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قياس جودة الخدمة التعليمية باستخدام مقياس SERVPERF وأثرها في 
رضا الطلبة – دراسة ميدانية في جامعة إب اليمنية

الملخص: 
هدف هذا البحث اإلى تحليل طبيعة العلاقة بين جودة الخدمة التعليمية وتعزيز ر�صا الطلبة في جامعة 
اإب، ولتحقي��ق ذلك، فقد تم اختيار عين��ة ع�صوائية قوامها 375 طالبا، يدر�صون في كليات جامعة اإب، واعتمد 
 .)SERVPER البحث على المنهج الو�صفي التحليلي، وذلك با�صتخدام قائمة ا�صتق�صاء موجهة للطلبة )مقيا�س
وبين��ت النتائ��ج وج��ود �صع��ف في كاف��ة اأبعاد ج��ودة الخدمة التعليمي��ة )الجوان��ب الملمو�ص��ة، والاعتمادية، 
والا�صتجاب��ة،  والاأم��ان، وال�صمان، والتعاطف( المقدم��ة من الجامعة محل الدرا�صة، وع��دم ملاءمتها لرغبات 
الطلب��ة وتوقعاتهم، اإ�صافة اإلى وجود �صعف في م�صت��وى ر�صا الطلبة، كما بينت النتائج وجود علاقة معنوية 

بين جودة الخدمة التعليمية بالجامعة محل الدرا�صة وتعزيز ر�صا الطلبة عن تلك الخدمات.

الكلمات المفتاحية:جودة الخدمة التعليمية، ر�صا الطلاب، جامعة اإب.
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Impact of Using SERVPERF Scale to Measure the Quality 
of Educational Services on Students’ Satisfaction at Ibb 

University – Yemen

Abstract:

This study examined the effect of the quality of educational services on 
improving students’ satisfaction in Ibb University. To achieve this objective, 
a survey checklist was used to collect the required initial data from a 
sample of 375 students studying at the colleges of Ibb University using the 
SERVPER scale. The results showed a considerable weakness in the quality 
of educational services (tangible aspects, reliability, responsiveness, safety, 
security, and empathy), which are provided by Ibb University, as well as their 
irrelevance to the interests and expectations of the students. The results also 
revealed that the quality of educational services has a significant relationship 
with the improvement of students’ satisfaction in Ibb University.

Keywords: Quality of educational services, Students’ satisfaction, Ibb 
University.
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المقــدمــة:
ي�صه��د الع�ص��ر الحالي تح��ولات جذرية على كاف��ة الم�صتويات المحلي��ة والاإقليمية والعالمي��ة، وتبدو هذه 
التح��ولات بو�ص��وح في مجال العل��م والتكنولوجيا، مما يتطلب مع��ه �صرورة الاهتمام بالتنمي��ة الب�صرية التي 
تهت��م بالاإن�ص��ان القادر على اإنتاج المعرف��ة وتطبيقاتها، وقد اأدى كل ذلك اإلى اأن تك��ون ال�صمة الرئي�صية لهذه 
المرحل��ة ه��ي المناف�صة الم�صتم��رة التي تعد اأهم عنا�صرها في الجودة التي تهتم به��ا جميع الموؤ�ص�صات، لما للجودة 
م��ن تاأث��ر حاك��م في تقرير حا�صره��ا وم�صتقبلها، مم��ا اأدى اإلى تزاي��د الاهتمام برفع م�صت��وى جودة الخدمة 
التعليمية على الم�صتوى المحلي والعالمي، فالعلم و�صيلة التقدم والرقي للمجتمعات، ومن ثم فاإن تطوير الخدمات 

التعليمية �صرورة حتمية، لكي تتح�صن مخرجاته، وتغذى كافة �صرايين التنمية في المجتمع.
واليمن كغره من الدول وخ�صو�صاً الدول النامية يحتاج اإلى نظام للتعليم الجامعي يت�صف بالكفاءة والجودة 
العالي��ة، فاليمن مع��روف بمحدودية موارده الطبيعية مقارن��ة بالبلدان العربية المج��اورة لها، ولذلك يحتاج 
اليمن اإلى تطوير موارده الب�صرية، لزيادة مخزونه من المعارف والمهارات والخبرات والقدرات التقنية، ليتمكن 
م��ن تحقي��ق اأهدافه، والتحول اإلى اقت�صاد قائم على المعرفة، وبما يمكن من زيادة قدرته التناف�صية للالتحاق 
الفع��ال باقت�صادي��ات الق��رن الواحد والع�صري��ن. وللتعليم الجامع��ي دور محوري في هذا ال�ص��اأن، وانطلاقًا من 
ذل��ك فق��د �صهد التعليم الجامعي اليمني تو�صعاً كمياً وخ�صو�ص��اً بعد تحقيق الوحدة في 22 مايو 1990م، حيث 
اقت�ص��ر التعلي��م الجامع��ي وعل��ى مدى ع�صري��ن عاماً م��ن 1970م وحتى 1990م عل��ى جامعتي �صنع��اء وعدن، 
و�صه��دت ال�صنوات القليلة من عمر الوحدة 1990م تو�صعاً كبراً في اإن�صاء موؤ�ص�صات التعليم الجامعي الحكومي، 
ولم يقت�ص��ر ه��ذا التو�صع عل��ى التعليم الجامعي الحكومي فقط، بل فتح المجال للقط��اع الخا�س، نتيجة لتزايد 
اأع��داد الطلاب، وزيادة الطلب على التعليم الجامع��ي، واأ�صبحت الجامعات الحكومية غر قادرة على ا�صتيعاب 
تلك الاأعداد وتلبية ذلك الطلب، فبداأ القطاع الخا�س في اإن�صاء الجامعات الاأهلية ل�صد العجز الحا�صل، كونه 

يمثل فر�صة ا�صتثمارية جديدة. 
وعل��ى الرغ��م من تزايد عدد الجامعات الحكومية والاأهلية في اليم��ن، اإلا اأن جودة الخدمة التعليمية في تلك 
الجامع��ات لا ت��زال مث��ار جدل ونقا�س ب��ين الكثر م��ن الم�صتفيدين والمهتم��ين بق�صايا الج��ودة والتعليم، فنجد 
الكثر من ال�صكاوى حول تدني م�صتوى جودة الخدمة التعليمية المقدمة في موؤ�ص�صات التعليم الجامعي اليمني، 
وعلية فاإن البحث ي�صعى لتقييم م�صتوى جودة الخدمة التعليمية في جامعة اإب محل الدرا�صة، وتحديد اأثرها 

على م�صتوى ر�صا الطلبة.
مشكلة البحث وأسئلته:

�صهد التعليم العالي في الجامعات اليمنية تو�صعاً كمياً كبراً في ت�صعينيات القرن الما�صي، اإلا اأن هذا التو�صع 
لم يواكب��ه تح�ص��ن في نوعيته، وظل هذا التعليم لاأ�صباب متعددة تقليدي��اً، �صواء في فل�صفته واأهدافه وهياكله 
الاإداري��ة وبنائ��ه التنظيم��ي، اأو في محت��وى برامجه واأ�صالي��ب ونظم التق��ويم المعتمدة فيه، كم��ا ارتبط هذا 
التو�ص��ع بانخفا���س في م�صتوى جودة التعلي��م، حيث توجد العديد من الموؤ�صرات الت��ي تعك�س انخفا�س م�صتوى 
ج��ودة التعلي��م في الجامعات اليمنية ب�صف��ة عامة، وفي جامعة اإب ب�صفة خا�صة، منه��ا �صعف المرافق والبنية 
التحتي��ة، فاغلب الجامعات تفتقر اإلى المبنى الجامع��ي والمكتبات والو�صائل التعليمية والمختبرات، وعدم ربط 
خط��ط وبرام��ج التعليم الجامعي باحتياج��ات �صوق العمل، واختلال التوازن بين ع��دد اأع�صاء هيئة التدري�س 
وع��دد الطلب��ة، كما لا توجد اآليات واأدوات لتقييم اأداء اأع�صاء هيئة التدري�س وقيا�س م�صتوى جودة التعليم، 
اإ�صافة اإلى اأن المناهج والخطط الدرا�صية لا تخ�صع للتقييم الدوري والم�صتمر، ومحدودية العلاقة مع القطاع 
الخا���س والقطاعات الاإنتاجية )الا�صتراتيجية الوطنية للتعليم العالي في الجمهورية اليمنية وخطة العمل 
- 2010، 2006(. ولاأن الطلبة هم الم�صتهدفون الاأ�صا�صيون بالخدمة التعليمية، فقد ارتاأينا  الم�صتقبلية 2006 
تقيي��م ج��ودة الخدمة التعليمية بجامعة اإب من خلال وجهة نظرهم، وعليه يمكن ترجمة م�صكلة البحث اإلى 
مجموع��ة م��ن الت�صاوؤلات التي تحتاج من خلال التق�صي والتحلي��ل اإلى تقديم اإجابات وا�صحة، وتت�صمن هذه 

الت�صاوؤلات ما يلي:
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ما م�صتوى جودة الخدمة التعليمية في جامعة اإب؟  .1
2.  ما م�صتوى ر�صا الطلبة في جامعة اإب عن الخدمة التعليمية؟

ه��ل يوج��د اخت��لاف في اتجاه��ات الطلب��ة نح��و م�صتوى ج��ودة الخدم��ة التعليمي��ة في جامع��ة اإب، وفقا   .3
لاختلاف )النوع الاجتماعي، نوع الكلية، والم�صتوى الدرا�صي(؟

ه��ل يوج��د اختلاف في م�صتوى ر�صا الطلبة ع��ن الخدمة التعليمية في جامع��ة اإب، وفقا لاختلاف )النوع   .4
الاجتماعي، نوع الكلية، والم�صتوى الدرا�صي(؟

ما طبيعة العلاقة بين م�صتوى جودة الخدمة التعليمية في جامعة اإب وم�صتوى ر�صاهم عنها؟   .5
م��ا اأه��م اأبعاد جودة الخدمة التعليمية الاأكثر قدرة على تف�ص��ر التباين في م�صتوى ر�صا الطلبة عن تلك   .6

الخدمات؟ 
أهـداف البحث:

ي�صعى البحث اإلى تحقيق الاأهداف التالية:
تو�صيف م�صتوى جودة الخدمة التعليمية في جامعة اإب.  .1

تحديد م�صتوى ر�صا الطلبة في جامعة اإب عن الخدمة التعليمية.  .2
التعرف اإلى مدى وجود اختلاف في اتجاهات الطلبة نحو م�صتوى جودة الخدمة التعليمية في جامعة اإب،   .3

وفقا لاختلاف )النوع الاجتماعي، نوع الكلية، والم�صتوى الدرا�صي(.
تحدي��د مدى وجود اختلاف في م�صتوى ر�ص��ا الطلبة عن الخدمة التعليمية في جامعة اإب، وفقا لاختلاف   .4

)النوع الاجتماعي، نوع الكلية، والم�صتوى الدرا�صي(.
التحق��ق من ن��وع وقوة العلاقة بين م�صتوى جودة الخدمة التعليمي��ة في جامعة اإب وم�صتوى ر�صا الطلبة   .5

