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هدفت الدرا�سة �إلى التعرف على مدى تحقق معيار جودة الخدمات الطلابية في جامعة �إربد الأهلية من 
وجهة نظر طلبة الجامعة، ومن �أجل ذلك قامت الباحثة بت�صميم ا�ستبانة من مجال واحد تقي�س مدى تحقق 
معايير جودة الخدمات الطلابية. وقد تم توزيع الا�ستبانة على �أفراد العينة والبالغ )276( طالباً،  من مجتمع 
الدرا�سة البالغ )2200( طالباً في الف�صل الدرا�سي ال�صيفي للعام الجامعي 2014/2013. �أ�شارات النتائج 
�إلى �أن معايير جودة الخدمات الطلابية المقدمة في جامعة �إربد الأهلية متحققة بدرجة متو�سطة، و�أن هناك 
فروقاً ذات دلالة �إح�صائية تعزى لمتغير الجن�س ل�صالح الذكور، وعلى �ضوء هذه النتائج �أو�صت الدرا�سة بعدد 

من التو�صيات لزيادة كفاءة هذه الخدمات.

الكلمات المفتاحية: معيار، جودة، خدمات طلابية.
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Degree of Achievement of Quality 
of Students’ Services at Irbid National 

University From Students’ Point of View

The aim of the study is to measure the quality of student services at Irbid national 
university as seen by the students. The study design questionnaire was designed by the 
author consisting of one field, containing items considered to be relevant to measure 
the quality of student services at Irbid National University. This questionnaire was 
distributed to 276 students registered for the summer course at the university for the 
academic year 2013/2014. Results showed that degree of achievement of the quality 
of student services at Irbid National University  is average in degree. In view of these 
results, recommendations were offered by the author to improve the quality of student 
services at Irbid National University. 

Keywords: Achievement, Quality, Students Services.
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المقدمة:
جودة الأداء في م�ؤ�س�سات التعليم العالي ت�شكل 
نحو  الجامعات  يقود  الأكاديمي  للعمل  نوعية  نقلة 
التميز في الأداء، ويمنحها الم�صداقية التامة،  مما 
ي�شجعها على التناف�س مع مثيلاتها بما ين�سجم مع 
والعولمة.  الجودة  ع�صر  وروح  المجتمع  متطلبات 
�صحبه  وما  والتكنولوجي  العلمي  الانفجار  وب�سبب 
�أ�صبح ال�سعي  من تغيرات اقت�صادية وتو�سع علمي 
وراء تحقيق الجودة في الم�ؤ�س�سات التعليمية مطلباً 
�ضرورياً ي�ستلزم و�ضع م�ؤ�شرات ومعايير لها يمكن 
في  الجودة  م�ستوى  على  الحكم  في  ا�ستخدامها 
هذا النمط من التعليم من �أجل تح�سينه وتطويره 

)حمود، 2000(.
من  العالي  التعليم  م�ؤ�س�سات  �أداء  تقييم  �إن 
على  الم�ؤ�س�سة  ي�ساعد  ت�ؤديها  التي  الخدمات  حيث 
التطوير الذاتي الم�ستمر في �إطار مهامها الأ�سا�سية 
الراقي  العلمي  والبحث  المتميز  التدري�س  في 
�أن  �شك  ولا  المتقدمة  والمجتمعية  المهنية  والخدمة 
م�ؤ�س�سات  تقييم  �أن  على  عام  �شبه  اتفاقا  هناك 
تح�سين  �إلى  ي�ؤدي  �أن  ��شأنه  من  الجامعي  التعليم 
العمل وتجويده وتطويره  وزيادة فاعليته والارتقاء 
ب�أدائه لم�ستوى الجودة المطلوبة ) الغامدي، 2007(. 
من هذا المنطلق �أن��شأت وزارة التعليم العالي في 
م�ؤ�س�سات  اعتماد  هيئة  الها�شمية  الأردنية  المملكة 

التعليم العالي وو�ضعت معايير لاعتماد الجامعات 
الحكومية والخا�صة و�ضمان جودتها، ا�شتملت على 
ور�سالتها  الم�ؤ�س�سة  ر�ؤية  هي:  معياراً  ع�شر  اثني 
والطلبة  وفاعليتها،  التربوية  والبرامج  و�أهدافها، 
التدري�سية،  الهيئة  و�أع�ضاء  الطلابية،  والخدمات 
والمكتبة  والإبداعات،  العلمي  والبحث  والإيفاد 
وم�صادر المعلومات، والحاكمية والإدارة، والم�صادر 
مع  والتفاعل  الم�ؤ�س�سية،  والنزاهة  والمالية،  المادية 
�إجراءات  )دليل  الجودة.  �ضمان  و�إدارة  المجتمع، 

ومعايير �ضمان الجودة، 2010(.
التربوية،  التعليمية  العملية  الطلبة محور  ويعد 
فل�سفة  عليها  تقوم  التي  الأ�سا�سية  الركيزة  فهم 
الخدمات  على  التعرف  من  لابد  لهذا  الجامعة، 
التي تقدم للطلبة ومدى ر�ضاهم عن هذه الخدمات 
التعليم العالي،  كجزء مهم من تحقيق الجودة في 
حيث �إن الجودة فل�سفة �إدارية ع�صرية ترتكز على 
عدد من المفاهيم الإدارية التي يُ�ستند �إليها في المزج 
بين الو�سائل الإدارية الأ�سا�سية والجهود الابتكارية 
من  المتخ�ص�صة،  الفنية  المهارات  وبين  جهة،  من 
والتطوير  والتح�سين  الأداء  بم�ستوى  الارتقاء  �أجل 

الم�ستمرين من جهة �أخرى )الخطيب، 1999(.
المقدمة  الطلبة عن الخدمات  ر�ضى  قيا�س  �إن 
�شبيه  لأنه  للجامعات؛  بالن�سبة  ا�ستراتيجي  �أمر 
كان  ف�إذا  للم�ؤ�س�سات،  والخ�سائر  الأرباح  بح�ساب 
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�أقل من المتوقع ف�إن الجامعة في حالة  معدل الر�ضى 
التوقعات منها،  �أهدافها ولا  خ�سارة: لأنها لم تحقق 
تحقق  �أخرى  جامعة  �إلى  منها  الطلبة  ين�سحب  وقد 
)التقى،  فيه.  يرغبون  الذي  الر�ضى  م�ستوى  لهم 

.)2008
تت�صل  تعريفات  الباحثين  من  العديد  عر�ض 
بالجودة وجودة الخدمة الطلابية �سيتم ذكر بع�ضها. 
فقد تعددت تعاريف مفهوم الخدمة بو�صفها ن�شاطا 
�سلوكيا و�إن�سانيا،  فقد عرفت ب�أنها جميع الن�شاطات 
والعمليات التي تحقق الر�ضا والقبول لدى الم�ستهلك 
خط�أ.  �أي  تقديمها  يت�ضمن  �أن  ودون  ثمن،  مقابل 
في  الجودة  توفر  �ضرورة  التعريف  هذا  من  وا�ضح 
 1995( تقديــم الخدمة ليجعلها خالية من الأخطاء. 

