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 المستخمص
واهل الديهوغرافية تهثمت بكل هن )الجىس، يٍدف البحث إلى قياس هستوى تأثير هجهوعة هُختارة هن الع          

العهر، الهرحمة الدراسية( في هستوى رضا الطمبة عن الخدهات الجاهعية الهقدهة لٍم في جاهعة التىهية البشرية في 
ضهت  ةاستبياى ىهوذج كها تمّ اعتهاد هديىة السميهاىية.  وتم اعتهاد الهىٍج الوصفي التحميمي أسموباً لإجراء البحث ،

( سؤالًا جسدت هضاهين الخدهات التي تقدهٍا الهىظهة الهبحوثة، بٍدف التعرف عمى أٌم هجالات الخدهات ذات 20)
 الاولوية هن وجٍة ىظر عيىة البحث ضهن ثلاثة هستويات ٌي )الخدهات العمهية،  الخدهات الثقافية، الخدهات العاهة(، 

ابعة في جاهعة ( طالبًا وطالبة هن الهرحمة الثاىية والثالثة والر 242عمى عيىة عشوائية هكوىة هن ) باىةوتم توزيع الاست
بين أبعاد  ةط فرضي  يعكس العلاق( طالبا وطالبة، وقد صيغ هُخط2500هن هجتهع الدراسة البالغ )التىهية البشرية و 

ي )العواهل الديهوغرافية والخدهات الجاهعية(، فىَجِم عىً فرضية رئيسة وفرضية فرعي ة التي اُختبرت باستخدام الدراسة وٌ
وأكدت ىتائجٍا دعهاً لفرضيات البحث  SPSS-10 For Windows  بشوامحعدد هن الوسائل الإحصائية باستخدام 

 .وايجابية أٌدافً وسريان هخططً
، كان أٌهٍا وجود تأثير لمعواهل الديهوغرافية في هستوى الرضا عىد عيىة ىتائججهوعة هن التوصل البحث إلى ه      

البحث فضلًا عن وجود فروقات هعىوية ذات دلالة احصائية تعزى لهتغيرات الجىس والعهر والهرحمة الدراسية ، ، وهن 
اٌم التوصيات التي توصمت اليً البحث: الاٌتهام الاكثر بتفعيل الهجال العهمي والتطبيقات الهيداىية لمدروس والعهل 

ى الطمبة و ازدياد الاٌتهام بالبيئة والاهاكن العاهة في الجاهعة عمى ايجاد آلية هعمىة وهطبقة لمتعاهل هع شكاو 
 .والساحات والحدائق واهاكن جموس الطمبة في اوقات الاستراحة

 : العواهل الديهوغرافية، رضا الطمبة ، الخدهات الجاهعية، جاهعة التىهية البشريةالكممات الافتتاحية
Abstract. 
          The aim of this research is to measure the level of influence of selected demographic 

factors (gender, age, grade level) in the level of student satisfaction with the university 

services provided to them at the University of Human Development in the city of 

Sulaymaniyah. A descriptive analytical approach was adopted as a method of conducting 

the research, and a questionnaire questionnaire consisting of (20) questions embodied the 
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contents of the services provided by the researched organization, in order to identify the 

most important areas of priority services from the perspective of the research sample within 

three levels (scientific services, cultural services The questionnaire was distributed to a 

random sample of (242) students from the second, third and fourth stage at the University 

of Human Development and from the study population of (2500) students. Factors d This 

resulted in a main hypothesis and a sub-hypothesis, which were tested using a number of 

statistical methods using SPSS-10 For Windows and confirmed their results in support of 

the research hypotheses, positive objectives and validity of its plan. 

The research reached a number of conclusions, the most important of which was the 

presence of the influence of demographic factors in the level of satisfaction in the sample of 

the research as well as the presence of significant statistical differences attributed to the 

variables of sex, age and school stage, and the most important recommendations reached by 

the research: For the lessons and work to find a mechanism announced and applied to deal 

with the complaints of students and increased attention to the environment and public 

places in the university and squares, gardens and places for students to sit at break time. 

Key words: Demographics Factors, Student Satisfaction, University Services, University of 

Human Development. 
 

  مقدمة 
فضلًا عن تزايد في اعداد الافراد الهقبمين عميٍا رافقٍا  عدد الجاهعاتفي  شٍدت السىوات الاخيرة تزايداً كبيراً 

 هع تطور،  عىٍاوهستوى رضا الطلاب  اوجودة خدهاتٍ الجاهعات اداء عنالدراسات والابحاث زيادة همحوظة في 
ىاك توجً عام الهُقدهة،  جودة الخدهةفي اطار هستوى س تىافسية لجاهعات عمى اسا ٌمختيار لاالهجتهع  افراد عيو و  وٌ

وزارة التعميم العالي ىحو تحديد هعايير لتقييم الجاهعات وتصىيفٍا استجابة لها حددتً في جاهعات اقميم كوردستان العراق 
تقديم الهزيد هن بٍدف داء مهىافسة في الاوفقا لأسس وهعايير بوصفٍا هجالا لكوردستان العراق  لإقميموالبحث العمهي 

ىاك جاىب هٍم الاخرى الاٌتهام الجاد بالبحوث العمهية والاىشطة الثقافية والهجتهعيةفضلا عن  الخدهات لمطلاب، ، وٌ
و رضا الطمبة،  عن طريق يتطمب هن الجاهعات هراجعة سياساتٍا وبراهجٍا واٌدافٍا الاهر الذي في تقييم الجاهعات وٌ

جواىب التي يرضى عىٍا الطمبة والجواىب بال هعرفة الجاهعاتل قد يكونوخدهاتٍا، و  مبة لأدائٍاطرضا التقييم هستوى 
اتعزي و تقوية  الجواىب الايجابيةفي اطار العهل عمى  عهمياتٍاهراجعة لم تحظى بالرضا دافعاً لمجاهعات تجاي  التي   زٌ

الاهور الهٍهة التي تؤثر عمى تىهية روح الالتزام رضا الطمبة هن  دعيو  ٍا،وتصحيحالاىحرافات والاخطاء  وهعالجة
 لخدهة الهجتهع.  فاعمة كوادر لإعداد هستوى العمهيال رفعفضلًا عن  والابداع