عن تلك الخدمات.
تحدي��د الاأهمي��ة الن�صبي��ة لاأبعاد جودة الخدم��ة التعليمية من حي��ث قدرتها على التنب��وؤ بم�صتوى ر�صا   .6

الطلبة عنها.
 فروض البحث:

في �صوء العر�س ال�صابق لم�صكلة البحث، يمكن �صياغة الفرو�س الاآتية:
لا توج��د ف��روق ذات دلالة اإح�صائية ب��ين متو�صطات اتجاهات الطلبة في جامع��ة اإب نحو م�صتوى جودة   .1

الخدمة التعليمية المقدمة لهم، وفقا لاختلاف )النوع الاجتماعي، نوع الكلية، والم�صتوى الدرا�صي(.
2.  لا توج��د ف��روق ذات دلال��ة اإح�صائي��ة ب��ين متو�صطات اتجاه��ات الطلب��ة في جامعة اإب مح��ل الدرا�صة 
نح��و م�صت��وى ر�صاهم ع��ن الخدمة التعليمي��ة، وفقا لاختلاف )الن��وع الاجتماعي، نوع الكلي��ة، والم�صتوى 

الدرا�صي(.
3.  لا توجد علاقة ذات دلالة اإح�صائية بين اأبعاد جودة الخدمة التعليمية المقدمة من جامعة اإب وم�صتوى 

ر�صا الطلبة عن تلك الخدمات.
أهمية البحث:

ي�صتم��د البحث اأهميت��ه من اعتبارات عدة منها، يعد البحث امتدادا للجهود المبذولة في مناق�صة الق�صايا 
الخا�ص��ة بج��ودة التعلي��م الجامعي، بهدف التو�صل اإلى مزي��د من المعرفة المتراكمة والت��ي ت�صاعد على تنمية 
المفاهي��م الخا�ص��ة بهذا المجال، ومن ثم فاإن البحث قد يمثل اإ�صافة للكتابات العلمية في هذا المجال. والاإ�صهام 
في �صياغة ال�صيا�صات والخطط الفعالة لتح�صين جودة الخدمة التعليمية المقدمة من الجامعة محل الدرا�صة، 
م��ن خ��لال الك�ص��ف ع��ن طبيعة العلاق��ة بين متغ��رات البح��ث، وبالت��الي زي��ادة ر�صا الطلب��ة، ورف��ع م�صتوى 
تح�صيلهم العلمي والمعرفي، وتلبي احتياجات �صوق العمل المحلي والاإقليمي براأ�س مال ب�صري في جميع المجالات 

والتخ�ص�صات.
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حدود البحث:
ح��دود مو�صوعي��ة: جودة الخدمة التعليمية من حيث المفهوم، والاأبعاد، ونماذج قيا�صها، ومفهوم ر�صا  	•

الطلاب. 
اإب.  جامعة  بكليات  الدار�صون  الطلبة  ب�صرية:  حدود  	•

حدود زمنية: تم جمع البيانات الاأولية في الف�صل الدرا�صي الثاني من العام الجامعي 2016 /2017م. 	•

الإطار النظري والدراسات السابقة:
تزاي��د الاهتم��ام برفع م�صتوى ج��ودة الخدمة التعليمي��ة على الم�صت��وى المحلي والعالمي، نتيج��ة لل�صكوى 
العام��ة م��ن انخفا�س م�صتوى خريجي الجامعات، وعدم تاأهيله��م بما يتما�صى مع متطلبات �صوق العمل، ومن ثم 
تزاي��د الاهتم��ام بمفهوم جودة الخدمة التعليمي��ة ومعاير قيا�صها وتقييمها، وعل��ى الرغم من هذا الاهتمام، 
فم��ازال مفه��وم ج��ودة الخدمة التعليمي��ة ومعاير قيا�صه��ا وتقييمه��ا تت�صم بع��دم الو�صوح والتباي��ن، ما اأدى 

.)Onditi & Wechuli, 2017( للاخت��لاف ح��ول طرائ��ق قيا���س الج��ودة وموؤ�ص��رات الاأداء
مفهوم جودة الخدمة التعليمية واأبعادها: 

ال�صخ���س  الت��ي تعن��ي طبيع��ة   )Qualitas( اللاتيني��ة الكلم��ة  اإلى   )Quality(يرج��ع مفه��وم الج��ودة
اأو طبيع��ة ال�ص��يء ودرج��ة ال�صلاب��ة، وقديم��اً كان��ت تعن��ي الدق��ة والاإتق��ان، م��ن خ��لال قيامه��م بت�صني��ع 
الاآث��ار التاريخي��ة والديني��ة في تماثي��ل وق��لاع وق�ص��ور لاأغرا���س التفاخ��ر به��ا، اأو لا�صتخدامه��ا لاأغرا���س 
 الحماي��ة )عب��وي، 2006(. وا�صتخ��دم م�صطل��ح الج��ودة لاأول مرة في الفك��ر الاإداري من قبل ج��وران وديمنج 

 .)Annamdevula & Bellamkonda,2016(
العمي��ل"  احتياج��ات  مقابل��ة  عل��ى  الخدم��ة  اأو  المنت��ج  "ق��درة  باأنه��ا  الج��ودة   وتع��رّف 
)Heizer & Render, 2011, 222(. كم��ا ي�صفه��ا عبدالمح�ص��ن )2004، 160( باأنه��ا "مجموع��ة ال�صف��ات 
والخ�صائ�س والمعاير التي يجب توافرها في المنتج اآو الخدمة، وبما يتطابق ويلبي رغبات وتف�صيلات العميل". 
وينظ��ر للج��ودة من منظورين هما: وجهة نظر العميل، ووجهة نظ��ر الموؤ�ص�صة، حيث ينظر العميل للجودة، من 
خ��لال قيم��ة المنت��ج اأو الخدمة، ومدى تحقيقها لرغبات��ه، في حين ترى الموؤ�ص�صة مدى مطابق��ة جودة المنتج اأو 
الخدمة للموا�صفات، فيتجه العميل لمنتج اأو خدمة عالية الجودة، اعتماداً على المفا�صلة بين ال�صعر والجودة، 

.)Kotler & Keller, 2012( وت�صعى الموؤ�ص�صة لتحقيق توقعات العميل في كليهما
وتتف��ق العديد من الدرا�صات منه��ا اإدري�س )1996، 2012(، اإدري�س والمر�ص��ى )1993(، عبدالمح�صن )2004(، 
Shekarchizadeh وIqbalا )2012(،  ا  ،Rasliا ا)1985، 1988(،   Berryو Zeithamlا  ،Parasuraman
اKhalid و  ،Abdallaا  ،Elmadhoun اSalah،ا  ا)2017(،   Alabadlahا Đonlagić وFazlićا )2015(، 
 Fatahiasl ا،Gilavandا Saeed ا)2015(،Moosavi et al. ا)2017(، Manik وSidharta ا)2017(، 
وMajd ا)2017( في اأن ج��ودة الخدم��ة م��ن المفاهي��م المج��ردة التي ي�صع��ب تعريفها وتقييمه��ا بدقة، ب�صبب 
الخ�صائ�س التي تنفرد بها الخدمات مقارنة بال�صلع، مثل عدم الملمو�صية، واإنتاجها وا�صتهلاكها في نف�س الوقت، 
ومن ثم عدم القدرة على تخزينها، اإلا اأن هذه الدرا�صات تتفق اأي�صا على اأن مفهوم جودة الخدمة ينعك�س من 
خ��لال تقيي��م العميل)الم�صتفيد م��ن الخدمة( لدرجة الامتي��از اأو التفوق الكل��ى في اأداء الخدمة، اأو من خلال 
الوفاء بمتطلبات العملاء، اأو هي نتاج الفرق بين توقعات الم�صتفيد النهائي للخدمة الممتازة وبين اإدراكه لاأداء 

الخدمة التي يح�صل عليها بالفعل. 
وبم��ا اأن البرامج التعليمي��ة التي تقدمها موؤ�ص�صات التعليم الجامعي هي في الحقيق��ة خدمة ولي�صت �صلعة، فاإن 

 .)Meštrović, 2017( التعريف ال�صابق ينطبق على مفهوم جودة الخدمة التعليمية
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كم��ا يمك��ن تعريف جودة الخدمة التعليمية باأنها مجمل ال�صمات والخ�صائ�س التي تتعلق بالخدمة التعليمية، 
والت��ي ت�صتطي��ع اأن تف��ي باحتياج��ات الط��لاب )Alabadlah, 2017, 4; Meštrović, 2017, 68(. كم��ا 
يع��رّف العجم��ي )2007، 136( ج��ودة الخدم��ة التعليمي��ة من خلال القيم��ة الم�صافة التي تعن��ي "مدى قدرة 
الخدم��ة التعليمي��ة على تطوير معارف الطال��ب ومهاراته، وتحدد هذه القيمة من خ��لال الفرق بين ما يمتلك 

الطالب من قيم عند التخرج، وما كان يملكه عند الالتحاق بالمنظمة التعليمية لتحقيق التميز في الاأداء".
وبالن�صب��ة لتحدي��د اأبع��اد ج��ودة الخدم��ة، فق��د تع��ددت المح��اولات من جان��ب الباحث��ين للك�صف ع��ن اأبعاد 
ج��ودة الخدم��ة. فعل��ى �صبي��ل المثال ي��رى  Sasser  وزم��لاوؤه ع��ام 1979 اأنه يمك��ن التمييز بين ثلاث��ة اأبعاد 
 لج��ودة الخدم��ة وه��ى: الجوان��ب المادي��ة، والت�صهي��لات، والاأف��راد. بينم��ا تو�صل��ت الدرا�ص��ة الت��ي ق��ام به��ا
 Lehtinen وLehtinen ع��ام 1982 اإلى اأن ج��ودة الخدم��ة تتج�ص��د في ثلاث��ة اأبعاد اأ�صا�صي��ة هي: الجودة 
المادي��ة الت��ي تتعل��ق بالبيئة المحيط��ة بتقديم الخدمة، وج��ودة الموؤ�ص�صة الت��ي تتعلق بالانطب��اع الذهني عن 
الموؤ�ص�ص��ة الت��ي تقدم الخدمة، واأخ��را الجودة التفاعلية التي تمث��ل عمليات التفاعل ب��ين العاملين بالموؤ�ص�صة 

الخدمية والعملاء اأو الم�صتفيدين النهائيين )اإدري�س، 2012؛ الخياط والمر�صي، 2000(. 
وتو�صل .Parasuraman et alا )1985، 1988( اإلى تحديد اأبعاد جودة الخدمة والتي يبني عليها العملاء 
توقعاته��م  واإدراكاته��م، وتتمث��ل في ع�ص��رة اأبعاد ممثلة في الجوان��ب المادية الملمو�ص��ة، والاعتمادية، ودرجة 
الا�صتجابة، والات�صال، والم�صداقية، والاأمان وال�صمان، والكفاءة، والمجاملة، ومعرفة العميل وفهمه، و�صهولة 
الح�صول على الخدمة. وفي عام 1988 قام هوؤلاء الباحثون بتخفي�س الاأبعاد ال�صابقة اإلى خم�صة اأبعاد فقط 

للحكم على جودة الخدمة ممثلة في:
الجوان��ب المادي��ة الملمو�صة: وت�صم��ل المظهر الخارجي للمب��اني والاأفراد، والتط��ور التكنولوجي للمعدات   .1

والمواد وو�صائل الات�صال.  
2.  �صرعة الا�صتجابة: ت�صر اإلى �صرعة ا�صتجابة مقدمي الخدمة لمطالب العملاء واحتياجاتهم.