.)Christoper and  MC Doland

�أو  �إنجاز  �أو  ن�شاط  �أي  ب�أنها  كما عرفت الخدمة 
�أ�سا�ساً  وتكون  �آخر  لطرف  ما  طرف  يقدمها  منفعة 
�إنتاجها  و�إن  ملكية،  �أية  عنها  تنتج  ولا  ملمو�سة  غير 
غير  �أو  مادي  بمنتج  مرتبطا  يكون  قد  وتقديمها 
الر�ضا  )عبد  وعرف   ،)2005 )ال�ضمور،  ملمو�س. 
منفعة  �أو  ن�شاط  ب�أنها  الخدمة   )2013 وح�سن، 
يقدمها الطرف الأول )مقدم الخدمة( �إلى الطرف 
ولا  منظماً،  �أم  فرداً  �أكان  �سواء  )الم�ستفيد(  الثاني 

يترتب عليها �أي ملكية.
و برز في الأدب الإداري عدة تعريفات للجودة حيث 
الأف�ضلية،  �أو  التميز  درجة  ب�أنها   )Oxford( عرفها 
مطابقة  لح�سن  مقيا�س  "ب�أنها   )Lewis( عرفها  كما 
الم�ستهلكين"  توقعات  مع  المقدمة  الخدمة  م�ستوى 

)الطائي، 2010(.
غير �أن الجودة في الخدمات تختلف عن الجودة 
�أفرزته نظم الجودة في  ما  و�أن  الملمو�سة،   ال�سلع  في 
منتجاتها،   تجويد  نتائج  من  الإنتاجية  الم�ؤ�س�سات 
يعمم  �أن  من  لابد  كان  الم�ستفيدين،   ر�ضا  وك�سب 
بالعديد  الباحثون  فخرج  التعليمية،  الم�ؤ�س�سات  على 
منها  نورد  الطلابية،  التعريفات لجودة الخدمة  من 
جودة  عرف  حيث   )2000( الفتاح  عبد  تعريف 
الخدمات الطلابية ب�أنها قدرة مجموعة الخ�صائ�ص 
متطلبات  تلبية  على  التعليمي  للمنتج  والمميزات 

والمجتمع،  وجميع الجهات  العمل،   و�سوق  الطالب،  
)الخمي�سي،  عرفها  كما  والخارجية.  الداخلية 
التعليمي  النظام  ا�ستيفاء  عملية  ب�أنها   )2007
النظام  لكفاءة  عليها  المتفق  والم�ستويات  للمعايير 
)المدخلات،  عنا�صره  بمختلف  وفاعليته  التعليمي 
�أعلى  يحقق  بما  والبيئة(  والمخرجات،  والعمليات، 
من  لكل  والفاعلية  والكفاءة  القيمة  من  م�ستوى 
التعليمية  الخدمة  طالبي  وتوقعات  النظام  �أهداف 

)الطالب والمجتمع(. 
الطلابية  الخدمات  في  الجودة  مفهوم  ويهدف 
�إلى تخريج �أفواج من ال�شباب الأكفاء الم�ؤهلين ت�أهيلا 
مجالات  مختلف  في  العمل  على  والقادرين  عاليا 
وتنميتها  �إدارتها  في  والم�ساهمة  العلمي  التخ�ص�ص 
وتطويرها. )حجازي والتميمي، 1996(.  حيث ذكر 
الخدمات  جودة  �أن  �إلى   )2003( وقدادة  الطائي 
الطلابية تمثل توثيق البرامج والإجراءات،  لتحقيق 
نقلة نوعية في عملية التعليم والارتقاء بم�ستوى الطلبة 
في جميع الجوانب:  العقلية،  والج�سمية،  والنف�سية،  
نوع  حول  الطالب  توقعات  �إن  حيث  والثقافية، 
الخدمات المقدمة له وجودتها تكون �صورتها مرتفعة 
قد  ت�صوراته  تحقيق  عدم  ف�إن  وبالتالي  خياله،   في 
في  تلقائيا  �ست�ؤثر  التي  بالخيبة  �إ�صابته  �إلى  ي�ؤدي 

.)Astin, 1993( تفاعله وفي تح�صيله الأكاديمي
وجودة الخدمات الطلابية تعني مقدرة مجموعة 
الطالب  متطلبات  تلبية  على  التعليمية  الخ�صائ�ص 
و�سوق العمل والمجتمع. ونعرف جيدا �أن تحقيق جودة 
الب�شرية،   الموارد  كل  توجيه  يتطلب  العالي  التعليم 
وال�سيا�سات، والأنظمة،  والبيئة التحتية،  والخدمات 
للابتكار  مواتية  ظروف  خلق  �أجل  من  الم�ساندة، 
للمتطلبات  التعليمي  المنتج  تلبية  والإبداع في ل�ضمان 
التي تهيئ الطالب لبلوغ الم�ستوى الذي ن�سعى لبلوغه.  
ويعد الطالب زبونا طويل الأمد في عملية التعليم كونه 

.) jones, 2003( .يمثل مدخلا �إليها ومخرجاً منها
و كما �أكد المحيلاوي )2006( ف�إنه لا يمكن و�ضع 
معايير ثابتة لقيا�س جودة الخدمات،  فكل قطاع من 
جودة  لقيا�س  المنا�سبة  المقايي�س  يطور  القطاعات 
ونظراً  المحيطة.  الظروف  �ضوء  في  المقدمة  الخدمة 
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باختلاف  الخدمة  جودة  مفهوم  تحديد  ل�صعوبة 
الأفراد والوقت والموقف، وعدم القدرة على تخزينها 
�أو لم�سها �أو نقل حيازتها، ونظراً لأنها غير معيارية، 

لذلك تزداد �صعوبة قيا�سها )كولتر، 1997(.
ا�شتراك  �إلى  ت�ؤدي  وبرامجها  الجودة  وثقافة 
هيئة  وع�ضو  وطالب  علمية  ووحدة  و�إدارة  فرد  كل 
لي�صبحوا  التعليمية   الم�ؤ�س�سة  �إدارة  في  تدري�س 
تحقيق  �إلى  ت�سعى  التي  البرامج  تلك  من  جزءا 
الجودة. وبالتالي فالجودة هي القوة المطلوبة لدفع 
نظام التعليم الجامعي؛ ب�شكل فاعل ليحقق �أهدافه 
والأطراف  المجتمع  قبل  من  به  المنوطة  ور�سالته 
الجامعي،   بالتعليم  الاهتمام  ذات  العديدة 
وليتحقق ر�ضا الطالب لابد من ترجمة احتياجاته 
�إلى معايير جودة المخرجات.  وقد ازدادت المناف�سة 
التعليمية  الخدمات  تقديم  على  الجامعات  بين 
الطلابية الأخرى مثل:  وجود  الكافتريا،  وو�سائل 
الريا�ضية  والأن�شطة  ال�صحية،  والخدمات  النقل، 
والفنية والثقافية وغيرها. وقد دخلت جهات عدة: 
ي�سهم في  المناف�سة مما  هذه  وخا�صة، في  حكومية 
�أكثر  مخرجات  ويحقق  التعليمية  العملية  نجاح 
تميزاً .  وك�أي �صناعة �أخرى يعتمد نجاح م�ؤ�س�سات 
الخدمات  عن  الطلبة  ر�ضا  على  العالي  التعليم 
التي تقدمها هذه الم�ؤ�س�سات،  مما ي�ؤثر في تحقيق 