 ذلك هعالجة إلى البحث اتجً ، واف   بشكل  والهيداىية الىظرية وبغية هىاقشة هضاهين هستوى الرضا لمطمبة باتجاٌاتٍا
 ضهن الىظري الجاىب فيمخص الثاىي الهحور أها وهىٍجً، لمبحث العام الاطار يصور:   الأول هحاور أربعة ضهن
 حددتً هسار ضهن الهيداىي بالجاىب الإلهام إلى فيىصرف: الثالث وأها والاجىبية، العربية الهصادر هن والهتيسر الهتاح
 .وتوصياتً البحث استىتاجات باستعراض اختص الرابع الهحور واخيراً  ، البحث هىٍجية
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 المحور الاول: الاطار العام لمبحث ومنيجو
 مشكمة البحثأولًا:  

ان الاطلاع عمى واقع الجاهعات الحكوهية عاهة والجاهعات الاٌمية عمى وجً الخصوص و ىتيجة لمظروف 
دهات التي الاقتصادية والاجتهاعية والسياسية التي يهر بٍا اقميم كوردستان العراق  هن جٍة ، وهستوى توقع الطمبة لمخ

تقدم هن قبل الجاهعة هن جٍة اخرى، ظٍرت اشكالية داخل الجاهعات بهستوى تقديم الخدهات، فضلا عن وجود قصور 
في هتابعة وتقصي رضا الطمبة عمى الرغم هن شكوى الطمبة وتدىي الخدهات ، اذ اكتفت الجاهعات بالتواصل الشفوي 

أحياىاً أو هن خلال عهمية تقييم أعضاء الٍيئة التدريسية. يأتي ٌذا  الفردي أو لقاءات عاهة بين الهسؤولين و الطمبة
البحث لتقصي درجة رضا طمبة جاهعة التىهية البشرية عن خدهات الجاهعة الهقدهة لٍم وتحديداً كل هن ) الخدهات 

ث عبر الاجابة عن التعميهية، الخدهات الثقافية والاجتهاعية، الخدهات العاهة(، وبالتالي يُهكن تمخيص هشكمة البح
 التساولات البحثية الاتية: 

ها درجة  تأثير العواهل الديهوغرافية )الجىس والعهر والهرحمة الدراسية(  في هستوى رضا طمبة جاهعة التىهية  .1
 البشرية عن الخدهات الجاهعية في الهىظهة الهبحوثة؟

في درجة رضا طمبة جاهعة التىهية (  α  =0.05ٌل توجد فروق ذات دلالة إحصائية عىد هستوى الدلالة ) .2
 البشرية عن الخدهات الجاهعية تعزى لمهتغيرات الديهوغرافية لكل هن الجىس والعهر والهرحمة الدراسية ؟

 اىمية البحثثانياً:  
تظٍر اٌهية البحث عبر هحاولة الاجابة عن التساؤلات الواردة في هشكمة البحث هن جٍة، فضلًا عن الاٌهية الىظرية  
 الاكاديهية( والاٌهية الهيداىية ) العهمية( ، وعمى الىحو الاتي: ) 

 : الاىمية الأكاديمية 
ويتهثل بالاطار الىظري لمبحث، الذي حاول الربط بين هجهوعة هُختارة هن العواهل الديهوغرافية لمطمبة وبين 

ذا الربط ي هكن ان يعد اضافة عمهية هتواضعة هستوى رضاٌم عن هجهوعة الخدهات التي تقدهٍا الهىظهة الهبحوثة، وٌ
 جديرة بالاٌتهام ولاسيها في  قطاع الهؤسسات التعميهية لمهىظهة الهبحوثة.

 : الاىمية الميدانية 
ويتهثل في تشخيص وتقييم ابعاد العلاقة بين هتغيرات البحث ضهن بيئة الهىظهة الهبحوثة فيها يرتبط بالعواهل 

ر، الهرحمة الدراسية( وبين هستوى الرضا لمخدهات الجاهعية التي تضهىت كل هن الديهوغرافية لكل هن ) الجىس ، العه
) الخدهات التعميهية، والخدهات الثقافية الاجتهاعية، الخدهات العاهة(  عن طريق دراسة تأثير العواهل الديهوغرافية التي 

 قد تُسٍم في زيادة أو اىخفاض هستوى الرضا عن خدهات الهىظهة الهبحوثة. 
 لثا : اىداف البحث:ثا
 البحث الحالي في ضوء هشكمتً واٌهيتً الى تحقيق ها يأتي : يٍدف 
وصف هتغيرات البحث هتهثمة بهجهوعة هُختارة هن العواهل الديهوغرافية بوصفٍا هتغيراً ) هستقلًا(  هن جٍة فضلًا  -1

 ة اخرى.عن وصف وتشخيص هتغيرات الخدهات الجاهعية بوصفٍا ) هتغيراً هُعتهداً( هن جٍ
 هستوى الرضا لخدهات الهىظهة الهبحوثة. قياس تأثير العواهل الديهوغرافية الهُختارة في   -2
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اختبار الفروقات ذات الدلالة الاحصائية لمهتغيرات الديهوغرافية لهستوى رضا العيىة الهبحوثة لكل هن الخدهات  -3
 العمهية والخدهات الثقافية والاجتهاعية والخدهات العاهة.

توصيات قد تُسٍم في توجيً اىتباي الهىظهة الهبحوثة والهىظهات ذات العلاقة تجاي الجواىب الاكثر اٌهية في تقديم  -4
 توظيف واستثهار قدراتٍا في هجال الخدهات الهعىية تجاي تعزيز رضا الطمبة عمى ىحو  أفضل. 

 رابعاً: أنموذج البحث: 
وتساؤلاتً، وفي ضوء اطاري الىظري ، تم اعتهاد أىهوذج  للايفاء بهتطمبات الهعالجة الهىٍجية لهشكمة  البحث

افتراضي يعكس الهتغيرات الرئيسة لمبحث، التي تشير الى وجود علاقات افتراضية بين العواهل الديهوغرافية الهُختارة ، 
ٌا ، فقد تم وهستوى الرضا عن الخدهات الجاهعية في الهىظهة الهبحوثة ، وتوافقا هع فرضيات البحث وهتطمبات اختبار 

( ، ويتضهن هتغيرين رئيسيين يتهثل الاول بالهتغيرات الديهوغرافية بوصفٍا )هتغيرا 1تبىي الاىهوذج الهبين في الشكل )
ي )الهتغير الهعتهد " هستجيبا "(.  هستقلا " هفسرا "( ، في حين يشهل الثاىي الرضا عن الخدهات الجاهعية وٌ

 
 
 
 
 
 
 

 (1الشكل )
 
 
 

 (1لشكل )ا
 الانموذج الفرضي لمبحث

 هن اعداد الباحثالمصدر: 
 