الاعتمادية، الثقة: وتعني درجة الات�صاق في اأداء الخدمة وتقديمها ب�صكل �صحيح من اأول مرة.  .3
الاأم��ان وال�صمان: تعني اإلم��ام العاملين بمهام وظائفهم وب�صكل يمكنهم من تقديم خدمة خالية من اأي نوع   .4

من المخاطر.
التعاطف مع العميل: ت�صر اإلى ح�صن معاملة العميل وتقدير ظروفه الخا�صة.  .5

وبالن�صب��ة لتحدي��د اأبعاد جودة الخدمة التعليمية، يوؤك��د Onditi وWechuli ا)2017( اأنهُ لا يوجد اتفاق 
ب��ين الباحث��ين حول تحديد الاأبعاد الت��ي يجب ا�صتخدامها لتقييم جودة الخدم��ة التعليمية في الجامعات من 

خلال مراجعته لعدد من الدرا�صات التي تناولت قيا�س وتقييم جودة الخدمة التعليمية.
وبما اأن البرامج التعليمية هي في الحقيقة خدمة ولي�صت �صلعة تقوم بتقديمها هذه الموؤ�ص�صات كاأحد مخرجاتها 

للمجتمع، كما اأن الم�صتفيد الاأخر من هذه الخدمات هو الطالب. 
ون�صتعر���س في ه��ذا الج��زء بع���س النم��اذج العلمي��ة الم�صتخدم��ة في قيا���س ج��ودة الخدم��ة، والت��ي يمك��ن 
 ا�صتخدامه��ا في قيا���س ج��ودة الخدم��ة التعليمي��ة المقدمة في الجامع��ات، ومن ه��ذه النماذج نم��وذج الفجوات 
مقارن��ة  عل��ى  النم��وذج  ه��ذا  ويعتم��د   )Parasuraman et al., 1985، 1988(اSERVQUAL
توقع��ات العم��لاء للخدم��ة والاأداء الفعل��ي له��ا، وم��ن ث��م تحدي��د الفج��وة ب��ين ه��ذه التوقع��ات والاأداء، 
ويمك��ن التعب��ر عنه��ا بالمعادل��ة الاآتي��ة: ج��ودة الخدم��ة = التوقع��ات – الاأداء. وا�صتخدم��ت ه��ذا المقيا���س 
 العدي��د م��ن الدرا�ص��ات لتقيي��م ج��ودة الخدم��ة التعليمي��ة المقدم��ة م��ن الجامع��ات، منه��ا درا�ص��ة كل م��ن
اAlabadlahا)2017(،ا.Salah et alا)2015(، وFazlićا)2015(،   Đonlagićا)2012(،اRasli et al. 
اأ�ص��ارت  حي��ث  وSidhartaا)2017(،ا.Gilavand et alا)2017(   Manik ا)2017(،ا   Moosavi et al.
النتائ��ج اإلى وج��ود فجوة �صلبية بين جودة الخدم��ة التعليمية المقدمة للطلاب وب��ين توقعاتهم نحو الخدمة 
التعليمي��ة الممت��ازة. وعل��ى الرغ��م م��ن القبول الو�ص��ع لمقيا���س SERVQUAL، فاإن��هُ لم يخلُ م��ن الانتقادات 
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الت��ي ترك��ز في مجموعه��ا ح��ول تعق��د العملي��ات الح�صابية الت��ي ينطوي عليه��ا، و�صع��ف قدراته��ا التنبوؤيه، 
وتاأ�صي�ص��ه عل��ى نم��وذج الر�ص��ا ولي���س الاتجاه��ات، اإ�صاف��ة اإلى تف��اوت مقدرته عل��ى تف�ص��ر الاختلافات في 
مكون��ات الج��ودة م��ن �صناع��ة اإلى اأخ��رى )Cronin & Taylor, 1992؛ اإدري���س والمر�ص��ي، 1993(. وبن��اء 
 عل��ى الانتق��ادات التي وجهت لمقيا���س SERVQUAL تم تقديم نموذج الاتجاهات نح��و اأداء الخدمة المقدمة
 SERVPERFا )Cronin & Taylor, 1992, 1994(، ويعتم��د ه��ذا النم��وذج في قيا���س ج��ودة الخدم��ة على 
الاأداء الفعل��ي للخدم��ة المقدمة للعم��لاء، ويمكن التعبر عن ذل��ك بالمعادلة الاآتية: ج��ودة الخدمة = الاأداء 
الفعل��ي. ويتف��ق ه��ذا النموذج م��ع نم��وذج ERVQUAL في اأن كلا منهما يعتم��د على الاأبع��اد الخم�صة لجودة 
الخدم��ة )الجوانب الملمو�صة، والاعتمادية، و�صرعة الا�صتجابة، والاأمان وال�صمان، والتعاطف(. وا�صتخدمت 
ه��ذا المقيا���س العديد من الدرا�صات لتقييم جودة الخدمة التعليمية المقدم��ة من الجامعات منها درا�صة كل من 
و  Ahmadi وKhanا )2017(،ا   Imam Moosa،ا  ا   ،Saleem  ،)2016( ال�صعيب��ي   ،)2017( ووزاني  زق��اي 
 SERVQUAL على مقيا�س SERVPERF2009( تفوق مقيا�س( اBrochado ويوؤكد .)ا )2011Bidarpoor
مقيا���س  اأن  Abdullahا )2005(  ويوؤك��د  م��ن الجامع��ات.  المقدم��ة  التعليمي��ة  في قيا���س ج��ودة الخدم��ات 
SERVPERF اأثبت كفاءة في قيا�س جودة الخدمات المقدمة من الجامعات، وهو اأف�صل من تلك المقايي�س المبنية 
عل��ى فج��وة التوقعات، ويرجع ال�صبب في ذلك اأن الخدمة التعليمي��ة في الجامعات ي�صتخدمها الفرد لاأول مرة، 
ولا تتكرر ب�صورة دورية في حياته، وبالتالي فاإن التوقعات في مجال الخدمات التي ي�صتخدمها الفرد لاأول مرة 
في حيات��ه تكون غر دقيقة )ال�صعيبي، 2016(. وبالرغم من اأن درا�صة Abdullahا )2005( اأ�صادت بمقيا�س 
SERVPERF، اإلا اأنه��ا تبن��ت مقيا�ص��ا اآخر لتقييم جودة الخدم��ة التعليمية بالجامع��ات الماليزية اأطلق عليه 
 )Ali, Zhou, Hussain, Nair, & Ragavan, 2016; Abdullah, 2006a,b,c( اHEDPERFمقيا���س
ويقي���س الجوانب الاأكاديمي��ة والجوانب غر الاأكاديمية وال�صمعة وال�صهرة للجامع��ة، وا�صتخدم هذا المقيا�س 
درا�ص��ة اأب��و وردة )2007( لتقييم ج��ودة الخدمة التعليمية بالجامع��ات الم�صرية، وكانت اأك��ثر الاأبعاد قدرة 
عل��ى تف�ص��ر الجودة، هي الجوان��ب الاأكاديمية، يليها ال�صه��رة وال�صيت، ثم الجوانب غ��ر الاأكاديمية، واأخراً 
ت�صهيلات الو�صول. كما ا�صتخدم  مقيا�سHEDPERF   درا�صة كل من ال�صعيبي وال�صهراني )2014(، والعجمي 

والتويجري )2016( لتقييم جودة الخدمة التعليمية بالجامعات ال�صعودية.
ر�صا الطلبة:

ن��اتج  اإلى  العمي��ل  ر�ص��ا  وي�ص��ر  اآخ��ر،  اإلى  �صخ���س  م��ن  يختل��ف  الر�ص��ا  لاأن  معق��د،  مفه��وم  العمي��ل  ر�ص��ا 
Al-( المقارن��ة ب��ين �صع��ور العمي��ل قب��ل ا�صتخ��دام المنت��ج اأو الخدم��ة  م��ع الاأداء الفعل��ي للمنت��ج اأو الخدم��ة
"Dulaimi, 2017(، فر�ص��ا العم��لاء يعتم��د عل��ى كيفي��ة مقابل��ة المنتج��ات اأو الخدم��ات لتوقع��ات العم��لاء 
الخدم��ة  اأداء  عل��ى  دال��ة  ع��ن  عب��ارة  العمي��ل  ر�ص��ا  اإن  حي��ث   ،)Al-Dulaimi, 2017; Kotler,2000(
اأداء الخدم��ة ع��ن توقع��ات العمي��ل، ف��اإن العمي��ل يك��ون في حال��ة  ، فف��ي حال��ة عج��ز  الم��درك والمتوق��ع 
ك��ون  حال��ة  وفي  الم�صتقب��ل،  في  المنظم��ة  م��ع  التعام��ل  وي��ترك  الاأم��ل،  وخيب��ة  والا�صتي��اء  ال�ص��رور،  ع��دم 
اأم��ا في حال��ة تج��اوز  ف��اإن العمي��ل �صي�صع��ر بالراح��ة والر�ص��ا،  اأداء الخدم��ة مطابق��ا لتوقع��ات العمي��ل، 
المنظم��ة  به��ذه  وثيق��ا  ارتباط��اً  مرتبط��ا  العمي��ل  يبق��ى  الحال��ة  ه��ذه  في  العمي��ل  توقع��ات  الخدم��ة   اأداء 
 Al-Dulaimi, 2017; Kotler, 2000; Kotler & Keller, 2012; Meštrović، 2017; Parasuraman(

 .)et al., 1985

وي�ص��ر ر�ص��ا الطال��ب  اإلى ال�صع��ور ال��ذي ينت��اب الطال��ب نتيجة حكمه م��ن خ��لال المقارنة ب��ين اأداء الخدمة 
التعليمي��ة المقدم��ة ل��ه م��ن الجامع��ة وتوقعات��ه، فقيا���س ر�ص��ا الطال��ب �صبي��ه بح�ص��اب الاأرب��اح والخ�صائ��ر 
لل�ص��ركات، ف��اإذا كان م�صت��وى ر�ص��ا الطال��ب مرتفعا ف��اإن الجامع��ة في حالة ربح وتف��وق، فقد حقق��ت اأهدافها 
باإك�ص��اب الطال��ب المع��ارف والمه��ارات والق��درات الم�صتهدف��ة، و�صيك��ون الطال��ب م�ص��رورا ومبتهج��ا بتح�صيل��ه 
العلم��ي وحيات��ه الجامعي��ة، ويتح��دث ع��ن الجامع��ة ب�ص��كل اإيجاب��ي، وق��د يع��ود بع��د التخ��رج لالتح��اق 
بالبرام��ج التدريبي��ة الت��ي تقدمه��ا الجامع��ة، اأم��ا اإذا كان��ت م�صتوي��ات الر�ص��ا قريبة م��ن توقع��ات الطالب، 
ف��اإن الجامع��ة تك��ون في حال��ة ا�صتق��رار وت�صع��ى للمحافظ��ة علي��ه، وتطم��ح اإلى الر�ص��ا المتف��وق، اأم��ا الر�صا 
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المتوا�ص��ع في م�صتوي��ات اأق��ل م��ن المتوق��ع، فاإن��ه ي��وؤدي اإلى الخ�ص��ارة، لاأن الجامع��ة لم تحق��ق اأهدافه��ا ولا 
 توقع��ات طلابه��ا ال��ذي ق��د ي��وؤدي لانتق��ال الطال��ب اإلى جامع��ة اأخ��رى اأو ق��د يتعام��ل معه��ا ب�ص��كل �صلب��ي 
)Sumaedi, Bakti, & Metasari, 2011; Al-Dulaimi, 2017؛ حل�س، 2015؛ الحول، حنا�س، وبا�صة، 