ا�ستدامة �أكبر فيها. )الخطيب، 2010(.
وقد لاحظت الباحثة �أن معظم الأعمال البحثية 
المن�شورة ركزت على الاهتمام بالخدمات التعليمية 
التدري�سية  الهيئة  و�أع�ضاء  بالتدري�س  المتعلقة 
والمادة التعليمية، و�أغفلت البيئة التعليمية المحيطة 
والكافتريا،   كالموا�صلات،  التدري�سية؛  بالعملية 
والأن�شطة  والت�سجيل،  القبول  دائرة  وخدمات 
ال�صحية،  والخدمات  الطعام،   وخدمة  الفنية،  
الأبحاث  بع�ض  وفي  خدمات.  من  ذلك  �إلى  وما 
�أدرجت هذه الخدمات  التي اطلعت الباحثة عليها 
�ضمن الخدمات التعليمية، وهو ما عرف في البحث 
اقتب�ست  حيث  الطلابية،  الخدمات  بم�صطلح 
التعليم  م�ؤ�س�سات  دليل  من  الم�سمى  هذا  الباحثة 
�شهادة  لمنح  الذاتي  التقييم  درا�سة  لإجراء  العالي 

هذا  ترتيب  وكان  الأردن،   في  للجامعات  الجودة 
المعيار ثالثا، و�سمي “الطلبة والخدمات الطلابية”.
وعلى الرغم من الاهتمام الوا�ضح بالم�ؤ�س�سات 
التعليمية عامة وبالجامعات خا�صة محلياً وعالمياً، 
�إلا �أن الدرا�سات التي ركزت على جودة الخدمات 
بع�ض  ي�أتي  وفيما  ن�سبيا،  قليلة  زالت  ما  الطلابية 
الدرا�سة  مو�ضوع  من  قريبة  تعد  التي  الدرا�سات 

التي �أجرتها الباحثة.
بعنوان   )2008( طوال  �أجرتها  درا�سة  في 
)مدى ر�ضا طلبة الجامعة الأردنية عن الخدمات 
الحا�سوب،  مراكز  المكتبة،  الت�سجيل،  الجامعية:  
ال�صفية(،  القاعات  ال�صحية،  العناية  مركز 
وطالبة،  طالبا   )744( الدرا�ســـــــــة  عينة  و�شملت 
تقييم  معرفة  �إلى  هدفت  ا�ستبانة  عليهم  وزعت 
الأردنية،   الجامعة  تقدمها  التي  للخدمات  الطلبة 
وقد خرجت الدرا�سة بنتائج تفيد �أن م�ستوى الر�ضا 
لمتغيرات  ت�أثير  لا  و�أنه  المتو�سط،   من  �أعلى  كان 
ال�شهري،  الدخل  وم�ستوى  والجن�سية،  )الجن�س،  
والمعدل التراكمي( في درجة الر�ضا عن الخدمات 
الجامعية، في حين كان لمتغير الكلية ت�أثير ل�صالح 

الكليات العلمية. 
درا�سة   )2009( وق�شوه  الحدابي  �أجرى  كما 
التربية  بكلية  التعليمية  الخدمة  )جودة  بعنوان 
الأق�سام  طلبة  نظر  وجهة  من  )اليمن(  بحجة 
من  مكونة  عينة  على  طبقت  والتي  العلمية(، 
�أن  الدرا�سة  نتائج  �أ�شارت  وطالبة،  طالب   )300(
المطلوب،   الم�ستوى  دون  التعليمية  الخدمة  م�ستوى 
بينما  الجن�س،  لمتغير  تعزى  فروق  توجد  لا  و�أنه 
تعزى  التعليمية  الخدمة  م�ستوى  في  فروق  توجد 
الكيمياء،  ق�سم  ل�صالح  التخ�ص�ص  لمتغيري: 

والم�ستوى الدرا�سي ل�صالح الم�ستوى الأول.
كلية  طلبة  ر�ضا  مدى  عن  �أخرى  درا�سة  وفي 
الأداء  م�ستوى  عن  حلب  جامعة  في  الاقت�صاد 
الح�سينة  �أجراها  لكليتهم  والإدراي  الأكاديمي 
طالباً،    )290( من  مكونة  عينة  على   )2009(
الر�ضا  م�ستوى  ب�أن  تفيد  بنتائج  الدرا�سة  خرجت 
عن الأداء يترواح بين جيد في مجال �أع�ضاء الهيئة 
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العلمي،   البحث  مجال  في   ومقبول  التدري�سية، 
و�ضعيف في المجالات الأخرى مثل: خدمات اتحاد 
الطلبة، ومتابعة الخريجين، وم�ساعدة المحتاجين، 

وغيرها.
بعنوان  درا�سة   )2012( بركات  �أجرى  كما 
جودة  لقيا�س  والتوقعات  الإدراكات  بين  “الفجوة 
المفتوحة  القد�س  جامعة  تقدمها  التي  الخدمات 
الدرا�سة  �أجريت  حيث  الطلبة”،  نظر  وجهة  من 
على )210( من طلاب وطالبات في فل�سطين،  وقد 
ودالة  �سالبة  فجوة  هناك  �أن  �إلى  النتائج  �أ�شارت 
للعديد  الدار�سين  �إدراكات وتوقعات  �إح�صائيا بين 
التقنيات  تجهيزات  توافر  مثل:  الخدمات  من 
والا�ستجابة  والمرافق،  والت�سهيلات،   الحديثة، 
عدم  النتائج  �أظهرت  كما  للم�شكلات،  الفورية 
تعزى  الخدمة  لم�ستوى  اح�صائيا  دالة  فروق  وجود 

لمتغيري:  الجن�س،  والتخ�ص�ص الدرا�سي.
"�أثر  عن  درا�سة  ب�إجراء   )2013( حل�س  وقام 
جودة الخدمة التعليمية في ر�ضا الطلبة"؛  درا�سة 
تطبيقية على طلبة الماج�ستير بالجامعة الإ�سلامية، 
و�شملت العينة )451( من طلبة الجامعة في غزة.  
�إلى  الطلبة ي�صل  �أن ر�ضا  الدرا�سة  نتائج  �أظهرت 
التدري�سية،   الهيئة  �أع�ضاء  �أداء  ن�سبة )70%( عن 
م�ستوى  يقل  بينما  التعليمية،  والعملية  والمكتبة، 
الر�ضا كثيراً عن القاعات التدري�سية، والن�شاطات 

الجامعية،  ودور الجامعة في حل م�شاكل الطلبة.
بعنوان  درا�سة   )2013( �سلمان  و�أجرى 
طلبة  يدركها  كما  الجامعية  الخدمات  )م�ستوى 
جامعة الأق�صى بغزة طبقاً لمقيا�س جودة الخدمة 
 )380( الدرا�سة  عينة  �شملت   ،)SRRVPERF(
جودة  �أن  الدرا�سة   نتائج  وبينت  وطالبة،  طالبا 
والمتو�سط  ال�ضعيف  كانت بين  الخدمات الجامعية 
الدرا�سة  �أظهرت  كما  المقيا�س،   �أبعاد  معظم  في 
م�ستوى  في  �إح�صائية  دلالة  ذات  فروقا  هناك  �أن 
الجودة تعزى لمتغير الجن�س ل�صالح الإناث،  وعدم 
للم�ستوى  تعزى  �إح�صائية  دلالة  ذات  فروق  وجود 

الدرا�سي.