 خامساً: فرضيات البحث: 
 اعتهد البحث في التوصل لأٌدافً واختبار أىهوذجً عمى فرضية رئيسة هفادٌا

ىناك تاثير لمجموعة مُختارة من العوامل الديموغرافية في مستوى رضا الطمبة عن الخدمات الجامعية في المنظمة )
 ( ، ولتوضيح ابعاد ٌذا التأثير فقد تفرعت عن ٌذي الفرضية ، الفرضيات الاتية :وثةالمبح

 لا يوجد تأثير ذو دلالة هعىوية لمعواهل الديهوغرافية الهُختارة في هستوى رضا الطمبة عن الخدهات الجاهعية.  .1

 

 
                             

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 انرضب  عه انخذمبت انجبمعية 

 انخذمبت انعبمة   انخذمبت انثقبفية والاجتمبعية    انخذمبت انعهمية   
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 التىهية جاهعة مبةط رضا درجة في  (α = 0.05) الدلالة هستوى عىد إحصائية دلالة ذات فروق لا توجد  .2
 ؟ الدراسية والهرحمة والعهر الجىس هن لكل الديهوغرافية لمهتغيرات تعزى الجاهعية الخدهات عن البشرية

 منيج البحث وتقاناتو.: سادساً  

تم اعتهاد الهىٍج الوصفي التحميمي ، و اعتهاد تقاىات ٌذا الهىٍج في تحصييل هسيتمزهات البحيث هين البياىيات،  
يمٍا بالإفييادة هيين ىهييوذج اسييتباىة هىاسييبة، تييم تصييهيهٍا عمييى وفييق السييياقات العمهييية ، واشييتهمت الاسييتباىة والتييي تييم تحصيي

 عمى ثلاثة هحاور ٌي:
 اختص البياىات الشخصية لمهستبيىة ارائٍم،  واشتهمت عمى بياىات ) الجىس، العهر، الهرحمة الدراسية(. الأول:
 ( هتغيرات.3بعد الهتغيرات الديهوغرافية، وعددٌا) اشتهل عمى الهتغيرات، التي تقيس  الثاني:
(  هتغيييراً هوزعيية عمييى 22اخييتص بييالهتغيرات التييي تقيييس بعييد هسييتوى الرضييا عيين الخييدهات الجاهعييية، وعييددٌا)  الثالثثث:

 ثلاث هتغيرات فرعية تعبر عن الخدهات الجاهعية. 
للاجابية عين تسياولات الدراسية واختبيار  (SPSS  Vi 24 )  وتيم اعتهياد التقاىيات الاحصيائية الهتيسيرة فيي البرىياهج الاحصيائي 

 فرضياتٍا وعمى الىحو الاتي :
   حسيياب الهتوسييطات الحسييابية والاىحرافييات الهعيارييية لاجابييات أفييراد عيىيية الدراسيية عمييى فقييرات كييل هجييال هيين تييم

  .ةهجالات الدراس
  معامل الانحدار المتُعثددتم اختبيار (Multiple Regression)ييد هعىويية تيأثير الأبعياد والعواهيل التفسييرية : لتحد

 هجتهعة في البُعد الهستجيب. 

 ( 3تم استخدام تحميل التباين الثلاثي الهتعددWay ANOVA) لهعرفة دلالة الفروق ،. 
 

 التعريفات الاصطلاحية والإجرائية: سابعاً  
 :هجهوعة هن الهصطمحات فيها يمي التعريف بٍا إجرائياً البحث  ورد في     

الخيدهات  الجاهعة لمطمبية هين خيدهات تهثميت فيي ٌيذي الدراسية بيي: ادارة  ًها تقده تشهل كل: الخدمات الجامعية .1
 .لعاهة الخدهات او ، ثقافيةالخدهات الو ، العمهية )التدريسية( 

 الأداء عميى بوصيفً دالية  (Kotler, 2001,36)يُهكين الىظير اليى الرضيا بحسيب وصيف  :  رضثا الطمبثة .2
 عيدم فيي حالية يكيون الطاليب فينن الهتوقيع هيع عدم هطابقية الأداء حالة ففي الطالب، قبل هن لهتوقعالهدرك وا
 رضثا الطمبثة:والرِضيا، و بالسيعادة الطاليب سيشيعر الهتوقيع فينن هيع الأداء حالية توافيق وفي الاستياء، أو الرضا

 .ٌي الحالة التي يشعر بٍا الطالب تجاي الخدهة التي تقدهٍا الجاهعة
 البحث وعينتو مجتمعناً: ثام 

 ها، أالثاىي خلال الفصل الدراسي 2018التىهية البشرية في سىة هن جهيع طمبة جاهعة البحث  تكون هجتهع
لبالغ ا( طالبا وطالبة و 325)لمجاهعة وعددٌم  نلهىتسبيا بلاطلا نه عيىة عشوائية رختياا في فتتهثلالبحث عيىة 
وقد تم  ،( طالبا وطالبة3200)تثىاء الهرحمة الاولى  حيث يبمغ هجهوع الطمبة باسمبة طلا هن جهيع( %  10) ىسبتٍم 

 يحةرش ونيهثم( هىٍا هستوفية لمشروط وصالحة لمتحميل، بوصفٍم 242( هىٍا وبعد الهراجعة تبين ان )252استرجاع )
 رلكب ظرىو ،هةدلهقا تهادلخا ودةج متقيي عمى درلأقا ونيصبح بالتاليو ،لجاهعةا هٍادتق لتيا لتعميهيةا تهادلخا لقيهت
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 سلهسادون ا رلحصا ميتأن  ةعاراه هع الخاضعين لمدراسة  الفئات رحص مت دفق ، البحث هجتهعطلاب  ددع
 لهجتهع. ا ذالٍ زةلههيا ئيسيةرلا صبالخصائ

 تاسعاً: حدود البحث : 
ث بالدراسة الهيداىية في ، في حين شرع  الباح 2208: اعد الاطار الىظري لمبحث في عام  الحدود الزمنية

 . 02/6/2208، وجهعت لغاية  27/5/2208، ووزعت استهارة الاستبيان في  02/4/2208
 : تم اجراء البحث في جاهعة التىهية البشرية في هديىة السميهاىية اقميم كوردستان العراق. الحدود المكانية

الثاىية والثالثة والرابعة هن كميات الجاهعة جهيعٍا، تم اختيار عيىة عشوائية هن طمبة الهرحمة  الحدود البشرية: 
 بوصفٍم عيىة لمبحث عمى افتراض اىٍم يهمكون الهعرفة الكافية بهتغيرات البحث وابعادٌا. 