2015؛ �صيف، ال�صرطاوي، والاأقرع، 2014(. 
جودة الخدمة التعليمية ور�صا الطلبة عنها:

بحث��ت ع��دد م��ن الدرا�ص��ات طبيع��ة العلاق��ة ب��ين م�صت��وى ج��ودة الخدم��ة التعليمي��ة في موؤ�ص�ص��ات التعلي��م 
،)2017( ووزاني  زق��اوي  درا�ص��ة  تو�صل��ت  حي��ث  الخدم��ات،  تل��ك  ع��ن  الطلب��ة  ر�ص��ا  وم�صت��وى   الجامع��ي 
 Hasan، اIlias،ا Rahman وAbd Razaا)2009( اإلى وج��ود علاق��ة معنوي��ة اإيجابي��ة ب��ين اأبع��اد جودة 
الخدم��ة التعليمي��ة ممثل��ة في )الجوان��ب الملمو�ص��ة، والاعتمادي��ة، و�صرعة الا�صتجاب��ة، والاأم��ان وال�صمان، 
والتعاطف( وم�صتوى ر�صا الطلبة عنها في الجامعات. في حين تو�صلت درا�صة �صيف واآخرون )2014( اإلى وجود 
علاق��ة اإيجابية بين جودة الخدمات الاأكاديمي��ة وغر الاأكاديمية  في الجامعات الحكومية الاأردنية وم�صتوى 
ر�صا الطلبة عنها. كما اأكدت درا�صة. Ali et alا)2016( اإن اأبعاد جودة الخدمة التعليمية ممثلة في الجوانب 
الاأكاديمي��ة والجوان��ب غ��ر الاأكاديمية وال�صمع��ة وال�صهرة للجامع��ة في الجامعات الماليزي��ة الحكومية توؤثر 
اإيجابيا في تعزيز م�صتوى ر�صا الطلبة الوافدين اإليها، مما يوؤثر في تح�صين ال�صورة الذهنية للجامعات الماليزية 
ويزيد من ولاء الطلبة لها. في حين بينت درا�صة Annamdevula وBellamkondaا)2016( وجود تاأثر 
اإيجاب��ي مبا�صر لجودة الخدمة التعليمية بالجامع��ات الهندية وم�صتوى ر�صا الطلبة عنها، كما اأن ر�صا الطلبة 
ع��ن الخدم��ة التعليمية يتو�صط العلاقة بين جودة الخدمة التعليمية وتعزيز ولاء الطلبة لها. بينما تو�صلت 
درا�ص��ة Seng وLingا)2013( اإلى وج��ود علاقة معنوية اإيجابية بين اأبعاد جودة الخدمة التعليمية ممثلة 
في )التفاع��ل بين ع�صو هيئة التدري�س والطلاب، واأ�صلوب التقيي��م، وطرائق التدري�س، والمرافق والتجهيزات، 
والمكتب��ة( في موؤ�ص�ص��ات التعلي��م الجامع��ي الماليزي��ة وتعزيز م�صتوى ر�ص��ا الطلبة في الجامع��ات الماليزية. وفي 
ال�صي��اق نف�ص��ه اأكدت درا�صة Kara،اTanui وKalaiا)2016( وجود علاق��ة معنوية اإيجابية بين اأبعاد جودة 
الخدم��ة التعليمية ممثلة في )قاعات التدري�س، وخدمات المكتبة، وتوفر خدمة الانترنت، والكتاب الجامعي، 
وج��ودة الخدمة الاإدارية، وجودة ع�ص��و هيئة التدري�س، وجودة اأ�صلوب التقييم )الامتحانات(، وجودة نظام 
رعاي��ة الطلب��ة، وج��ودة العملية التعليمي��ة( في الجامع��ات الحكومية في كيني��ا وتعزيز م�صت��وى ر�صا الطلبة 
عنه��ا. كم��ا اأكدت درا�صة الحول واآخرون )2015( وجود علاقة اإيجابية ب��ين اأبعاد جودة الخدمة التعليمية 
ممثل��ة في )جودة النظ��ام الاإداري، واأع�ص��اء هيئة التدري�س، والبرنام��ج التعليمي، والتكنولوجي��ا التعليمية، 
Wechuliو Onditi و�ص��وؤون الطلب��ة، وخدم��ات المكتب��ة( وم�صت��وى ر�ص��ا الطلب��ة. في ح��ين اأك��دت درا�ص��ة
ا)2017( م��ن خ��لال مراجعت��ه لعدد من الدرا�ص��ات التي تناولت قيا���س وتقييم جودة الخدم��ة التعليمية، اأن 

ج��ودة الخدم��ة التعليمية في الجامع��ات لها تاأثر كبر على ر�صا الطلبة، ولذلك يج��ب على الجامعات اأن ت�صع 
اآلي��ات لجم��ع ردود فع��ل الطلبة لتمكينهم من تحديد اأبع��اد جودة الخدمة التي تهم طلابه��ا، من اأجل �صياغة 
 ال�صيا�ص��ات والخط��ط الفعال��ة لتح�ص��ين اأبعاد جودة الخدم��ة التعليمية التي ته��م الطلبة، كم��ا اأكدت درا�صة
Meštrović Saifا)2014(،ا Bhaya وJassmyا)2016(،ا  Al-Dulaimi،ا  ا Al-Alak وAlnaserا)2012(،    
 )2017(، .Saleem et alا)2017( اأن��هُ كلم��ا زاد م�صت��وى ج��ودة الخدم��ة التعليمي��ة في موؤ�ص�ص��ات التعلي��م 

الجامعي، كلما زاد م�صتوى ر�صا الطلبة عنها.
وم��ن ناحي��ة اأخرى، �صعت عدد من الدرا�صات لقيا�س م�صتوى ر�صا الطلبة ع��ن الخدمة التعليمية في الجامعات، 
حيث تو�صلت درا�صة حل�س )2015( اإلى اأن هناك ر�صا من قبل طلبة الماج�صتر بالجامعة الاإ�صلامية بالن�صبة 
لاأداء اأع�ص��اء هيئ��ة التدري�س، ومكتب��ة الجامعة، والعملية التعليمي��ة ب�صكل عام، وكان م�صت��وى ر�صا الطلبة 
Olel وOandaا)2011( اإلى وجود  منخف�ص��ا بالن�صب��ة للقاع��ات الدرا�ص��ة. كم��ا تو�صل��ت درا�ص��ة Gudo،ا
انخفا���س في م�صت��وى جودة الخدمة التعليمي��ة التي تقدمها الجامعات الحكومية في كيني��ا، اإ�صافة اإلى �صعف 
م�صت��وى ر�صا الطلبة ال��ذي جاء نتيجة للازدحام والتزاي��د الم�صتمر في اأعداد الطلبة، وع��دم كفاية الاأجهزة 
والمع��دات، و�صع��ف اأنظم��ة الاإر�صاد والدع��م، وطريقة الامتحانات، ونق���س المرافق الريا�صي��ة. بينما تو�صلت 
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Cristian وCodrutaا)2011( اإلى اأن ر�ص��ا الطلب��ة ع��ن ج��ودة الخدم��ة التعليمي��ة في  Irimie،ا درا�ص��ة 
الجامع��ات الروماني��ة مرتفع عن المحتوى الاأكاديمي والبرامج والامتحان��ات واإعداد الطلبة ل�صوق العمل. كما 
Danish وUsmanا)2010( اأن الطلبة را�صون عن الخدمة التعليمية التي تقدمها  اأظه��رت درا�صة Malik، ا
معاه��د التعلي��م الع��الي في باك�صتان، فيما يتعل��ق ببعد الملمو�صي��ة والم�صداقية والتعاط��ف، ولم يكونوا  را�صين 

بدرجة كبرة عن مواقف ال�صيارات والمختبرات وخدمات المطاعم ونظام ال�صكاوى. 
في حين بحثت درا�صة Al-Dulaimiا)2017( مدى ر�صا الطلبة عن الخدمات التعليمية التي تقدمها الجامعات 
برومانيا والعراق، وبينت النتائج اأن م�صتوى ر�صا الطلبة في الجامعات الرومانية اأعلى من م�صتوى ر�صا الطلبة 

في الجامعات العرقية.
منهجية البحث وإجراءاته:

 منهج البحث: 
يتعل��ق ه��ذا البح��ث بدرا�ص��ة الاتجاه��ات التقويمية لطلب��ة بجامع��ة اإب، وذلك نح��و م�صتوى ج��ودة الخدمة 
التعليمي��ة، وم�صت��وى ر�صا الطلاب، وبالتالي ف��اإن ت�صميم هذا البحث يعتمد على المدخ��ل الو�صفي التحليل في 
البح��وث الاإن�صانية، وذلك بغر�س و�ص��ف الخ�صائ�س والمتغرات الخا�صة بم�صكلة البحث وكذلك العلاقات بين 

هذه المتغرات، والتي تتمثل في جودة الخدمة التعليمية كمتغر م�صتقل، ور�صا الطلبة كمتغر تابع.
مجتمع وعينة البحث:

يتمث��ل مجتم��ع البحث في جميع الطلبة بكلي��ات جامعة اإب، وعددهم )14735( طالب��ا، والجدول )1( يو�صح 
ذلك: 

جدول )1(: عدد الطلبة في كليات جامعة اإب

العينةعدد الطلابا�صم الكلية
1334885.كلية التربية

2154039.كلية الهند�شة والعمارة 

357115.كلية الزراعة والطب البيطري 

4203952.كلية العلوم 

569418.كلية طب الأ�شنان 

6157840.كلية الآداب 

74965126.كلية العلوم الإدارية 

14735375الاإجمالي

   * الم�شدر: اإح�شائيات الإدارة العامة لنظم المعلومات في نيابة �شوؤون الطلاب،2017م
ونظ��راً لكبر حج��م مجتمع البح��ث و�صعوبة الو�صول لجمي��ع مفرداته، اإ�صاف��ة اإلى القي��ود الخا�صة بالوقت 
والتكلفة المرتبطة بهذا النوع من البحوث، فقد تقرر الاعتماد على اأ�صلوب واإجراءات العينات لجمع البيانات 

الاأولية اللازمة.  
ويعتم��د ه��ذا البح��ث على عينة واحدة م�صتقلة، وه��ي عينة الطلبة في كليات جامع��ة اإب محل الدرا�صة، وتم 
تحديد حجم العينة من اإجمالي الطلبة، با�صتخدام ال�صيغة الريا�صية التالية )ريت�صارد وجن�صون، 1998(:

 

 ف( -1ف)×ن×2ت
 

Δ2 ف( -1ف ) 2ن +ت 
 ع =
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حيث اإن:
ع = حجم العينة

1.96  = % وهي  ت = الدرجة المعيارية المقابلة لدرجة الثقة 95 
% ف = ن�صبة النجاح في التوزيع ومن ثم فاإن ن�صبة النجاح = ن�صبة الف�صل = 50 

% Δ = ن�صبة الخطاأ الم�صموح به = 5 
ن  = حجم المجتمع 14735 طالبا  

وبا�صتخدام المعادلة ال�صابقة يت�صح اأن حجم العينة :

وتم توزي��ع الع��دد الاإجم��الي لعينة الطلب��ة وفقاً لقاعدة التخ�صي���س المتنا�صب مع حجم ع��دد الطلاب في كل 
كلي��ة، وق��د تم توزي��ع 375 قائمة ا�صتق�ص��اء على الطلبة في كلي��ات جامعة اإب، وبلغ عدد قوائ��م الا�صتق�صاء 
%، والجدول )2( يو�ص��ح خ�صائ�س عينة الطلبة في  ال�صالح��ة لتحلي��ل 332 قائمة بمع��دل ا�صتجابة 88.53 

جامعة اإب محل الدرا�صة.
جدول )2(: خ�شائ�ص عينة البحث

الن�صبةالعددالخ�صائ�س
%182ذكر- النوع  54.8

%150اأنثى   45.2
%332المجموع  100

%184اإن�شانية- نوع الكلية  55.2
%148علمية  44.8

%332المجموع  100

%120الثاني- الم�شتوى الدرا�شي  36.14

%110الثالث  33.13
%102الرابع  30.73

%332المجموع  100

اأداة البحث وطرائق جمع البيانات: 
اعتم��د ه��ذا البح��ث ب�صفة رئي�صي��ة على ت�صمي��م قائمة ا�صتق�ص��اء موجه��ه للطلبة، بمختلف كلي��ات جامعة 
اإب، والبال��غ عدده��ا )7( كلي��ات، وق��د روع��ي في ت�صميمها الب�صاط��ة وال�صهول��ة والو�صوح، وترتي��ب الاأ�صئلة 
والعب��ارات ح�ص��ب ت�صل�ص��ل عوام��ل البح��ث، وتم تخ�صي���س ال�صفح��ة الاأولى لتق��ديم البح��ث واله��دف منه، 
وطل��ب التع��اون في ا�صتيف��اء بيان��ات الا�صتق�ص��اء، اأم��ا ال�صفح��ات الاأخ��رى فق��د ا�صتمل��ت عل��ى اأربع��ة اأ�صئلة 
SERVPERF رئي�صي��ة، خ�ص���س ال�ص��وؤال الاأول لقيا���س م�صتوى جودة الخدم��ة التعليمية با�صتخ��دام  مقيا�س 
)Cronin & Taylor, 1992, 1994( وي�ص��م خم�ص��ة متغ��رات رئي�صي��ة، تتلخ���س في )الجوان��ب الملمو�ص��ة، 
وال�ص��وؤال  فرعي��ا.  متغ��را  ع�صري��ن  والتعاطف(وت�ص��م  وال�صم��ان،  والاأم��ان  والا�صتجاب��ة،  والاعتمادي��ة، 
الث��اني خ�ص���س لقيا���س م�صت��وى ر�ص��ا الطلب��ة م��ن خ��لال طريق��ة الاإق��رار ال�صخ�ص��ي المبا�ص��ر، وفق��ا لنمط 

 

(1.96)2  ×14735×0.5 (1- 0.5) 
 

(0.05)2  ×14735 (+1.96)2  ×0.5 (1- 0.5) 
= 

 
 طالبا 375= 
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 مقيا���س التماي��ز الم�ص��اد للمع��اني )Semantic Differential Scale( وال��ذي يقي���س خا�صي��ة واح��دة 
)الح��ول واآخرون، 2015(. وال�ص��وؤال الثالث خ�ص�س لقيا�س ن��وع الكلية )علمية، اإن�صاني��ة(. وال�صوؤال الرابع 

خ�ص�س لقيا�س بع�س المتغرات الديموغرافية )النوع الاجتماعي، والم�صتوى الدرا�صي(.
وتج��در الاإ�ص��ارة هن��ا، اإلى اأنهُ تم جمع البيان��ات الخا�صة بالا�صتق�ص��اء با�صتخدام طريقة الزي��ارة الق�صرة، 
لت�صلي��م قائم��ة الاأ�صئل��ة باليد، و�ص��رح طبيعة الا�صتق�صاء واأهداف��ه، ثم تركها ليتم الاإجاب��ة عنها في الوقت 
والم��كان المنا�صب��ين للم�صتق�صى منهم، ث��م جمعها عن طريق المقابل��ة ال�صخ�صية الق�صرة م��رة اأخرى، وا�صتعان 

الباحث بفريق من طلاب م�صتوى رابع �صعبة اإدارة الاأعمال لتوزيع قوائم الا�صتق�صاء وجمعها.
تقييم الاعتمادية وال�صلاحية للمقايي�س الم�صتخدمة في البحث:

تمثلت الخطوة الاأولى في عملية تحليل البيانات الاأولية الخا�صة بهذه الدرا�صة في محاولة تقييم الاعتمادية 
)Reliability( وال�صلاحية )Validity( للمقايي�س التي اعتمدت عليها الدرا�صة الحالية، وذلك بهدف تقليل 
اأخط��اء القيا���س الع�صوائي��ة، وزيادة درجة الثب��ات في المقايي���س الم�صتخدمة في الدرا�صة الحالي��ة من ناحية، 
والتو�ص��ل اإلى مقايي���س يمك��ن الاعتم��اد عليها في درا�ص��ات م�صتقبلية م��ن ناحية اأخرى، حي��ث تم التحقق من 
�ص��دق المقايي���س الم�صتخدمة في الدرا�صة الحالي��ة من خلال اإخ�صاع القائمة للتحكي��م )ال�صدق الظاهري( من 
قب��ل المخت�ص��ين في ق�ص��م اإدارة الاأعمال بالكلية اإلى جانب عر�س القائمة عل��ى بع�س م�صوؤولي الجودة بكليات 

الجامعة محل الدرا�صة للتعليق عليها ومراجعتها، ومن ثم اإجراء بع�س التعديلات في بنود المقيا�س.
كم��ا تم ا�صتخ��دام اأ�صلوب معامل الارتباط األف��ا )Alpha Correlation Coefficient(، باعتباره من اأكثر 
اأ�صالي��ب تحلي��ل الاعتمادية دلال��ة في تقييم درجة الات�صاق الداخلي بين محتوي��ات اأو بنود المقيا�س الخا�صع 
للاختبار، وفي تحديد مدى تمثيل محتويات اأو بنود المقيا�س للبنية الاأ�صا�صية المطلوب قيا�صها ولي�س �صيئاً اآخر، 
واأن الح��د المقب��ول لمعامل الارتباط األفا 0.60 ، وذلك وفقاً لم�صتويات تحليل الاعتمادية في العلوم الاجتماعية 
)Hair, Black, Babin, & Anderson, 2010؛ اإدري���س، 2007(. وتم تطبي��ق اأ�صلوب الارتباط األفا على 
مقيا���س ج��ودة الخدمة التعليمية، وذلك ب�صورة اإجمالية للمقيا���س ككل ولكل متغر من المتغرات التي يتكون 
منه��ا المقيا�س على ح��دة. واأظهرت نتائج تحليل الاعتمادية اأن مقيا�س ج��ودة الخدمة التعليمية ككل ي�صاوي 
نح��و 0.94 وه��و موؤ�صر لدرجة عالية من الاعتمادية، والجدول )3( يو�صح درجة الات�صاق الداخلي لمحتويات 

المقيا�س الم�صتخدمة في البحث.
جدول )3(: تقييم درجة الت�شاق الداخلي بين محتويات المقيا�ص الم�شتخدمة في البحث )مخرجات تحليل العتمادية(

معامل الثبات )Alpha(عدد العباراتالمتغي����������رات
40.74الجوانب الملمو�شة1

40.79العتمادية2

40.68ال�شتجابة3

40.84الأمان وال�شمان4

40.86التعاطف5

200.94اإجمالي مقيا�س جودة الخدمة التعليمية

  * تم تطبيق هذا الأ�شلوب على كل بعد من اأبعاد المقيا�ص الخا�شع للاختبار على حدة، بالإ�شافة اإلى المقيا�ص الإجمالي
وبن��اء عل��ى نتائ��ج التحلي��ل ال�صاب��ق، ف��اإن المقيا�س الم�صتخ��دم  في البح��ث، يتمتع بدرج��ة عالية م��ن الات�صاق 

الداخلي، ويمكن الاعتماد عليه.
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الاأ�صاليب الاإح�صائية:
اعتمد الباحث على عدد من اأ�صاليب التحليل الاإح�صائية المنا�صبة لطبيعة متغرات وبيانات البحث با�صتخدام 

برنامجSPSS ، وهي:
الاإح�ص��اء الو�صفي، با�صتخدام المتو�صط والانحراف المعياري، لتحدي��د م�صتوى جودة الخدمة التعليمية   -
في جامع��ة اإب، وم�صت��وى ر�صا الطلبة عنها، ولتحدي��د معاير الا�صتجابة عل��ى الاأداة تم اتباع الخطوات 

الاإح�صائية الاآتية:
Ԁ 4=1 - تحديد المدى = اأعلى اإجابة متوقعه على العبارة – اأقل درجة =5 
Ԁ  ،الفئ��ات تك��ون  وبالت��الي   .0.8  =5/  4  = الفئ��ات  ع��دد  الم��دى/   = الفئ��ة  ط��ول   تحدي��د 

كما يو�صح الجدول )4(.
جدول )4(: حدود فئات المقيا�ص والتقدير الفظي لها

التقدير اللفظيالاأوزان المئويةحدود الفئة
1.8 - 10.36 - �شعيف جدا0.2 

2.6 -  1.80.52 - �شعيف0.36 
3.4 -  2.60.68 - متو�شط0.52 
4.2 -  3.40.84 - عالي0.68 
5 -  4.2100 - عالي جدا0.84 

اختب��ار T.Test لتحدي��د مدى وجود اختلاف في اتجاهات الطلاب نحو م�صتوى جودة الخدمة التعليمية   -
في جامعة اإب، وم�صتوى ر�صا الطلاب، وفقاً لاختلاف النوع الاجتماعي، ونوع الكلية.

اأ�صل��وب تحلي��ل التباي��ن اأح��ادي الاتج��اه )One-Way ANOVA( لتحدي��د مدى وج��ود اختلاف في   -
اتجاهات الطلبة في جامعة اإب، نحو م�صتوى ر�صا الطلبة وفقا لاختلاف الم�صتوى الدرا�صي.

اأ�صل��وب تحليل الانحدار والارتباط المتع��دد )Multiple Regression and Correlation(، لتحقق   -
من نوع وقوة العلاقة بين جودة الخدمة التعليمية في جامعة اإب وم�صتوى ر�صا الطلبة.