  )2014( ومهدي  برقعان  �أجراها  درا�سة  وفي 
الجامعية  الخدمات  جودة  )تقييم  بعنوان  درا�سة 
وجهة  من  اليمنية  بالجمهورية  الأندل�س  بجامعة 
 )100( من  العينة  تكونت  حيث  الطلبة(،  نظر 
طالب وطالبة من كليتي:  العلوم الإدارية،  والآداب، 
ثمانية:  محاور  على  الا�ستبانة  فقرات  توزعت 
وخدمات  والموظفين،  التحيتة،  والبنية  المكتبة، 
والأن�شطة  العامة،  والخدمات  والت�سجيل،  القبول 
والتنمية  للجامعة،  الذهنية  وال�صورة  الطلابية، 
ال�شخ�صية.  وقد خرجت الدرا�سة بنتائج تفيد �أن 
كانت  بجملتها  الجامعية  للخدمات  الطلبة  نظرة 
متو�سطة غير �أن نظرتهم لخدمة القبول والت�سجيل 

كانت الأعلى وباقي الخدمات جاءت متو�سطة.
بدار�سة   )2014( والرا�سبية  العانية  وقامت 
جامعة  في  الطلابية  الخدمات  “جودة  تناولت 
و�أجريت الدرا�سة على )610(  ال�سلطان قابو�س”. 
ا�ستبانة  خلال  من  الجامعة  وطالبات  طلاب  من 
وخدمات  التغذية،  خدمات  تناولت  عليهم  وزعت 
الأن�شطة  وخدمات  الإر�شاد،  وخدمات  الإ�سكان، 
�أن  النتائج  بينت  وقد  والريا�ضية، وغيرها.  الفنية 
المتو�سطات،  �أقل  نالت  الطلابية  التغذية  خدمات 
بينما خدمات الإر�شاد الديني هي الأعلى، �أما باقي 

الخدمات فجاءت بدرجة متو�سطة.
وبن  نابي،  وبن  قادري،  �أجرتها  درا�سة  وفي 
الجامعية  الخدمات  )جودة  عن   )2014( عماره 
درا�سة ميدانية على عينة  الطلبة،  من وجهة نظر 
من الطلبة المقيمين بالأحياء الجامعية بالجزائر(. 
خرجت الدرا�سة بنتائج �أن هناك فروقا ذات دلالة 
تعزى  المقدمة  الخدمات  م�ستوى  في  �إح�صائية 
لمتغير الجن�س ل�صالح الإناث،  كما �أن هناك فروقا 
ذات دلالة �إح�صائية في الم�ستوى الدرا�سي ل�صالح 
ال�سنوات الأخيرة،  و�أن جميع الخدمات كانت تقدم 

بدرجة متو�سطة.
كارا  �أجراها  المتحدة  الولايات  في  درا�سة  وفي 
في  تبحث   ،Kara and Deshield  )2004( ودو�شيلد 
وعددهم  الأعمال  �إدارة  طلبة  ر�ضا  بين  العلاقة 
المقدمة  الجامعية  الخدمات  عن  طالبا   )143(
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الجامعة.  �أو  الكلية  في  البقاء  في  ونيتهم  لهم 
بين  �إيجابية  علاقة  هناك  �أن  الدرا�سة  وجدت 
لحاجات  �إ�شباع  هناك  كان  كلما   و�أنه  المتغيرين، 
الطلبة ورغباتهم تم الاحتفاظ به�ؤلاء الطلبة لحين 

تخرجهم. 
 Juwaheer,( �أجراها جواهر  �أخرى  درا�سة  وفي 
الح�سينية )2009(   درا�سة  �إليها في  الم�شار   )2007
العالي:   التعليم  قيا�س الجودة في  بعد  “ما  بعنوان 
الا�ستماع �إلى �صوت طلبة جامعة جزيرة موري�س” 
وقد  طالب.   )300( الدرا�سة  عينة  �شملت  حيث 
�أظهرت النتائج �أن جودة الخدمات الجامعية كانت 
�أقل مما ينتظره الطلبة،  وح�صلت �أغلب الخدمات 
مثل: خدمات التدري�س، والمكتبة،  والنقل، والطعام،  

والريا�ضة، ... على تقديرات �سلبية.
�إلى  هدفت  درا�سة   )Sharer, 2008( �أجرى  كما 
في  التعليمية  الخدمة  جودة  م�ستوى  على  التعرف 
في  والتكنولوجيا  العلوم  بجامعة  العالمية  الكلية 
ماليزيا،  و�إعداد مجموعة تو�صيات لتح�سين جودة 
الخدمة التعليمية في الكلية المذكورة .  وقد �أظهرت 
�أعلى  التعليمية  الخدمة  جودة  م�ستوى  �أن  النتائج 
بالطلبة  مقارنة  الخريجين  غير  الطلبة  ل�صالح 
الخريجين. كما تو�صلت الدرا�سة �إلى  �أنه لا توجد 
الجن�س،  لمتغير  تبعا  �إح�صائية  دلالة  ذات  فروق 
المادة  هما:  محورين  في  اختلاف  يوجد  ولكن 

المكتبية،  والتوظيف، ل�صالح الإناث.
 Ismail and( درا�سة  �أي�ضا   الدرا�سات  ومن 
Abiddin,  2009( بعنوان )الخدمات المقدمة لتلبية 
حيث  ماليزيا(،  جامعة  في  الطلاب  احتياجات 
 )148( من  تتكون  عينة  على  الدرا�سة  �أجريت 
الخدمات  م�ستوى  �أن  �إلى  الدرا�سة  تو�صلت  طالبا. 
كان بدرجة متو�سطة،  و�أن هناك فجوة بين توقعات 
الطلاب للخدمات المقدمة والخدمات المقدمة فعلًا.

التعقيب على الدرا�سات ال�سابقة:
الخدمات  جودة  ال�سابقة  الدرا�سات  تناولت 
حيث  الجامعة  �إدراة  قبل  من  المقدمة  الطلابية 
�أن م�ستوى الجودة  �إلى  التالية  الدرا�سات  �أ�شارات 

في الخدمات المقدمة في درا�ستهم كانت بدرجة مثل 
وطوال   )2014( ومهدي  برقعان  درا�سة  متو�سطة 
 )2013( و�سلمان   )2009( والح�سينية   )2008(
 ،Ismail and Abiddin (2009(و  )2012( وبركات 
م�ستوى  تدنى  �أظهرت  التالية  الدرا�سات  بينما 
 Juwaheer (2007( الخدمات الطلابية مثل درا�سة 
والرا�سبية  العانية   )2009( وق�شوة  والحدابي 