 
 عاشرا: الدراسات السابقة

 
الطلاب  بعد ان تم التعرف عمى هىٍجية الدراسة سىتىاول بعض الدراسات السابقة التي تىاولت هوضوع رضا          

عن الخدهات الجاهعية والتعرف عمى ابرز الاستىتاجات التي توصمت الىيٍا وأٌم أوجً الخلاف بين ٌذي الدراسة 
 :والدراسات السابقة

م درجة رضا طمبة جاهعة هؤتة عن الخدهات الجاهعية هن وجٍة  (  بعىوان2203دراسة ) القضاة، وخميفات، -  ، ىظرٌ
الجاهعة، ولتحقيق ذلك تم إعداد استباىة  الهقدهة في ة جاهعة هؤتة عن الخدهاتدرجة رضا طمب هعرفةٌدفت الى 

. وللإجابة عن 2202-2200( طالباً وطالبة في الفصل الدراسي الثاىي هن العام الجاهعي 449وزعت عمى عيىة هن )
ثي الهتعدد، وأظٍرت الدراسة أسئمة الدراسة تم حساب الهتوسطات الحسابية والاىحرافات الهعيارية وتحميل التباين الثلا

درجة رضا هتوسطة لمطمبة عمى أداة الدراسة وهجالاتٍا، وكشفت الىتائج عن فروق ذات دلالة إحصائية في درجة رضا 
الطمبة عن الخدهات الجاهعية في جاهعة هؤتة عمى هجال الخدهات الهكتبية تعزى لهتغير الكمية ولصالح الكميات 

 اسة فروقاً ذات دلالة إحصائية تعزى لهتغير الجىس.الإىساىية، ولم تظٍر الدر 
طمبة الهاجستير   عمى هيداىيةدراسة  أثر جودة الخدهة التعميهية عمى رضى الطمبة( بعىوان 2203دراسة ) حمس،  -

إستباىة عمى  022تم توزيع  ،متعرف عمى أثر جودة الخدهة التعميهية عمى رضى طمبة الهاجستير، ٌدفت لبالجاهعة
هوافقة هن الرضى الطمبة قد حصمت عمى وتوصل ىتائج الدراسة الى ان  إستباىة 98الدراسة وتم الحصول عمى  عيىة

الهكتبة وهحتوياتٍا هن الهراجع والهجلات وقواعد البياىات لمٍيئة التدريسية و  %72قبل أفراد العيىة بىسبة زادت عن 
 الىشاطات الجاهعية.و  مقاعات الدراسيةقة لى أدىى درجة هواففي الهقابل حصمت عمو  العهمية التعميهيةو  الإلكتروىية

، ٌدفت الدراسة الى تعرف عن الخدهات الهقدهة لٍم درجة رضا هتمقي الخدهة( بعىوان 2205دراسة )الرواشدة و ياسن، -
وزعت ولتحقيق ذلك تم إعداد استباىة  يم،درجة رضا الطمبة عن الخدهات الهقدهة لٍم هن وازرة التربية والتعم

عمى حقق أ تكىولوجيا التعميمفي هختمف الهديريات التابعة لموزارة، ووصل الدراسة الى ان  وطالبة ( طالباً 35002عمى)
وجيييود فييروق بسييييطة فييي درجييية ،و ت الحاسوب في تطبيق الحصص الصفيةار بتفعيل هخت حولىسبة رضا وأقل رضا 

 لصالح الذكور. الذكور  والإىاث رضييا الطمبييية بيييين

 جاهعة عمى حالة سةدارلتعميهية ا تهادلخا وىح مبةطلا ضار جةدر( بعىوان 2206دراسة)عزالدين و العرهوطي،   -
العيىة هن  ونتك ثحي ،لتعميهيةا تهادلخاف درجة رضا الطمبة هن ر تع لىإ سةدارلا تفدٌ، نلعيا -بيظ وبأ
 هةدلهقا لتعميهيةا تهادلخا وىهست ريهتغي نبي يةوق طتباار علاقة ودجو وتوصل الدراسة الى ،ستباىة( ا64)
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 عمى لجاهعةا في ونلعاهما وذيستحأن  شأىٍا نه لتيوا لاتصالا واتقى رفوابت، واظٍر الىتائج  اىً مبةطلا ضارو 
   .صلوالتا نه نتهك ىفسية بيئة رفوي بالجهال يزتهيو ملعاا رٍظلهأن ا كها ،ليٍاإ ونيحتاج لتيا تهاولهعما

ودة العهمييية التعميهييية الجاهعييية، ٌييدفت الييى تسييميط جيي عيينضييا الطمبيية ( بعىييوان ر  2206راسيية ) السييعداوي، اهييا د  -
الضوء عمى هفٍوم جودة الخدهة التعميهية الجاهعية بقيياس درجية الرضيا عىٍيا، وتحدييد العواهيل التيي يهكين ان تحيد 

، وتوصييمت الدراسيية الييى رضييا تييام هيين ( طمبيية022هيين اىخفيياض هسييتوى الرضييا، وكاىييت عيىيية الدراسيية هكوىيية هيين )
الهام ٌيئة التدريس بالهحتوى الدراسي لمهيىٍج اهيا رضيا الطمبية هين اليدروس العهميية وهسيتمزهات اليورش والهختبيرات 
فكاىيييت هىخفضييية، ورضيييا هتوسيييط هييين الشيييعور بالاهيييان والتعاهيييل بالعدالييية هيييع الطمبييية واحتيييرام الاخيييتلاف الثقيييافي 

 والسياسي والديىي. 

( بعىييوان اثيير جييودة الخدهيية التعميهييية عمييى رضييا الطمبيية، ٌييدفت الييى بيييان هييدى رضييا طمبيية  2207بٍييية،   دراسيية) -
( طالييب وطالبيية، توصييمت الدراسيية الييى ان 082الهعٍييد التقىييي السييهاوة عيين جييودة الخدهيية التعميهييية، شييهمت العيىيية)

بية، واكبير فقيرة هشياركة لمرضيا عبيارة اغمب اجابيات عيىية الدراسية تتجيً ىحيو الهحاييدة عميى فقيرات هحيور رضيا الطم
عيين التييزام الهعٍييد والعيياهمين بتقييديم افضييل الخييدهات وتقييديم التسييٍيلات التكىولوجييية والهرافييق الجاهعييية، بيىهييا اقييل 

 هشاركة كاىت لفقرة اداء الخدهة التعيميهة بشكل فوري و اجراءات التسجيل.