نتائج البحث ومناقشته:
تن��اول الباح��ث في الج��زء الاأول م��ن البحث النواح��ي المنهجية، وما يرتب��ط بمتغرات البح��ث من اإطار 
مفاهيمي مقدماً بذلك المبررات للقيام بها، وفي الجزء الثاني من البحث، يناق�س الباحث نتائج تحليل البيانات 
الاأولي��ة، الت��ي تم جمعها ومراجعته��ا ومعالجتها اإح�صائياً، على النحو الذي ي�صاع��د في الاإجابة عن ت�صاوؤلات 

البحث والتحقق من �صحة فر�صياته وتحقيق اأهدافه.
الاإح�صاء الو�صفي لمتغرات البحث: 

يناق���س ه��ذا الجزء نتائ��ج التحليل الاإح�صائ��ي الو�صفي الخا�س بالاإجاب��ة عن ال�صوؤال��ين الاأول والثاني لهذا 
البح��ث، المتعل��ق بو�صف بتحديد م�صتوى ج��ودة الخدمة التعليمية في جامعة اإب، وم�صت��وى ر�صا الطلبة عنها، 
وف��ق اتجاه��ات الطلب��ة، ولتحقيق ذل��ك، تم تطبيق المتو�ص��ط الح�صابي، والانح��راف المعي��اري، والجدول )5( 

يو�صح ذلك. 
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جدول )5(: التو�شيف الإح�شائي لمتغيرات البحث

 الانحرافالمتو�صطالعبارةمالاأبعاد
المعياري

الن�صبة 
%

 التقدير
الفظي

 الجوانب
الملمو�شة

توفر جامعة اإب اأحدث الأدوات 1
والمعدات التكنولوجية لتقديم الخدمة 

 �شعيف1.710.930.34
جدا

يتمتع جميع العاملين من الفئات 2
المختلفة بالجامعة بالمظهر الح�شن 

متو�شط2.631.150.52

تتميز الجامعة اأنها نظيفة وموؤثثة 3
وجذابة 

�شعيف2.191.120.43

توجد اأماكن ملائمة لتقديم الخدمة 4
التعليمية بالجامعة  

�شعيف2.361.110.47

�شعيف2.220.820.44المتو�صط الاإجمالي للجوانب الملمو�صة

يتميز العاملون في الكلية بالدقة وعدم 5العتمادية
الخطاأ في تقديم الخدمة  للطلاب

�شعيف2.291.120.45

توؤدي الكلية الخدمات للطلاب في 6
المواعيد المحددة 

�شعيف2.261.130.45

تحتفظ الكلية ب�شجلات وملفات 7
لجميع الطلاب 

متو�شط3.071.080.61

العاملون في الكلية يمتلكون المعارف 8
والخبرات الكافية المتعلقة بتقديم 

الخدمة للطلاب والرد على 
ا�شتف�شاراتهم 

�شعيف2.611.160.52

�شعيف2.550.920.51المتو�صط الاإجمالي للاعتمادية

يقدم العاملون في الكلية الخدمة 9ال�شتجابة
للطلاب ب�شرعة 

�شعيف1.991.020.39

يقوم العاملون في الكلية بالرد الفوري 10
على ا�شتف�شارات الطلاب  مهما كانت 

درجة ان�شغالهم

�شعيف1.860.960.37

يتم اإخبار الطلاب بمواعيد تقديم 11
الخدمات والإنتهاء منها بدقة 

�شعيف2.191.070.43

يتوفر لدى العاملين بالكلية ال�شتعداد 12
الدائم للتعاون مع الطلاب 

�شعيف2.271.080.45

�شعيف2.070.850.41المتو�صط الاإجمالي للا�صتجابة
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جدول )5(:يتبع

 الانحرافالمتو�صطالعبارةمالاأبعاد
المعياري

الن�صبة 
%

 التقدير
الفظي

 الأمان
وال�شمان

�شلوك جميع العاملين بالكلية يجعلني 13
اأ�شعر بالأمان.

�شعيف2.411.220.48

تحافظ الكلية على �شرية المعلومات 14
الخا�شة بالطلاب 

 �شعيف2.781.210.55

�شهرة الجامعة وخبراتها تعطيني 15
�شعور بالأمان والثقة 

متو�شط2.721.280.54

الخدمات التعليمية التي تقدمها 16
الجامعة تتفق مع الخدمات المعلن 

عنها

�شعيف2.361.200.47

�شعيف2.561.010.51المتو�صط الاإجمالي للاأمان وال�صمان

ت�شع اإدارة الكلية م�شلحة الطلاب في 17التعاطف
مقدمة اهتماماتها

�شعيف2.051.120.41

يتعامل العاملون في الكلية مع الطلاب 18
بود ولياقة وح�شن خلق 

�شعيف2.271.130.45

يقدر العاملون في الكلية ظروف 19
الطلاب ويتعاطفون معهم 

�شعيف 2.201.130.44

يتوفر لدى العاملين بالكلية الروح 20
المرحة وال�شادقة في التعامل مع 

الطلاب 

�شعيف2.251.140.45

�شعيف2.190.960.43المتو�صط الاإجمالي للتعاطف

�شعيف2.320.780.46اإجمالي مقيا�س جودة الخدمة التعليمية

�شعيف2.540.910.50ر�صا الطلاب عن الخدمة التعليمية المقدمة لهم

تب��ين نتائج الجدول )5( اأن بع��د الاأمان وال�صمان يحتل المرتبة الاأولى، بمتو�صط )2.56(، وبانحراف معياري 
)1.01(. وياأتي بعد الاعتمادية في المرتبة الثانية، بمتو�صط )2.55(، وبانحراف معياري )0.92(، يليها بعد 
ج��ودة الجوانب الملمو�ص��ة بمتو�صط )2.22(، وبانحراف معي��اري )0.82(، كما ياأتي بع��د التعاطف في المرتبة 
الرابع��ة بمتو�صط )2.19( وبانحراف معياري )0.96(. واأخراً فاإن بعد الا�صتجابة تاأتي في المرتبة الاأخرة، 
بمتو�ص��ط )2.07(، وبانح��راف معي��اري )0.85(، وفق��ا للاتجاه��ات التقويمي��ة لطلبة لم�صتوى ج��ودة الخدمة 
التعليمية المقدمة لهم من جامعة اإب. وب�صفة عامة، فاإن المتو�صط الاإجمالي لم�صتوى جودة الخدمة التعليمية 
بجامع��ة اإب مح��ل الدرا�صة بل��غ )2.32(، وبانحراف معي��اري )0.78(. وهذا ي�صر اإلى �صع��ف اإيجابية كافة 
اأبعاد جودة الخدمة التعليمية المقدمة من الجامعة محل الدرا�صة وعدم ملاءمتها لرغبات الطلبة وتوقعاتهم، 
وه��ذا يف�ص��ر وجود ق�صور يتمثل في �صعف الجوانب الملمو�صة، م��ن حيث وجود ق�صور �صديد في البنية التحتية 
لكليات الجامعة، وعدم توفر الجامعة لاأحدث الاأدوات والمعدات التكنولوجية لتقديم الخدمة، كما اأن اأماكن 
تق��ديم الخدم��ة التعليمية بالجامعة غر منا�صبة، حيث يوجد �صعف �صديد في توفر م�صادر المعرفة )الدوائر 
التلفزيوني��ة، والقن��وات التعليمية، والانترنت(، وق�صور �صديد في تجهيزات القاعات الدرا�صية، من حيث عدم 
تواف��ر الو�صائ��ط التعليمي��ة، �صواء ال�صمعي��ة اأو الب�صري��ة اأو الاإي�صاحية )ر�صوم، وخرائ��ط(، وعدم ملاءمة 
القاع��ة الدرا�صي��ة لعدد الطلاب وخ�صو�صا الكليات الاإن�صانية، وعدم تواف��ر الجو الملائم في القاعة الدرا�صية 
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م��ن حي��ث الاإ�صاءة، والتهوية، والمقاعد الدرا�صية، كما يوجد ق�صور �صدي��د في توافر المعامل الحديثة اللازمة 
للدرا�صة والتدريبات العملية داخل الكليات، اإ�صافة اإلى وجود ق�صور �صديد في المكتبة المركزية، و�صعف توفر 
مكتبات خا�صة بكل كلية، اإ�صافة اإلى عدم توافر العديد من المرافق الخا�صة بالخدمات الطلابية وم�صتلزماتها 
في مختل��ف كليات الجامعة مثل الملاعب الريا�صية، المطاعم والكافيتري��ات، العيادات الطبية، اأماكن الت�صوير 

والطباعة، اأماكن الا�صتراحة، المواقف، الم�صاجد....الخ. 
كم��ا يوج��د �صع��ف في درج��ة الاعتمادي��ة وف��ق اتجاهات الطلب��ة، حي��ث لا ت��وؤدي الكليات الخدم��ات لطلاب 
ح�ص��ب المواعي��د المح��ددة، حيث يوج��د �صعف في الت��زام ع�صو هيئ��ة التدري���س بمواعيد المحا�ص��رة و�صاعات 
العم��ل المكتبي��ة، ق��د يرجع ذلك اإلى ع��دم التفرغ التام لكث��ر من اأع�صاء هيئ��ة التدري�س للعملي��ة التعليمية 
والبحثي��ة، حي��ث ين�صغل عدد كبر منهم في اأعم��ال خارج الجامعة، و�صاعد في ذل��ك انخفا�س مرتبات اأع�صاء 
هيئة التدري�س، وعدم وجود �صوابط دقيقة تكفل متابعة قيام اأع�صاء هيئة التدري�س بواجباتهم التعليمية 
والبحثي��ة، اإ�صاف��ة اإلى �صع��ف الالتزام بالخط��ة الدرا�صية ومواعيد بداي��ة الف�صل الدرا�ص��ي والانتهاء منه 
بدقة، كما اأن العاملين في الكليات لا يمتلكون بع�س المعارف والخبرات الكافية المتعلقة بتقديم الخدمة لطلبة 
وال��رد عل��ى ا�صتف�صاراتهم، حيث يوج��د ق�صور في تو�صيل المادة العلمية بالطريق��ة المنا�صبة التي تتفق وميول 

الطلبة ورغباتهم، و�صعف في ا�صتخدام الو�صائل التعليمية التي ت�صهل تو�صيل المادة العلمية. 
كما يوجد �صعف في درجة �صرعة الا�صتجابة لاحتياجات الطلبة، ولا يتوفر لدى العاملين بالكليات الا�صتعداد 
الدائ��م للتع��اون مع الطلاب، كما يوجد ق�صور في الاهتمام باإ�ص��راك الطلبة بالمناق�صات واإبداء الراأي، و�صعف 
في ت�صجيعهم على العمل التعاوني، اإ�صافة اإلى �صعف اهتمام اإدارة الكليات ب�صكاوى الطلبة ومقترحاتهم. كما 
يوج��د �صع��ف في الاأم��ان وال�صمان، حي��ث اإن الخدمات التعليمية الت��ي تقدمها الجامعة لا تتف��ق مع الخدمات 
المعل��ن عنه��ا ب�صكل كبر، ولا تتميز الجامع��ة بال�صهرة وال�صيت على الم�صتوى المحل��ي والاإقليمي، اإ�صافة اإلى اإن 
اإدارة الكليات لا ت�صع م�صلحة الطلبة في مقدمة اهتماماتها، ولكن ت�صع الم�صالح ال�صخ�صية ال�صيقة اأولًا.  كما 
لا يق��در العامل��ون في الكليات ظروف الطلبة ويتعاطفون معهم، ولا يتوفر لدى العاملين بالكليات الروح المرحة 
وال�صادق��ة في التعام��ل م��ع الطلبة، واأخرا ات�صح �صع��ف ر�صا الطلبة عن الخدم��ات التعليمية المقدمة لهم من 