)2014( قادري و�آخرون )2014(.
وكانت نتائج درا�سة الح�سينة )2009( و�سلمان 
)2013( وبركات )2010( بين متو�سطة و�ضعيفة، 
من  العديد  مع  اتفقت  الحالية  الدرا�سة  �أن  وحيث 
الخدمات  جودة  م�ستوى  ب�أن  ال�سابقة  الدرا�سات 
الطلابية جاءت بدرجة متو�سطة غير �أنها اختلفت 
مع درا�سة قادري و�آخرون )2014( ودرا�سة �سلمان 
لمتغير  اح�صائيا  دال  �أثر  هناك  ب�أن   )2013(
الدرا�سات  في  كان  بينما  الذكور،  ل�صالح  الجن�س 

ال�سابق ذكرهم ل�صالح الإناث.
م�شكلة الدرا�سة و�أ�سئلتها:

مع ازدياد �أعداد الجامعات الخا�صة في المملكة 
لهذه  ال�ضروري  من  �أ�صبح  الها�شمية  الأردنية 
الت�سويقية،   المفاهيم  تعرف  التربوية  الم�ؤ�س�سات 
والتميز  بالجودة  تت�صل  مفاهيم  لتطبيق  وال�سعي 
بالعمل من �أجل �ضمان البقاء والا�ستمرار،  ولتلغي 
الخا�صة  الجامعات  �أن  العامة  �أذهان  في  فكرة 
الوفاء  دون  الربح  لتحقيق  ت�سعى  ربحية  جامعات 
بالالتزامات الخدمية المطلوبة منها، منها ركز هذا 
معيار جودة الخدمات  تطبيق  تعرف مدى  البحث 
تتحدد  وبذلك  الأهلية،  �إربد  جامعة  في  الطلابية 

م�شكلة الدرا�سة بالإجابة عن ال�س�ؤالين الآتيين:
1- ما درجة تحقيق معيار جودة الخدمات الطلابية 
في جامعة �إربد الأهلية في الأردن من وجهة نظر 

طلبة الجامعة؟
2- هــل توجد فروق ذات دلالة �إح�صائية في درجة 
�إربد  جامعة  في  الطلابية  الخدمات  تحقيق 
الأهلية تعزى �إلى متغيرات  الجن�س �أو الم�ستوى 

الدرا�سي؟
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�أهداف الدرا�سة:
درجة تحقيق  �إلى:تعرف  الدرا�سة  هذه  هدفت 
�إربد  جامعة  في  الطلابية  الخدمات  جودة  مفهوم 

الأهلية في الأردن.
�أهمية الدرا�سة:

تحقق  �أهمية  من  الدرا�سة  هذه  �أهمية  ت�أتي 
في  للطلبة  تقدم  التي  الخدمات  في  الجودة 
ورغبتهم  الطلبة  في  ذلك  ت�أثير  ومدى  الجامعات، 
والولاء  بالانتماء  وال�شعور  الوجود في الجامعة،  في 
الأداء  في  الخدمات  هذه  ت�أثير  ينعك�س  لها. 
التميز  نحو  الأداء  هذا  ودفع  للطلبة،  الأكاديمي 
تت�صل  متعددة  جوانب  في  ذلك  وت�أثير  والابتكار، 
والطالب  المدر�س  الجامعة:  في  عن�صرين  ب�أهم 
الطلبة  الطلابية يحقق ر�ضا  توافر الخدمات  ف�إن 
مما يدفعهم للقيام بدورهم الأكاديمي على �أف�ضل 
على   �إيجابيا  الأمر  هذا  ينعك�س  وبالتالي  وجه، 
من  مزيد  على  وي�شجعهم  التدري�س  هيئة  �أع�ضاء 

العطاء والتميز في تحقيق العملية التعليمية.
محددات الدرا�سة:

محدد مكاني: اقت�صرت هذه الدرا�سة على طلبة 
جامعة �إربد الأهلية في الأردن.

على  الدرا�سة  هذه  اقت�صرت  زماني:  محدد 
الطلبة الم�سجلين في الف�صل ال�صيفي من العام 

الدرا�سي 2014/2013.
الطريقة والإجراءات:

تحقيق  مدى  معرفة  �إلى  الدرا�سة  هذه  هدفت 
�إربد  جامعة  في  الطلابية  الخدمات  جودة  معيار 
الدرا�سة،  لمجتمع  و�صفاً  هنا  و�سنتناول  الأهلية، 
و�إجراءاتها،  الم�ستخدمة،  والأدوات  وعينتها، 
ا�ستخدمت في تحليل  التي  الإح�صائية  والمعالجات 

البيانات لا�ستخراج النتائج.

منهجية البحث:
المنهج  على  البحث  تنفيذ  في  الباحثة  اعتمدت 
لظروف  المنهج  هذا  لملاءمة  التحليلي  الو�صفي 
الميداني  الأ�سلوب  واتبعت  و�أهدافها،  الدرا�سة 
ا�ستبانة  تطبيق  طريق  عن  المعلومات  جمع  في 
�صممت لهذا الغر�ض. تكونت الا�ستبانة من مجال 
الخدمات  جودة  معايير  تحقق  مدى  يقي�س  واحد 

الطلابية.
مجتمع الدرا�سة:

جامعة  طلبة  جميع  من  الدرا�سة  مجتمع  تكون 
�إربد الأهلية الم�سجلين في الف�صل ال�صيفي من العام 
والبالغ عددهم )2200(  الدرا�سي 2014/2013، 
طالب وطالبة موزعين على كليات الجامعة الخم�س، 
تمثل الإناث ما ن�سبته )35%( من المجموع حيث يبلغ 
على  الطلبة  ترتيب  وكان  طالبة،   )750( عددهن 
ال�سنوات الدرا�سية كما ي�أتي: ال�سنة الأولى )704(  
�أي ما يعادل )32%(، وال�سنة الثانية )594(  �أي ما 
يعادل ) 28%(، وال�سنة الثالثة )572( �أي ما يعادل 
)26%(، وال�سنة الرابعة )330( �أي ما يعادل %14، 
توزيع  عند  المذكورة  بالن�سب  الباحثة  التزمت  وقد 

الا�ستبانات على عينة الدرا�سة.
عينة الدرا�سة:

ا�ستبانة على طلبة الجامعة،  توزيع )350(  تم 
�إن ن�سبة الإرجاع  �أعيد منها )276( ا�ستبانة،  �أي 
قد بلغت )78.8%(. وتمثل عينة الدرا�سة ما ن�سبته 
 )2200( البالغ  الدرا�سة  مجتمع  من   )%12.5(
المتي�سرة،   بالطريقة  اختيارهم  تم  وطالبة  طالب 

والجدول رقم )1( يو�ضح ذلك.
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جدول رقم )1(
التكرارات والن�سب المئوية للعينة وفقاً لمتغيرات الدرا�سة

الن�سبةالتكرارالفئات
64.9%179ذكرالجن�س

35.1%97�أنثى
32.2%89الأولىالم�ستوى

27.9%77الثانية
26.1%72الثالثة
13.8%38الرابعة
100.0%276المجموع

�أداة الدرا�سة:
وفق  الدرا�سة  �أداة  ببناء  الباحثة  قامت 

الخطوات الآتية:
- الاطلاع على الأدب التربوي والدرا�سات ال�سابقة، 
والإطلاع على معايير الجودة المقررة من هيئة 