، ذات جىسييات هختمفية البياط( 0282 هكوىية هين)عمى عيىة  دراسة هقارىةقدهت ( Fulkerson، 2005أها فمكرسن ) -
الدراسييي، والأىشييطة الجاهعييية، والهىيياخ ىٍج ٌيئيية التييدريس، والهيي ٌييي: العداليية ، وهتعييددة و هجييالات فييي  واسييتخدم هقييياس

 هسييتوى هيين الرضييا أعمييى هيين الأقميييات االجيياهعي، والرضييا بشييكل عييام. وخمصييت الدراسيية أن الطمبيية البيييض أبييدو العييام 
الجيياهعي، والأىشييطة الطلابييية وتىييوع الهسيياقات والتييدريس، أهييا  العييام هيين حيييث التىييوع الثقييافي، والعداليية، والهىيياخ الاخييرى
فأبدوا هستوى أعمى هن الرضا هن حيث هساعدة الإداريين والخدهات، والتغذية الراجعة هن الاهتحاىات،  الاخرى الأقميات

 .ةالجاهعالعام في ثم الهىاخ  يةدريسالتالٍيئة لهعموهات، وفعالية ا قديموت
  الجىسيييين قيييام وهقارىييية هسيييتوى الرضيييا بيييينالجاهعييية،  الهقدهييية فييييالخيييدهات  بييية عييينوبٍيييدف قيييياس هسيييتوى رضيييا الطم -

بدراسية عميى  (Abbasi & Malik & Chaudhry and Imdadullah , 2011)عباسيي وهاليك وقيادري وعهياد ا  
الجاهعية  ة فييقدهيالهلخيدهات ا رضيا عينال الدراسية ان  دين زكريا، وأظٍرت ىتيائج( طالب هن طمبة جاهعة بٍاء ال420)

بيين الهشياركين هين اليذكور أو  ذات دلالية احصيائية هجيالات. وليم تظٍير فيروق ةهين أصيل عشير  هجالاتثلاثة  توجد في
  .ةهٍا الجاهعالخدهات التعميهية التي تقد ة عنوبالعهوم تشير الىتائج إلى عدم رضا طلاب الجاهع الإىاث.

 

 التعقيب عمى الدراسات السابقة و واىم ما يميز ىذه الدراسة
 

الجاهعات بحاجة الى هعرفة هستوى رضا الطمبة هن خدهاتٍا الهقدهة لٍم حيث  في ضوء الدارسات السابقة تبين أن      
ثقافية والعاهة وتبين هن الدراسات رضا الطمبة هن خدهاتٍا العمهية وال يان احدى الهعايير الاساسية لىجاح الجاهعات ٌ

السابقة ان ٌىاك جاهعات تعاىي هن الخدهات العمهية و ضعف هن جاىب الاشراف الاكاديهي واىخفاض في هستوى  
ىاك بعض هن ىتائج الدراسات تبين ان هستوى رضا الطلاب هن الخدهات  الرضا عن الجاىب العهمي في الجاهعات وٌ

لا يوجد أي اىً الباحث  مموبحسب ع هعة هتوسط وهرتفع ىسبيا، وها يهيز ٌذي الدراسةالعاهة والشكل الخارجي لمجا
، العهر)الجىس،  يراتهتغ عن اختلافات جاهعة التىهية البشرية و بة عن خدهمدفت إلى قياس هستوى رضا الطٌدارسة 
" وتحديد هستوى ات الهقدهةلخدهجواىب القوة والضعف في "ا رازذي الدارسة لهحاولة إبٌ(، وهن أجل ذلك جاءت الهرحمة
 . البشريً  التىهيً  عن جاهعً بةمرضا الط
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 الاطار النظري لمبحث الثاني:المحور 
 اولًا: رضا الطمبة :

إن رضا الطمبة تعد هن القضايا الاستراتيجية التي لا يهكن تجاٌمٍا أو التغاضي عىٍا، فمقد أصبح تحسين 
فاً هٍهاً واستراتيجياً لكل الجاهعات التي تتطمع إلى تحقيق الريادة والتهيز، هستويات الرضا عن الخدهات الجاهعية ٌد

وذلك لأن التحدي الكبير الذي يواجٍٍا في الوقت الحاضر والهستقبل، يتهثل في هدى قدرتٍا عمى تقديم خدهة تعميهية 
وق العهل، ويسٍم في تحقيق وبحثية بجودة عالية تحقق هواصفات الخريج الهتهيز الذي يمبي احتياجات الهجتهع وس

 براهج التىهية وهتطمباتٍا.
ك والهتوقع هن هدر دالة عمى الأداء البوصفً  Kotler)كوتمر رأي حيسبعمى ىحو  عام وب الرِضيايُهكن الىظر الى      

ستياء، وفي يكون في حالة عدم السرور أو الا ًفنى هن قبل الزبون الأداء عن الهتوقع في عجيزالقبل الزبون ، ففي حالة 
 ًفنى  هتوقع هن قبيل الزبونعن ال، أها في الحالة  تجاوز الأداء اديسعيكون الأداء هع الهتوقع فنن الزبون  وافقحالة ت

)هصطفى، اها   ،(Kotler,2011,36)ارتباطاً وثيقاً  بٍا وسيرتبط لهقدم الخدهة،إلى الولاء عن الخدهة يتحول هن الرِضا 
الوصول إلى درجة القبول والهوافقة والإعجاب بالىفس والارتياح بين ها يريدي الفرد  رضا ٌوفيرى ان ال  (111:  1998

     وبين ها يحصل عميً في هوقف هعين.
أها ها يخص رضا الطلاب قيُهكن الىظر اليً بوصفً حالة خاصة بقىاعة الطلاب وارتياحٍم لها يقدم لٍم هن      

ا، خدهات و اعهال في الهؤسسات التعميهي ة، ففي الجاهعات ٌىاك خدهات هتىوعة ادارية وتعميهية وترفيٍية وثقافية وغيرٌ
ي تجاي الهؤسسة التي يىتسبون اليٍا وان ٌذا الشعور هرتبط عادة باهكاىية حصولٍم بالشعور الايجاٌو  رضا الطالبو 

التخرج والحصول عمى الشٍادة  ٍم عمىتعمى الهوارد الهطموبة لتغطية احتياجاتٍم الاكاديهية والاجتهاعية، وهساعد
 قياس رِضا الطمبة( الى ان 2009( ، وفي سياق هتصل يُشير ) الحسىية،35: 2018) رشيد والعطوي،  .الهطموبة
عمى هها يتوقعييً ارباح والخسائر ، فنذا كان هعدل الرِضا حيث اىٍا كهؤشر لقياس الأ، جاهعاتلمة استراتيجيضرورة 