الجامعة محل الدرا�صة. 
وتتف��ق ه��ذه النتيج��ة مع نتائ��ج بع�س الدرا�ص��ات ال�صابقة، منه��ا درا�ص��ة. Gudo  etalا)2011( التي اأكدت 
وج��ود انخفا���س في م�صتوى جودة الخدم��ة التعليمية التي تقدمها الجامعات الحكومي��ة في كينيا، اإ�صافة اإلى 
�صع��ف م�صت��وى ر�صا الطلبة ع��ن الخدمة التعليمي��ة. ودرا�صة ال�صعيب��ي )2016( التي تو�صل��ت اإلى اأن تقييم 
الطلب��ة لج��ودة الخدم��ة التعليمية في جامعة ذمار والحكم��ة كانت دون المتو�صط لجمي��ع اأبعاد جودة الخدمة 
التعليمية )الجوان��ب الملمو�صة، والاعتمادية، والا�صتجابة، والاأمان وال�صم��ان، والتعاطف(. وتتناق�س نتائج 
ه��ذه الدرا�ص��ة م��ع نتائ��ج درا�ص��ة. Malik  etal ا)2010( الت��ي تو�صل��ت اإلى اأن الطلبة را�ص��ون عن الخدمة 
التعليمية التي تقدمها معاهد التعليم العالي في باك�صتان فيما يتعلق ببعد الملمو�صية، الم�صداقية، والتعاطف.

تو�صيف اتجاهات الطلبة نحو م�صتوى جودة الخدمة التعليمية في جامعة اإب وم�صتوى ر�صا الطلبة عنها، وفقا 
لاختلاف النوع الاجتماعي، ونوع الكلية، والم�صتوى الدرا�صي:

يناق���س هذا الج��زء نتائج التحليل الاإح�صائ��ي الخا�س بالاإجابة ع��ن ال�صوؤالين الثالث والراب��ع لهذا البحث، 
المتعل��ق بتحديد م��دى وجود اختلاف في اتجاهات الطلب��ة نحو م�صتوى جودة الخدم��ة التعليمية المقدمة لهم 
م��ن جامعة اإب، وم�صتوى ر�صا الطلبة عنها، وفقا لاختلاف )النوع الاجتماعي، نوع الكلية، الم�صتوى الدرا�صي(. 
ولتحقي��ق ذلك، تم تطبيق اختبار T.Test لعينتين م�صتقلتين، بالن�صبة لمتغر النوع الاجتماعي )ذكر،  واأنثى( 
ون��وع الكلية )علمية، واإن�صانية(، واأ�صلوب تحليل التباين اأح��ادي الاتجاه )One-Way ANOVA(، وذلك 

بالن�صبة للمتغر الم�صتوى الدرا�صي )الثاني، الثالث، والرابع(، والجدول )6( يو�صح ذلك.
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جدول )6(: اتجاهات الطلبة نحو م�شتوى جودة الخدمة التعليمية في جامعة اإب وم�شتوى ر�شاهم عنها، وفقا لختلاف 
)النوع الجتماعي، ونوع الكلية، والم�شتوى الدرا�شي(

المتغ���������رات
اأنثىذكر

T.Testم�صتوى 
الدلالة الانحراف المعياريالمتو�صطالانحراف المعياريالمتو�صط

12.340.802.290.75670.500 -جودة الخدمة التعليمية
-ر�شا الطلبة  22.620.942.470.881.480.140

المتغ���������رات
اإن�صانيةعلمية

T.Testم�صتوى 
الدلالة الانحراف المعياريالمتو�صطالانحراف المعياريالمتو�صط

- جودة الخدمة التعليمية  12.250.772.400.791.80.073
- ر�شا الطلبة   22.480.922.650.911.630.103

المتغ���������رات
الم�صتوى الدرا�صي الرابعالم�صتوى الدرا�صي الثالثالم�صتوى الدرا�صي الثاني

 قيمة
F

 م�صتوى
الدلالة الانحراف المتو�صط

 الانحرافالمتو�صطالمعياري
 الانحرافالمتو�صطالمعياري

المعياري
1 -جودة الخدمة 

2.370.602.350.732.210.801.140.333التعليمية

-ر�شا الطلبة  22.570.782.680.922.390.912.190.088

لا توج��د ف��روق معنوية في اتجاه��ات الطلبة نحو وم�صتوى جودة الخدم��ة التعليمية في جامعة اإب محل   -
الدرا�صة، وم�صتوى ر�صا الطلاب عنها، وفقا لاختلاف النوع الاجتماعي ) ذكر، اأنثى(، حيث اإن قيمة )ت( 
غ��ر معنوي��ة عند م�صتوى معنوية 0.05.، وهذا يعني اأن اإدراك الطلبة لم�صتوى جودة الخدمة التعليمية، 

وم�صتوى ر�صاهم عنها، لا يختلف باختلاف النوع الاجتماعي )ذكر، اأنثى(.
لا توجد فروق معنوية في اتجاهات الطلبة نحو م�صتوى جودة الخدمة التعليمية في جامعة اإب، وم�صتوى   -
ر�ص��ا الطلب��ة عنها، وفقا لاختلاف نوع الكلي��ة) علمية، اإن�صانية(، حيث اإن قيم��ة )ت( غر معنوية عند 
م�صت��وى معنوي��ة 0.05، وهذا يعني اأن اإدراك الطلاب لم�صتوى ج��ودة الخدمة التعليمية، وم�صتوى ر�صاهم 

عنها لا تختلف باختلاف نوع الكلية )علمية، واإن�صانية(.
لا توجد فروق معنوية في اتجاهات الطلبة نحو م�صتوى جودة الخدمة التعليمية في جامعة اإب، وم�صتوى   -
ر�صا الطلبة عنها، وفقا لاختلاف الم�صتوى الدرا�صي، حيث اإن قيمة )ف( غر معنوية عند م�صتوى معنوية 
0.05، وه��ذا يعن��ي اأن اإدراك الطلبة لم�صتوى جودة الخدمة التعليمي��ة، وم�صتوى ر�صاهم عنها، لا يختلف 

باختلاف الم�صتوى الدرا�صي.
ويعتق��د الباح��ث، اأن اتفاق الطلب��ة رغم اخت��لاف خ�صائ�صهم الديموجرافي��ة )النوع، نوع الكلي��ة، والم�صتوى 
الدرا�ص��ي( نح��و م�صت��وى ج��ودة الخدم��ة التعليمي��ة في جامع��ة اإب، وم�صت��وى ر�صاه��م عنه��ا، اإنم��ا يرجع اإلى 
الانخفا���س الوا�ص��ح في ج��ودة التعليم الجامعي في جامع��ة اإب، وانخفا�س قدرتها على تح�ص��ين م�صتوى جودة 

الخدمة التعليمية، ومن ثم انخفا�س م�صتوى ر�صاهم، بال�صكل الذي لا يختلف عليه اأحد. 
العلاقة بين اأبعاد جودة الخدمة التعليمية ور�صا الطلبة:

يناق�س هذا الجزء نتائج التحليل الاإح�صائي الخا�س بالاإجابة عن ال�صوؤالين الخام�س وال�صاد�س لهذا البحث، 
المتعل��ق بتحدي��د نوع ودرجة العلاقة بين اأبعاد جودة الخدمة التعليمي��ة في جامعة اإب وم�صتوى ر�صا الطلبة، 
 )Multiple Regression Analysis( ولتحقيق ذلك تم تطبيق اأ�صلوب تحليل الانحدار والارتباط المتعدد
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للتحقق من نوع ودرجة هذه العلاقة، وذلك من خلال برنامج الخطوات المتتالية STEPWISE، والجدول )7( 
يو�صح ذلك.

جدول)7(: نوع ودرجة العلاقة بين اأبعاد جودة الخدمة التعليمية ور�شا الطلبة عنها )مخرجات تحليل النحدار والرتباط المتعدد(

اأبعاد جودة الخدمة التعليمية الاأكثر تاأثراً في تعزيز 
T.Testمعامل التحديدمعامل الانحدار بيتار�صا الطلبة

0.710.5118.54**- �شرعة ال�شتجابة
0.420.619.31**- الجوانب الملمو�شة
0.290.656.34**- الأمان وال�شمان 

R 0.81معامل الرتباط في النموذج
R2 0.65معامل التحديد في النموذج

155.84قيمة ف F  المح�شوبة
325.5درجات الحرية

0.000م�صتوى الدلالة

.T.Test  م�شتوى الدللة عند 0.05 طبقاً لختبار **   
توج��د علاق��ة خطية موجبة ذات دلال��ة اإح�صائية بين م�صتوى جودة الخدم��ة التعليمية في جامعة اإب   -
وم�صتوى ر�صا الطلبة عنها، واأن هذه العلاقة تمثل 81 % )وفقاً لمعامل الارتباط المتعدد(، وهذه العلاقة 
طردي��ة، بحي��ث كلما زاد تح�ص��ين جودة الخدمة التعليمية في جامع��ة اإب زاد ذلك في قدرة الجامعة على 

تعزيز م�صتوى ر�صا الطلبة عنها.
% )وفقاً لمعامل التحديد(  اإن م�صتوى جودة الخدمة التعليمية في جامعة اإب، يمكن اأن تف�صر حوالي 65   -

من التباين الكلي في م�صتوى ر�صا الطلبة عنها.
هن��اك ثلاثة اأبعاد تتمثل في )�صرع��ة الا�صتجابة، الجوانب الملمو�صة، والاأم��ان وال�صمان( مرتبة ح�صب   -
درج��ة اأهميته��ا من ب��ين اأبعاد جودة الخدمة التعليمي��ة تتمتع دون غرها من الاأبع��اد بتاأثر ذات دلالة 