اعتماد م�ؤ�س�سات التعليم العالي.
اعتماد  هيئة  في  العاملين  الزملاء  ا�ست�شارة   -
بمعايير  يتعلق  فيما  العالي  التعليم  م�ؤ�س�سات 

الجودة.
البحثية  الأ�سئلة  من  للا�ستبانة  الفقرات  �أخذت   -
التعليم  م�ؤ�س�سات  اعتماد  هيئة  �أدرجتها  التي 
�شهادة  على  للح�صول  �سيتقدم  لمن  العالي 

�ضمان الجودة في الأردن.
و�صف الأداة:

تتكون الأداة من جزئين: الأول: ي�شمل المعلومات 
العامة لأفراد العينة )الجن�س، والم�ستوى الدرا�سي( 
والثاني: ي�ضم عدداً من الفقرات التي تغطي معيار 
جودة الخدمات الطلابية وقد تم اقتبا�س الفقرات 
الم�ؤ�س�سات،   اعتماد  هيئة  عن  �صادرة  وثائق  من 
تحقيق  ليتم  الفقرات  هذه  تحقيق  ت�شترط  والتي 
جودة الخدمات، وقد ا�شتملت الا�ستبانة على )20( 
ثلاثة  من  يتكون  �إجابات  �سلم  فقرة  ولكل  فقرة، 
و�ضعيفة(،  ومتو�سطة،  مرتفعة،  )بدرجة  بدائل 

علماً ب�أنه لا توجد فقرات ذات اتجاه �سلبي.
الرتب  وتحليلها  النتائج  تف�سير  في  وا�ستخدم 

الآتية:

- �إذا كانت قيمة المتو�سط )1- 66.1( تكون درجة 
تحقق الفقرة �ضعيفة.

- �إذا كانت قيمة المتو�سط )67.1- 33.2( تكون 
درجة تحقق الفقرة متو�سطة.

�إذا كانت قيمة المتو�سط )34.2- ف�أكثر( تكون   -
درجة تحقق الفقرة مرتفعة.

كما �أن الن�سب ال�سابقة تقي�س بالطريقة نف�سها 
المتو�سط الح�سابي للمقيا�س ككل.

�صدق الأداة:
ال�صدق الظاهري:

للت�أكد من ملاءمة المقيا�س وقدرة فقراته على 
ال�صدق  من  التحقق  تم  الدرا�سة  هدف  تحقيق 
على  المقيا�س  بعر�ض  وذلك  للمقيا�س،  الظاهري 
لجنة من المحكمين مكونة من ثمانية متخ�ص�صين 
في مجالات القيا�س والإدارة التربوية، وهم �أ�ساتذة 
في الجامعات الأردنية، وذلك للحكم على �صلاحية 
وملاءمة  اللغوية،  ال�صياغة  حيث  من  الفقرات 
بع�ض  �أبدى  وقد  الدرا�سة،  لأغرا�ض  الفقرات 
المحكمين ملاحظات تتعلق بتعديل بع�ض الفقرات، 
حيث �أخذت ملاحظاتهم بهدف تح�سين الفقرات.  

م�ؤ�شرات �صدق البناء:
تطبيق  تم  البناء  �صدق  من  التحقق  بهدف 
عينة  خارج  من  ا�ستطلاعية  عينة  على  المقيا�س 
حيث  وطالبة،  طالباً   )15( عددها  بلغ  الدرا�سة، 
على  الدرجات  بين  الارتباط  معامل  ح�ساب  تم 
الفقرة والدرجات على المجال ككل،  وتراوحت قيم 
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معاملات ارتباط الفقرات بين )49.0- 75.0(،  
لا  ب�أن  الفقرة  لقبول  معياراً  الباحثة  اعتمدت  وقد 
يقل معامل ارتباطها عن )30.0 (، وبناء على هذا 
المعيار، وفي �ضوء هذه القيم، قبلت فقرات المقيا�س 

جميعها.
ثبات الأداة:

بهدف التحقق من ثبات المقيا�س ودقة فقراته 
ا�ستطلاعية  عينة  على  بتطبيقه  الباحثة  قامت 
عينة  خارج  من  وهي  وطالبة،  طالباً   )15( بلغت 
العينة  على  المقيا�س  تطبيق  �أعيد  ثم  الدرا�سة، 
التطبيق  من  �أ�سبوعين  بعد  نف�سها  الا�ستطلاعية 
الأول، ح�سب معامل ثبات الإعادة حيث بلغت قيمته 
ثبات  معامل  ح�ساب  تم  كما   ،)91,0( للمقيا�س 

�ألفا  الات�ساق الداخلي با�ستخدام معادلة كرومباخ 
للمقيا�س  الداخلي  الات�ساق  قيمة  بلغت  وقد   ،)α(
الن�سب  هذه  وعدت  عالية،  قيم  وهي   )89.0(

منا�سبة لغايات هذه الدرا�سة.  
نتائج الدرا�سة:

الأول: ما درجة تحقيق معيار جودة  ال�س�ؤال 
في  الأهلية  �إربد  جامعة  في  الطلابية  الخدمات 
الأردن من وجهة نظر طلبة الجامعة؟ للإجابة 
المتو�سطات  ا�ستخراج  تم  ال�س�ؤال  هذا  عن 
تحقيق  لدرجة  المعيارية  والانحرافات  الح�سابية 
�إربد  الطلابية في جامعة  معيار جودة الخدمات 
الأهلية من وجهة نظر طلبة الجامعة، والجدول 

�أدناه يو�ضح ذلك.
جدول رقم )2(

المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية لدرجة تحقيق معيار جودة الخدمات الطلابية في جامعة �إربد
 الأهلية من وجهة نظر طلبة الجامعة مرتبة تنازلياً ح�سب المتو�سطات الح�سابية

الانحراف المعياريالمتو�سط الح�سابيالفقراتالرقمالرتبة

 2.390.671تقدم الجامعة خ�صومات مادية للطلبة )خ�صم الأ�شقاء،  خ�صم المتفوقين ....(112
2.370.729يتوفر في الجامعة مكتبة مميزة213
 2.320.753تتم عملية الت�سجيل للمواد ب�سهولة تامة318
2.230.727توفر الجامعة خدمة الرعاية ال�صحية للطلبة48
 2.220.776للجامعة موقع للتوا�صل الاجتماعي ت�شرف عليه �إدارة الجامعة514
2.150.790تعلن الجامعة  بو�سائل الإعلام عن البرامج والتخ�ص�صات التي تطرحها64
2.130.730 لدي معرفة تامة بمتطلبات التخرج للتخ�ص�ص72
 2.050.773يتوفر في الجامعة دليل لإر�شاد الطالب والإجابة عن جميع ا�ستف�ساراته87
2.030.731توفر الجامعة ن�شاطات ثقافية وفنية99