ي حالة  ساب الطالب الهعارف تكواأٌدافٍا وتهكن هن تحقيق  ربيح ،الفنن الجاهعة تكون في حالة ، قميمةالطالب، وٌ
، ويتحدث عن هستقبلا العمهي وحياتً الهٍىية هستوايوهبتٍجاً ب راضياً والقيم والهٍارات الهستٍدفة، وسييكون الطاليب 

  (.23: 2009 الحسىية،) بي اهام الىاس بشكل إيجا لجاهعةا
 م الخدمةمفيو ثانياً:  

ٌىاك اكثر هن رأي حول هفٍوم الخدهة حيث يرى الباحثين في هجال الادارة ان الخدهة لا يهكن تعريفً كالسمع    
 (   1واىٍا ىشاط واىجاز يقدم الى الهستٍمك، فيها يمي بعض هن الاراء حول هفٍوم الخدهة ىعرضٍا في جدول) العيىية
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 (  1) جدول
 الخدمة مفيوم حول كتابوال الباحثين بعض اراء

 انمفهىو انببحث وانسىة

اي وشاط اَ اوداص اَ مىفؼت ٌقذمٍا طشف ما نطشف اخش َتكُن اعاعا غٍش  08: 2225انضمُس، 

مهمُعت َلاتىتح ػىً اٌت مهكٍت، اَوا اوتاخٍا َتقذٌمٍا قذ ٌكُن مشتبطا بمىتح 

 مادي َمهمُط اَ لاٌكُن 

 ضبُنٍش مهمُعت تٍذف اعاعا انى اشباع حاخاث َسغباث انغ َخذماث مىتداث 39:  2223عاػذ ، 

 افغ.انتً تحقق نً انمى

: 2227ػاشُس َانؼبادنت، 

002 

تصشفاث اَ اوشطت اَ اداء ٌقذو مه طشف انى طشف اخش، ٌَزي الاوشطت  

 تؼتبش غٍش مهمُعت َلا ٌتشتب ػهٍٍا مهكً  اي شًء 

: وتٍدت تتُنذ ػه (ISO 8402ٌضَ َفقا نهمُاففت انمىظمت انذَنٍت نهمقاٌظ الا 27: 2200حغه،ػضاو،

انىشاطاث فً انتؼامم بٍه انمُاسد انضبُن، َمه انىشاطاث انذاخهٍت نهمُاسد 

 نلاعتدابت نحاخاث انضبُن.

نمىتح ان ا، ََ انؼمٍم انمغتٍهك  محققت نمىافغ غٍش مهمُعت ػباسة ػه اوشطت  29،  2202عتاتُن،

 انمهمُعت مادةانخذمت لا ٌتطهب اعتخذاو َان

. 2202كُتهش َأمغتشَوغ ،

28 

طشف انٌقذمٍا طشف إنى  انتً ىافغمانَ  توشطكم الاهخذمت باوٍا ما تؼشٌفا نقذ

 . َ تكُن غٍش مهمُعت َلا ٌتشتب ػهٍٍا أي مهكٍت ،خشالأ

 ػىصشَ مهمُعت بانذسخت الأعاط أانغٍش انمىفؼت وُع مه انإوتاج  ػباسة ػه  28، 2229أدسٌان بانمش،

 مهمُط اوتاجخٌُشي مه 

 44، 2229قشَن سَص،
انمقذمت مه قبم قابهت نهتبادل انمذسكت بانحُاط َانشٍاء الا  انخذمتتؼتبش 

  بشكم ػاو انمختهفت انششكاث َانمؤعغاث

 ي فيً.د: هن اعداد الباحث اعتهادا عمى  الهصادر الوار المصدر

ام شاهل و هفٍو الخدهة هفٍوم ىستىتج أن السابقة هن التعاريف    في ىوعية هعيىة هن  لايهكن تحديدٌا أو حصرٌ
 هن هكان إلى هكان وهن ىشاط إلى ىشاط أخرحسب ىوع الهؤسسة واختصاصٍا و أىٍا تتغير الافعال الهقدهة و 

 ثالثاً: الخدمات الجامعية:
 يشهل ذيلوا ،لجاهعةللادارة وتحقيق اٌداف ا لأساسيةا تلاحتياجاا رفيوت في يتهثل جاهعية لا هةدلخا ومهفٍ     

 ويلهحيلاا  ي)دكؤيكها  ،لخ... االبىية التحتية ، والاساتذة والهدرسين ، والطلاب والهىاٌج  والوسائل، و يدار الجاىب الا
  كتم متعهيو تهادلخا ودةج سلقيا ثابتة رهعايي ضعو نيهك لا ىًأ (2009 ،وةقشو بيدالحا نع ىقلا،  2006

 ريطوبت هيةدلخا تاعاطلقا نه عاطق كل وميقأن  لىإ هاسة حاجة كٌىا بل ،ةهيدلخا تسساؤلها كل عمى رلهعاييا
 كةرهشت رهعايي ودجو نه يهىع لا نلكو ،ةطلهحيا ظروفلا وءض في هةدلهقا هةدلخا ودةج سلقيا لهىاسبةا سلهقاييا

اىٍا عبارة عن عرفت الخدهة الجاهعية عمى  ،لهتهاثمةأو ا لهتشابٍةا هيةدلخا تسساؤلها ضبع عمى بيقٍاطت نيهك
عهمية توثيق البراهج والاجراءات وتطبيق للاىظهة والموائح والتوجيٍات تٍدف الى تحقيق ىقمة ىوعية في عهمية التعميم 

(، ولقياس 5: 3013والارتقاء بهستوى الطمبة في جهيع الجواىب العقمية والجسهية والىفسية والاجتهاعية والثقافية) حمس، 
يعتهد عمى هعايير الجودة الخاصة بالتعميم العالي ، و ٌي هقدرة الهىتج التعميهي الهتخصص هستوى الخدهة الجاهعية 

 (، 919:  2012لتمبية حاجات الطالب والسوق والهجتهع والجٍات الداخمية والخارجية الهستفيدة )بىي حهدان، 
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لبقاء وبىاء هركز تىافسي وتحديد وزيادة ويقاس خدهات الجاهعة بها يقدهٍا هن خدهات اكاديهية وادارية لتحقيق الىجاح وا
 (41: 2013حصتٍا السوقية، وتحقيق عائد هىاسب للاستثهار وتقميل التكاليف في البيئة التىافسية  ) العوضي، 

