة المباااروك علاااي )  .  11

الخدمات التعليمية في المدارم الثانوياة الليبياة مان وجهاة نظار 

 .72 -10،   22، العدد التربوية دارةمجلة الإطلابها، 

 أثااار( 2320باااو بكااار نجااارم وعاااون، مااالاك )زيااادان، أ  .  12

استراتيجية تدريا الموارد البشرية فاي جاودة الخدماة التعليمياة 

 الإداريدددددةمجلددددة تكريددددد  للعلدددددوم العاااااراق،  -لكليااااة تكريااااات

 -223،   2، الجااازد 21، العااادد 12، المجلاااد والاقتصدددادية

223. 

( مسااتوى جااودة الخاادمات 2310بااراهيم )إساالمان، محمااد   .  10

قيااام بغاازة طبقااا لم قصااىالجمعيااة كمااا ياادركها طلبااة كليااة الأ

SERVERF ،سلسدلة العلدوم الانسددانية قصدامجلدة كليدة الأ ،

 ،15المجلد 

الشرجبي، عبد الرحمن محمد والمطاري، ساميرة صاالح،   .  12

( تطااوير نظااام ضاامان الجااودة 2322باني، محمااد علااي )الشاايو

فااي الجامعااات اليمنيااة فااي ضااود بعااب  الأكاااديميوالاعتماااد 

بحاث، مجلدة ونشر الأالمجلة العربية للعلوم التجارب العالمية، 

، 12، العاااااااادد 2، المجلااااااااد العلددددددددوم التربويددددددددة والنفسددددددددية

https://www.ajsrp.com 

، دار تسددويل الخدددمات( 2332الضاامور، هاااني حامااد )  .  17

 الاردن. عمان،وائل للطباعة والنشر، 

( جاودة الخدماة 2315باراهيم )إسماد الهادي أعبد الحي،   .  12

التعليميااة فااي الدراسااات العليااا بكليااة التربيااة كليااة المنصااورة، 

 ،.0، العدد 7، المجلد الجامعي الأداءمجلة تطوير 

( قياااام 2312حماااد )عباااد القاااادر، محماااد ناااور الطااااهر أ  .  15

الطاالاب لمسااتوى جااودة الخدمااة التعليميااة بفااروع كليااة  إدراك

 ، 12، العددمجلة الباحثالطائف، 

( تطبيااا معااايير 2312العباادي، منصااور صااالح محمااد )  .  12

مجلة بالجامعات اليمنية،  ةالإلكتروني دارةالجودة الشاملة في الإ

، 1، المجلاد نسدانيةلإاجزيدرة العدرب للبحدوث التربويدة و مركز
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