1.990.713يتوفر في الجامعة الإر�شاد الأكاديمي للطلبة106
1.870.783قدمت لي الجامعة فكرة تامة عن تخ�ص�صي قبل الالتحاق به111
1.870.720يتوا�صل نادي الخريجين مع الطلبة الذين تخرجوا125
1.870.751توفر الجامعة ن�شاطات ريا�ضية1310
1.870.769يتوفر في الجامعة خدمة الطعام )المطاعم(1415
1.830.778تقدم الجامعة الإر�شاد المهني للطلبة1520
1.800.727تقدم الجامعة جوائز للطالب الباحث1616
1.790.706�أتوا�صل مع مر�شدي الأكاديمي ب�صورة دائمة1717
1.780.753تُطلع �إدارة الجامعة �أولياء الأمور على كل ما يتعلق ب�أبنائهم �أكاديمياً وم�سلكيا1819
1.700.734تقدم الجامعة برامج توعوية عن جميع التخ�ص�صات193
1.690.731تدعم الجامعة الطالب المحتاج ماديا2011ً

00.20.424الدرجة الكلية
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معيار  تحقق  درجة  �أن   )2( رقم  الجدول  يبين 
الأهلية  �إربد  جامعة  في  الطلابية  الخدمات  جودة 
كان متو�سطاً �إذ بلغ الو�سط الح�سابي )2(، كما يبين 
مابين  تراوحت  الح�سابية  المتو�سطات  �أن  الجدول 
 )12( رقم  الفقرة  جاءت  حيث   ،)2.39-1.69(
والتي تن�ص على “تقدم الجامعة خ�صومات مادية 
المتفوقين....(”  خ�صم  الأ�شقاء،   )خ�صم  للطلبة 
في المرتبة الأولى، وبمتو�سط ح�سابي بلغ )2.39(، 
“تدعم  ون�صها   )11( رقم  الفقرة  جاءت  بينما 
الجامعة الطالب المحتاج مادياً” في المرتبة الأخيرة، 

وبمتو�سط ح�سابي بلغ )1.69(. 

دلالة  ذات  فروق  توجد  هل  الثاني:  ال�س�ؤال 
في   )0.05  =  α( الدلالة  م�ستوى  عند  �إح�صائية 
درجة تحقيق الخدمات الطلابية في جامعة �إربد 
الم�ستوى  �أو  الجن�س  متغيرات  �إلى  تعزى  الأهلية 
الدرا�سي؟  للإجابة عن هذا ال�س�ؤال تم ا�ستخراج 
المعيارية  والانحرافات  الح�سابية  المتو�سطات 
الطلابية  الخدمات  جودة  معيار  تحقيق  لدرجة 
طلبة  نظر  وجهة  من  الأهلية  �إربد  جامعة  في 
والم�ستوى  الجن�س،  متغيري:  ح�سب  الجامعة 

الدرا�سي،  والجدول �أدناه يبين ذلك.

جدول رقم )3(
المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية لدرجة تحقيق معيار جودة الخدمات الطلابية في جامعة �إربد 

الأهلية من وجهة نظر طلبة الجامعة ح�سب متغيري: الجن�س، والم�ستوى الدرا�سي

العددالانحراف المعياريالمتو�سط الح�سابيالم�ستوياتالمتغيرات
2.040.437179ذكر الجن�س

93.10.39197�أنثى
2.040.43989الأولىالم�ستوى

77 2.040.457الثانية
88.10.37472الثالثة
2.030.37738الرابعة

2.000.424276المجموع

في  ظاهراً  تبايناً   )3( رقم  الجدول  يبين 
المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية لدرجة 
تحقيق معيار جودة الخدمات الطلابية في جامعة 
�إربد الأهلية من وجهة نظر طلبة الجامعة باختلاف 

فئات متغيري: الجن�س، والم�ستوى الدرا�سي، ولبيان 
دلالة الفروق الإح�صائية بين المتو�سطات الح�سابية 
الثنائي والجدول رقم  التباين  ا�ستخدام تحليل  تم 

)4( يبين ذلك.

جدول رقم )4(
تحليل التباين الثنائي لأثر الجن�س والم�ستوى الدرا�سي في درجة تحقيق معيار جودة الخدمات 

الطلابية في جامعة �إربد الأهلية من وجهة نظر طلبة الجامعة

الدلالة الإح�صائيةقيمة فمتو�سط المربعاتدرجات الحريةمجموع المربعاتم�صدر التباين
7164.1010.044 0.71610الجن�س
2.5620.055 1.34130.447الم�ستوى
297.472710.175الخط�أ
363.49275الكلي
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يتبين من الجدول رقم )4(  وجود فروق ذات 
دلالة �إح�صائية )α= 50.0( تعزى لأثر الجن�س، 
حيث بلغت قيمة ف )101.4(، وبدلالة �إح�صائية 
الذكور،  الفروق ل�صالح  بلغت )440.0(، وجاءت 
 =  α( �إح�صائية  دلالة  ذات  فروق  وجود  وعدم 
ف  قيمة  بلغت  حيث  الم�ستوى،  لأثر  تعزى   )50.0

)265.2(،  وبدلالة �إح�صائية بلغت )550.0.(.
مناق�شة نتائج الدرا�سة:

مناق�شة نتائج ال�س�ؤال الأول: ما درجة تحقيق 
�إربد  جامعة  في  الطلابية  الخدمات  جودة  معيار 

الأهلية في الأردن من وجهة نظر طلبة الجامعة؟
المقيا�س  فقرات  لجميع  الح�سابي  المتو�سط  بلغ 
)2(، مما يعني �أن تقدير الطلبة لجودة الخدمات 
جاءت  وقد  متو�سطة،  بدرجة  هي  الطلابية 
المتو�سطات الح�سابية ما بين )1.96 �إلى 2.93(، 
عن  تتحدث  التي  تلك  الفقرات  هذه  �أعلى  وكانت 
الخ�صومات المادية التي تقدمها الجامعة للأ�شقاء 
تعطى  التي  الخ�صومات  من  وغيرها  والمتفوقين 

للطلبة وفقا لأ�س�س وا�ضحة ومتعارف عليها.
ب�شكل  المادي  الجانب  ت�أثير  �إلى  ي�شير  مما 
الاقت�صادية  للظروف  نظراً  الطلبة  ر�أي  في  كبير 
ت�شكل  لهم  تعطى  التي  الخ�صومات  و�أن  ال�صعبة 
�أعلى درجات الر�ضى لدى الطلبة عن هذه الخدمة 
مقارنة بغيرها، وقد تميزت الخدمات التي تقدمها 
المكتبة، ودائرة القبول والت�سجيل، والعيادة الطبية،  
على  يدلل  مما  الأداء  من  جداً  عال  بم�ستوى 
التام  وتوا�صلهم  من هذه الخدمات  الطلبة  انتفاع 

للا�ستفادة من المرافق المذكورة.
المتو�سطات  في  الأقل  الفقرات  جاءت  وقد 
الجامعة  تقديم  �إلى  ت�شير  التي  الفقرة  الح�سابية 
الفقرة  هذه  �أن  حيث  الباحث،  للطالب  جوائز 
بهذه  معرفة  لديهم  يوجد  لا  الطلبة  �أن  �إلى  ت�شير 
الحوافز لأن البحث العلمي في مرحلة البكالوريو�س 
لا يتمتع بجاذبية وربما معظم الطلبة غير المعنيين 

به ولذلك لي�ش لهم اهتمام بهذه الفقرة.