ي خدهات عمهية واكاديهية وخدهات غير اكاديهية،     ويهكن ان ىقسم الخدهات الجاهعة الى ىوعين هن الخدهات وٌ
ية تركز عمى توفير ٌيئة تدريسية يحافظون عمى هىٍج هعرفي في تدريسٍم وسموكٍم ويركزون عمى قالخدهات الاكاديه

استخدام ادوات قياس هىاسبة لتقييم هدى ىجاح اىجاز الطلاب ، اها الخدهات غير الاكاديهية فيركز عمى توفير الهرافق 
داريين وبطريقة تتىاسب وتمبي احتياجات الطلاب، والاهكاىيات الهلائهة و وهدى وجود الٍيئة الهعاوىة هن الفىيين والا

ا ، ويضهن  ويترتب عميٍا ضهان الحرية الاكاديهية لموصول الى الهعموهات والبياىات  وتبادل الافكار والاراء وىشرٌ
تدريس الخدهات غير الاكاديهية ايضا الخدهات العاهة هن البىية التحتية وتوفير الاعداد الكافية واللائقة هن قاعات ال

الهجٍزة بالاضاءة والتٍوية وتوفير الراحة وتوفير الهختبرات وتقىية الاتصالات والتجٍيزات اللازهة لاداء عهمٍا بكفاءة 
 (166 -165: 2014وفعالية. ) سيف واخرون، 

 رابعا :ابعاد الخدمات في الجامعات
التعميهية صياغة وتىفيذ الخطط الكفيمة بتكريس  ٌىاك ابعاد اساسية لمعهمية التعميهية في الجاهعات، عمى ادارة الهىظهة

 (  91 -90: 2011وتحقيق كل بعد هن ٌذي الابعاد بفعالية، واٌم ٌذي الابعاد ٌي: ) العبادي، والطائي، 
العمهية الكافية التي تهكن هن جدارة وكفاءة الٍيئة التدريسية وتوفير الكادر التدريسي الهأٌل، يهتمك الهعرفة  -1

بىاء خريجين عمى هعرفة عالية، وان يهتمك الكادر التدريسي هٍارات البحث العمهي يساٌم في رفع وتطوير 
 الهعرفة الىظرية والتطبيقية في هجال اختصاصً.

تحفظ لمتدريسي  التعاهل الحسن والاحترام الهتبادل الذي يستىد عمى الاسس الاخلاقية والتىظيهية والهٍىية التي -2
يبتً وتحفظ لمطالب كراهتً.  والاداري هكاىتً وٌ

فٍم وادراك حاجات الطالب التعميهية هن هىظور حاجات السوق الحالية والهستقبمية، ويهكن فٍم وادراك  -3
حاجات الطالب وحاجات سوق العهل هن خلال دراسات دورية و اجراء استبياىات وهقابلات شخصية 

 مبة وهشاكمٍم.والاستهاع لشكاوى الط
سٍولة الحصول عمى الخدهة  واختيار الهوقع وسٍولة الوصول، ويهكن لمجاهعة ان تسٍل  حصول الطمبة  -4

 عمى الخدهة توفير خطوط الحافلات الى الهىاطق الهختمفة وتوفير السكىات الداخمية لمطمبة.
رئية والهسهوعة والهكتبية، و خدهات التجسيد الهادي لمخدهات و توفير قاعات وهختبرات والوسائل التعميهية اله -5

اخرى هتصمة بصورة غير هباشرة بالخدهات التعميهية هثل اهاكن الاستراحة والىوادي والحدائق وهواقف 
 السيارات.    

ي تهادلخا ودةجلقياس  خلداه ٌىاكو     (: 48: 2006، ويلهحيلاا): وٌ
 ويلشكاا ددع سهقيا خلدلها ذاٌ راإط في لشائعةا طرقلا نهالزبائن : و ظورهى نه تهادلخا ودةج سقيا -1

 . هعيىة هىيةز رةفت خلال نبائزلا بٍا دميتق لتيا ويلشكاا ددع يهثل ذيلا
 كل، وذالهقدهة  تهادلخا ودةج وىح نبائزلاا ضار جةدر هاداستخا سلهقاييا ركثأ وٌ: والرضا سهقيا -2

 . في العهل فلضعوا وةلقا بىاو جهعرفة  و ملٍ هةدلهقا هةدلخا وىح نبائزلا رغبة بيعةط نع فلمكش
 قعًويت فعلا وبين ها هةدلهقا هةدلخا وىهست نبي قابطلتا دىبه سيقا هةدلخا ودةج وىهست:  وةلفجاهقياس  -3

 لةوهحاو نبائزلا تقعاوبت ؤلتىبوا لتحميلوا سةدارلا تعىي هةدلخا ودةج نفن بالتاليو ،بٍا ليتىبأ نبائزلا
 . رهسته بشكل بٍا ءتقارلاا
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هعتهدة  نبائزلم هيةدخ هةظهى هٍادتق لتيا لقيهةأن ا عمى سلهقياا ذالٍ لأساسيةا رةلفكا ومتق:  لقيهةا سهقيا  -4
 لهىفعةا نبي فالعلاقة هة،دلخا عمى لومحصا تكمفةو هستٍمكلا قبل نه كةدرلها ةهدبالخ لخاصةا افعلهىا عمى
  كة. درلها تهادبالخ لخاصةا لهىفعةازادت  فكمها لقيهةا ددتح لتيا ٌي رلسعوا

 لالةدب ودةلجا سقيا:  الاتية سييالهقا نبي زلتهييا نيهك وملهفٍا ذاٌ راإط في:   الهٍىية ودةلجا سقيا  -5
 .تجارلهخا لالةدب ودةلجا سقياو ت،لعهمياا لالةدب ودةلجا سقياو تخلادلها
 ةعالهيةودج سلقيا عهميو عمهي وذجىه لىإ صلومتا ودلجٍ اار ر ستها كلذ ءجا دق: و الفعمي داءلأا سهقيا -6

  ٕلفعميا داءلأا عمى زكري وفٍ قبيطلتا هكاىيةوا لثقةا  نه عالية جةدرب سلقياا نه وعلىا ذاٌ يتهتعو ،هةدلخا
 ظرى جٍةو خلال نه رةهباش عميٍا ملحكا نيهك هةدلخا يذٌ ودةجأن  رباعتبا ،هةدلهقا هةدمخاو  قيةدالهصوا
 . الفعمي داءلأ= ا  هةدلخا ودةج: لتاليةا لةدبالهعا كلذ نع رلتعبيا نيهك ىًوأ ن،بائزلا

 

 الثالث: الجانب العمميالمحور 
 اولا: خصائص عينة الدراسة:

الهرحمة الثاىية والثالثة تم اختيار عيىة الدارسة بحيث تهثل خصائص الهجتهع بالطريقة العشوائية هن طلاب      
( هستوفية لمشروط 242لهراجعة تبين أن )( هىٍا وبعد ا 252( استباىة وقد تم استرجاع ) 325وزعت )  والرابعة،

للاستهارات الصالحة  العيىة راد( يوضح توزيع أف2)%(. والجدول 7775لمتحميل ، وكاىت ىسبة الاسترجاع )صالحة و 
 لمتحميل.