اإح�صائية فيما بينها وبين تعزيز م�صتوى ر�صا الطلبة.
وفي �ص��وء م��ا تق��دم، فق��د تق��رر رف���س فر���س الع��دم، وقب��ول الفر���س البديل، وذل��ك بع��د اأن اأظه��ر نموذج 
تحلي��ل الانح��دار المتع��دد اأن هن��اك علاق��ة جوهرية عن��د م�صت��وى معنوي��ة 0.05 وفقا لاختب��ار F Test بين 
م�صت��وى ج��ودة الخدمة التعليمي��ة في جامع��ة اإب وتعزيز م�صتوى ر�ص��ا الطلبة. كما تقرر رف���س فر�س العدم 
وقب��ول الفر���س البدي��ل لثلاث��ة متغ��رات فق��ط من خم�ص��ة متغ��رات م�صتقل��ة في نم��وذج تحلي��ل الانحدار، 
وذل��ك لوج��ود تاأث��ر ذات دلال��ة اإح�صائي��ة ب��ين كل منه��م وب��ين ر�ص��ا الطلب��ة عن��د م�صت��وى معنوي��ة 0.05 
 وفق��ا لاختب��ار T.Test. وتتف��ق ه��ذه النتيج��ة م��ع نتائ��ج بع���س الدرا�ص��ات ال�صابق��ة، منه��ا درا�ص��ة كل م��ن 
اAnnamdevula وBellamkondaا)2016(، .اHasan et alا)2009(،  .Al-Dulaimi et alا)2016(، 
 Onditiا)2017(،اSidhartaو Manik .اSaleem et alا)2017(،ا  اSaifا)2014(،  Meštrovićا )2017(، 
وWechuliا)2017(، زق��اوي ووزاني )2017(، ودرا�ص��ة �صي��ف واآخ��رون )2014( الت��ي اأك��دت وج��ود تاأثر 

اإيجابي لجودة الخدمة التعليمية في زيادة م�صتوى ر�صا الطلبة عنها. 
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الاستنتاجات:
تو�ص��ل البح��ث اإلى مجموعة م��ن النتائج، التي ت�صتح��ق الدرا�صة والاهتمام من جان��ب الاإدارة في جامعة اإب، 

وتتلخ�س اأهم هذه النتائج في الاآتي:
اأبعاد جودة الخدم��ة التعليمية )الجوانب الملمو�صة، الاعتمادية، �صرعة الا�صتجابة،  �صع��ف اإيجابية   –
الاأم��ان وال�صم��ان، والتعاط��ف( المقدم��ة من الجامع��ة مح��ل الدرا�صة وع��دم ملاءمتها لرغب��ات الطلاب 

وتوقعاتهم.
الدرا�صة. محل  الجامعة  من  لهم  المقدمة  التعليمية  الخدمة  عن  الطلبة  ر�صا  م�صتوى  –  �صعف 

لا يوج��د اخت��لاف حقيقي في اتجاه��ات الطلبة نحو م�صتوى جودة الخدمة التعليمية المقدمة لهم من   –
جامعة اإب محل الدرا�صة، وفق اختلاف )النوع، نوع الكلية، والم�صتوى الدرا�صي(. 

لا يوج��د اخت��لاف حقيق��ي في اتجاه��ات الطلب��ة نح��و م�صتوى ر�صاهم ع��ن جودة الخدم��ة التعليمية   –
المقدمة لهم من جامعة اإب محل الدرا�صة، وفق اختلاف )النوع، نوع الكلية، والم�صتوى الدرا�صي(. 

توج��د علاق��ة معنوية بين م�صتوى ج��ودة الخدمة التعليمية في الجامعة محل الدرا�صة وم�صتوى ر�صا   –
الطلبة عنها

تتمث��ل اأه��م اأبع��اد جودة الخدمة التعليمي��ة الاأكثر قدرة على تف�صر التباي��ن في تعزيز م�صتوى ر�صا   –
الطلبة، مرتبة ح�صب درجة اأهميتها في �صرعة الا�صتجابة، والجوانب الملمو�صة، والاأمان وال�صمان.

التوصيات:
في �صوء نتائج البحث يو�صي الباحث بما يلي:

بين��ت الا�صتنتاج��ات �صع��ف م�صت��وى ج��ودة الخدمة التعليمي��ة، واإجم��اع الطلبة على �صع��ف م�صتوى   –
ج��ودة الخدم��ة التعليمي��ة في الجامع��ة مح��ل الدرا�ص��ة، رغ��م اخت��لاف )الن��وع، ن��وع الكلي��ة، والم�صتوى 
الدرا�ص��ي(، وبالت��الي يو�ص��ي الباح��ث اإدارة الجامع��ة مح��ل الدرا�ص��ة اأن تعم��ل على رفع م�صت��وى جودة 
الخدم��ة التعليمية من خ��لال الاهتمام بتح�صين الجوان��ب الملمو�صة )توفر مبان كافي��ة ومنا�صبة للعمل 
الاأكاديم��ي لجمي��ع الكلي��ات والاأق�ص��ام في الجامعة، وتوفر المعام��ل الحديثة بكل كلي��ة اللازمة للدرا�صة 
والتدريب��ات العملي��ة، وتطوير المكتبة المركزية بالجامعة، واإيج��اد وتطوير المكتبات الخا�صة بكل كلية، 
بما يتوافق مع الثورة المعلوماتية التي نعي�صها الاآن، وتوفر قاعات درا�صية منا�صبة لعدد الطلاب، وتكون 
مجه��زة من حيث توفر الجو الملائم، والاإ�صاءة، والتهوية، والمقاعد الدرا�صية المريحة، وتوفر الو�صائط 
التعليمي��ة، �ص��واء ال�صمعي��ة اأو الب�صري��ة، والو�صائ��ط الاإي�صاحية، وتوف��ر المرافق الخا�ص��ة بالخدمات 
الطلابي��ة وم�صتلزماته��ا(، وتح�صين الاعتمادية )تدريب العاملين لاإك�صابه��م المعارف والخبرات والمهارات 
المتعلق��ة بتق��ديم الخدمة لطلاب وال��رد على ا�صتف�صاراته��م، واأن توفر الكليات ع��دداً كافياً من الموظفين 
لاأداء الخدم��ات الطلابية، واإحداث توازن بين ع��دد اأع�صاء هيئة التدري�س والاأعباء العلمية والبحثية 
الت��ي يقوم��ون بها، بحيث يكون لكل ق�صم علمي هيكل تنظيمي، يحدد فيه عدد اأع�صاء هيئة التدري�س في 
كل تخ�ص���س، في �ص��وء الاحتياجات الفعلي��ة، وفي �صوء ن�صبة معينة لعدد الط��لاب والاأعباء التدري�صية 
والبحثي��ة المطل��وب في كل تخ�ص���س، والالت��زام بالخط��ة الدرا�صي��ة ومواعي��د بداي��ة الف�ص��ل الدرا�صي 
والانتهاء منه بدقة(، وتح�صين �صرعة الا�صتجابة لاحتياجات الطلاب وا�صتف�صاراتهم )تدريب العاملين 
عل��ى �صرعة الا�صتجابة لا�صتف�صارات الطلاب وت�صاوؤلاتهم مهم��ا كانت درجة ان�صغاله، واأن ي�صمح اأع�صاء 
هيئ��ة التدري���س للطلاب بتب��ادل الح��وار والمناق�صة خلال المحا�ص��رة، والاهتمام بالتغذي��ة العك�صية من 
الطلاب، كما يجب اإبلاغ الطلاب بمواعيد انتهاء معاملاتهم بدقة، واأن تهتم اإدارة الكليات بتلقي �صكاوى 
الطلاب ومقترحاتهم وحلها والا�صتفادة منها في تح�صين جودة الخدمة التعليمية، وتوفر نظام معلومات 
حدي��ث ل�صوؤون الطلاب والقيد والت�صجيل والتحويل والامتحانات والمعادلات(، وتح�صين الاأمان وال�صمان 
لط��لاب )تدريب العاملين على مهارات التعامل مع الط��لاب بلباقة واحترام، وتنمية �صمعة الجامعة على 
الم�صت��وى المحلي والدولي من خ��لال ح�صولها على �صهادات �صمان الجودة والاعتم��اد الاأكاديمي، وح�صول 
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الجامع��ة عل��ى ترتي��ب متق��دم في الت�صنيف ال��دولي لاأف�ص��ل الجامعات....ال��خ، والم�صداقي��ة في الوعود 
المقدمة لطلاب، واأن تحتفظ الكليات ب�صجلات دقيقة ل�صوؤون الطلاب، واأن توفر الكليات اأحدث الاأجهزة 
والمع��دات والم�صتن��دات التي تخ��دم الطلاب(، وتح�ص��ين التعاطف مع م�ص��اكل الط��لاب )اأن ت�صع الجامعة 
م�صلحة الطلاب في مقدمة اهتماماتها، واأن تعقد اإدارة الكليات موؤتمراً في نهاية كل ف�صل درا�صي لمناق�صة 
الاإنج��ازات وال�صعوب��ات والمعوقات مع الطلاب، والاهتمام بروح ال�صداق��ة في تعامل العاملين مع الطلاب، 

مراعاة ظروف الطلاب وم�صاكلهم، وجعلهم ي�صعرون اأن م�صاكلهم ال�صخ�صية تهم العاملين بالجامعة(.
بين��ت الا�صتنتاج��ات �صع��ف م�صت��وى ر�ص��ا الطلبة ع��ن الخدمة التعليم��ة في الجامعة مح��ل الدرا�صة،   –
واإجم��اع الطلب��ة عل��ى �صع��ف م�صت��وى ر�صاه��م ع��ن تل��ك الخدم��ات، رغم اخت��لاف )الن��وع، ن��وع الكلية، 
الم�صت��وى الدرا�صي(، وبالت��الي يو�صي الباحث اإدارة الجامعة محل الدرا�ص��ة اأن تهتم بزيادة م�صتوى ر�صا 
الطلب��ة عن الخدمة التعليمية التي تقدمه��ا لهم ب�صكل يجعل الطالب م�صرورا ومبتهجا بتح�صيله العلمي 
وحياته الجامعية، ويتحدث عن الجامعة ب�صكل اإيجابي من خلال الاهتمام بتح�صين اأبعاد جودة الخدمة 
التعليمية )الجوانب الملمو�صة، الاعتمادية، �صرعة الا�صتجابة، الاأمان وال�صمان، والتعاطف(، والاهتمام 
بتوف��ر مقايي���س وموؤ�ص��رات دورية لقيا���س ر�صا الطلاب عن العملي��ة التعليمية والخدم��ات التي تقدمها 

الجامعة لهم.
بين��ت الا�صتنتاج��ات اأن ج��ودة الخدم��ة التعليمي��ة ت�صاهم في زي��ادة م�صتوى ر�صا الط��لاب، واأن اأكثر   –
اأبع��اد ج��ودة الخدم��ة التعليمي��ة اأهمي��ه في زي��ادة م�صت��وى ر�ص��ا الطلبة تتمث��ل في �صرع��ة الا�صتجابة، 
والجوان��ب الملمو�ص��ة، والاأمان وال�صمان، وبالت��الي يو�صي الباحث اإدارة الجامعة مح��ل الدرا�صة اأن تهتم 
بتح�صين جودة الخدمات التعليمية ومن ثم تعزيز م�صتوى ر�صا طلابها، من خلال بناء وتنمية كل عن�صر 
م��ن عنا�صر جودة الخدم��ة التعليمية ذات العلاقة بتعزيز م�صتوى ر�ص��ا طلابها، ومن ثم تحقق الجامعة 
اأهدافه��ا باإك�ص��اب الطالب المعارف والمه��ارات والقدرات الم�صتهدف��ة، وتلبي احتياجات �ص��وق العمل المحلي 
والاإقليم��ي براأ���س م��ال ب�ص��ري في جميع المج��الات و التخ�ص�صات، كما �صيك��ون الطالب م�ص��رورا ومبتهجا 

بتح�صيله العلمي وحياته الجامعية، ويتحدث عن الجامعة ب�صكل اإيجابي.
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