�ضمن  الأكاديمي  الإر�شاد  فقرة  جاءت  كما 
لوجود  نتيجة  وذلك  المتو�سطات  في  الأقل  الفئة 
يوفر  وهذا  الجامعة،  في  الإلكتروني  الت�سجيل 
المجال  هذا  في  معلومات  من  يحتاجونه  ما  للطلبة 
مع �سهولة الت�سجيل من المدار�س، ولذلك فالبحث 
عن المر�شد الأكاديمي يكون في �أ�ضيق الحدود، وفي 
الحالات التي لا يمكن الح�صول على م�ساعدة عن 

طريق الحا�سوب.
على  الأمور  �أولياء  الجامعة  �إدارة  و"تطلع 
جاءت  وم�سلكياً"  �أكاديمياً  ب�أبنائهم  يتعلق  ما  كل 
ويعزى   ،)1.87( المتو�سط  دون  ح�سابي  بمتو�سط 
�سن  على  الجامعة  اعتماد  منها  �أ�سباب  �إلى  ذلك 
وب�أنهم بم�ستوى من  الطلبة المقبولين في الجامعة، 
لعدم  �أو  الأهل  مع  التوا�صل  �إلى  يحتاج  لا  الن�ضج 
وجود بيانات كاملة و�صحيحة عن ذوي الطلبة مما 
من  العديد  وجود  �أن  كما  معهم،  التوا�صل  ي�صعب 
الطبة بعيدين عن مكان �سكن �أهاليهم ي�صعب على 

الجامعة التوا�صل مع �أولياء الأمور.
وفقرة "تقدم الجامعة برامج توعوية عن جميع 
التخ�ص�صات" جاءت بمتو�سط ح�سابي )1.07(،  
هناك  �أن  الجامعة  افترا�ض  �إلى  ذلك  يعزى  وقد 
يكون  قد  التخ�ص�صات  لهذه  الطلبة  تقود  عوامل 
المادية،  الطالب  وقدرة  الدرا�سية،  الر�سوم  منها 
�أو  والأهل،  الأ�صدقاء  ب�آراء  الطالب  ت�أثر  ب�سبب  �أو 
لتوفر فر�ص عمل في تخ�ص�ص دون غيره وبالتالي 
ف�إن الجامعة تفتر�ض �أن الطالب قد حدد م�سبقا ما 
يرغب في درا�سته فلا �ضرورة لتوجيهه �أو الت�أثير في 

اختياره.
الجامعة  "تدعم  لفقرة  الطلبة  تقدير  وجاء 
وقد  الفقرات،   بين  ماديا" الأقل  المحتاج  الطالب 
حيث  الخا�صة  الجامعات  طبيعة  �إلى  ذلك  يعزى 
يلتحقون  الذين  للطلبة  المادية  القدرة  توفر  يتوقع 
بها، و�إذا ما كان هناك مخ�ص�صات مادية للطلبة 
المحتاجين ف�إنها تعطى بنطاق �ضيف جداً، وتعتمد 
على �أهل الخير وعادة ما يكون مقدارها ب�سيط ولا 

يغطي الاحتياجات.
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طوال  درا�سة  مع  الدرا�سة  هذه  اتفقت  وقد 
 ،)2004( و�آخرين  قادري  ودرا�سة   )2008(
والعانية والرا�سبية )2014( واختلفت مع الحدابي 
وق�شوة )2009(، كما اتفقت مع حل�س )2013( من 
حيث تدني م�ستوى الخدمات المقدمة للطلبة ب�شكل 

فردي.
مناق�شة نتائج ال�س�ؤال الثاني: هل توجد فروق 
 =  α( الدلالة  م�ستوى  عند  �إح�صائية  دلالة  ذات 
في  الطلابية  الخدمات  تحقيق  درجة  في    )50.0
جامعة �إربد الأهلية تعزى �إلى متغيرات الجن�س �أو 

الم�ستوى الدرا�سي؟
جودة  �أن  �إلى  ت�شير  بنتائج  الدرا�سة  خرجت 
من  متو�سط  بم�ستوى  تتحقق  الطلابية  الخدمات 
وجهة نظر المتغيرات التي �أخذت، غير �أنه لا توجد 
الذي  الدرا�سي  الم�ستوى  لمتغير  �إح�صائية  دلالة 
يق�صد به ال�سنة الدرا�سية من �سنة �أولى و�إلى �سنة 
للطلبة  ميزات  وجود  عدم  على  يدل  مما  رابعة،  
في  الم�ستجدين  بالطلبة  مقارنة  تخرجهم  المتوقع 
لت�أثر  ذلك  يعزى  �أن  يمكن  كما  الأولى،  ال�سنوات 
الخدمات  حول  البع�ض  بع�ضهم  ب�آراء  الطلبة 

الطلابية.
دلالة  وجود  �إلى  الدرا�سة  �أ�شارت  بينما 
�إح�صائية تعزى �إلى متغير الجن�س، وكانت الفروق 
ل�صالح الذكور، ويمكن تعليل ذلك بارتفاع م�ستوى 
م�ستوى  توفير  في  ورغبتهن  الإناث  عند  الطموح 
الجامعة،  في  يجدوه  لم  الخدمات  من  متميز 
الذكور  الطلبة  قدرة  �إلى  �أي�ضا  ال�سبب  يرجع  وقد 
من  �أو�سع  بم�ساحة  الجامعة  في  التحرك  على 
والخدمات  المجالات  جميع  واكت�شاف  الإناث،  
من  الا�ستفادة   �إلى  �إ�ضافة  بالحرج،   �شعور  دون 
قيود  دون  الجامعة  في  الموجودة  الخدمات  جميع 
وخ�صو�صا الكافتريا،  والت�أمين ال�صحي،  وو�سائل 
النقل، والأن�شطة الريا�ضية والفنية، كما �أن هناك 
دوامهن  ويقت�صر  متزوجات  الطالبات  من  ن�سبة 
�ساعات  و�ضمن  بالجامعة  محددة  �أيام  على 

في  وقت  يق�ضين  فلا  لهن  الدرا�سي  البرنامج 
وقد  الموجودة،  الخدمات  على  للتعرف  الجامعة 
و�آخرون  قادري  درا�سة  مع  النتيجة  هذه  اختلفت 
)2014( و�سلمان )2013( حيث كان هناك فروق 
ل�صالح  الجن�س  لمتغير  تعزى  م�ستوى الخدمات  في 

الإناث ولي�س ل�صالح الذكور.
التو�صيات :

خرجت الدرا�سة بمجموعة من التو�صيات هي:
معايير  بتطبيق  الجامعات  التزام  �ضرورة   -1
الجودة و�إطلاع العاملين فيها على هذه المعايير.
2- �إجراء تقييم للخدمات التي تقدمها الجامعة، 
هذا  نتائج  على  الجامعات  �إدارات  و�إطلاع 

التقييم لتحقيق تغذية راجعة. 
لحل  الأمور  و�أولياء  الجامعة  بين  التن�سيق   -3

الم�شاكل التي يتعر�ض لها الطلبة.
4- تفعيل دور الإر�شاد الأكاديمي للطلبة لأهميته،  

ولتجنب وقوع الطلبة في م�شاكل �أكاديمية.
المحتاج في الجامعات؛   الطالب  تفعيل �صندوق   -5

لتحقيق الدعم المادي للطلبة الفقراء.
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