 

 (2جدول )
 خصائص عينة الدراسة

 % انتكرار انمتغير ت

 64.5 156 ركر انجىس 1

 35.5 86 اوثً

 77.3 188 ىة  فمب دونس 30 انفئة انعمرية 2

 22.7 55 سىة  فمب فىق   31

 17.4 42 انثبوية  انمرحهة  3

 14.9 36 انثبنثة

 67.8 164 انرابعة

 spss: هن اعداد الباحث بالاعتهاد عمى ىتائج تحميل المصدر
 لدي هها %( 35.5) ثالإىا ىسبة تبمغو ( % 64.5)وركذال  نه نثيولهبحا ىسبة كبيرة هنأن  (2ل )دولجا نيبي     

ة التىهية البشرية. اها الفئات العهرية جاهع فيبين الهبحوثين لمدراسة  ثلإىاا عمى وركذلا مبةطلا ىسبة عتفاار عمى كلذ
سىة فها فوق( كاىت  31%( اها فئة ) 77.3سىة فها دون( بىسبة ) 30فقد بمغت ىسبة الهشاركين هن الفئة العهرية )

ذا يدل عمى ى22.7) سبة الطمبة الهىتسبين لجاهعة التىهية البشرية ٌم هن الفئات العهرية الشابة بسبب ان سياسة %( وٌ
الجاهعة ركزت  لقبول الطمبة الخريجين هن الاعدادية وليست هن الطمبة الخريجين في السىوات السابقة والهوظفين في 

بحث ٌي الهرحمة الدراسية لمطالب، فكها تبين في الدوائر الحكوهية والقطاع الخاص. والهتغير الثالث الذي ركز عميً ال
%( والهرحمة 67.8( ان اكبر ىسبة الهشاركين في الدراسة ٌم هن الهرحمة الرابعة والبالغ ىسبتٍم )2الجدول رقم)

م هن 17.4%( اها الهرحمة الثاىية بمغت)14.9الثالثة) ذا يدل عمى ان الاستجابة هن الهبحوثين اكثرٌ %( فقط، وٌ
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الرابعة والذين لٍم تجربة اكثر هع الجاهعة و هدة هعرفتٍم لهراحل تطور الجاهعة والتغييرات الحاصمة فيٍا اكثر، الهرحمة 
 ويساعد ٌذا عمى واقعية ىتائج الدراسة بىسبة اكثر.   

 ثانيا:  وصف وتشخيص متغيرات البحث 
 وصف وتشخيص متغيرات الخدمات التعميمية        .1

( واىحراف 3.378ل الهتوسط الحسابي لمخدهات التعميهية في ىظر الهبحوثين ٌو )( ان هعد3يبين الجدول )
و هتوسط،  وان اعمى هتوسط حسابي ٌو )1.09هعياري ) ي ان 4( لمفقرة )1.078( واحراف هعياري )4.06(، وٌ ( وٌ

 (2013سة ) حمس، درا(، وتوافق ٌذي الىتيجة هع أعضاء ٌيئة التدريس هىتظهين في الهحاضرات وجادين في التدريس)
(، وتدل ذلك ان ٌىاك اىتظام جيد والتزام هرتفع هن قبل الٍيئة التدريسية  في العهمية 2016دراسة ) السعداوي،  و

ذي هن ههيزات جاهعة التىهية البشرية، واها الفقرة ) ٌتهام بالجاىب العهمي لتىهية هٍارات ( حول  الا7التدريسية، وٌ
ي )فقد جاء كاقل هتوسط ح الطلاب (، وتشير ٌذي الىتجية الى ان جاهعة 1.127( واحراف هعياري )2.8سابي وٌ

 التىهية البشرية بحاجة الى تفعيل اكثر لمهجال العهمي والاٌتهام بالتطبيقات الهيداىية لمدروس.
 (3جدول)

 وصف وتشخيص متغيرات الخدمات التعميمية في المنظمة المبحوثة  

 spssالهصدر: هن اعداد الباحث بالاعتهاد عمى ىتائج تحميل 
 وصف وتشخيص متغيرات الخدمات الثقافية  .2

 3.27ة في جاهعة التىهية البشرية في هستوى هتوسط وبمغت )( ان رضا الطبية هن الخدهات الثقافي4تبين الجدول)
ي هتوسطة، وان الفقرات رقم)1.198( واىحراف هعياري ) حرية الرأي لتكفل الجاهعة ( حول  16و  14( وٌ
تفعيل هشاركة الطلاب في ( و 1.18( واىحراف هعياري )3.49في هستوى هرتفع حيث بمغت ) لمطلاب بشكل عام
(، وتشير الىتيجة 1.142(  واىحراف هعياري )3.39، هرتفع ىسبيا حيث بمغت ) ة الخاصة بالبراهجالمِّجان والأىشط

الى ان ٌىاك رضا هرتفع هن قبل طلاب جاهعة التىهية البشرية هن الاجواء العاهة لابداء الرأي وان الجاهعة كفيمة 

المتوسط  المتغيرات ت
 الحسابي

نحراف الا 
 المعياري

 0.869 3.76 أٌداف التعميم والهعايير الأكاديهية لمتخصص واضحة وهعمىة 1

 0.994 3.33 البراهج/الهقررات الدراسية ترتبط باحتياجات سوق العهل. 2

 1.075 3.5 طرق التعميم والتعمم حديثة ووسائل التعميم هتوفرة. 3

 1.078 4.06 وجادين في التدريس. أعضاء ٌيئة التدريس هىتظهين في الهحاضرات 4

 1.064 3.69 تشهل الهقررات هجالات هحددة لتىهية التعمم الذاتي   5

 1.046 3.23 في هكتبة الجاهعة مطلابكافية لتتوافر هصادر  6

 1.127 2.8  الطلابلتىهية هٍارات  اٌتهام بالجاىب العهميتوجد  7

 1.181 3.01 حفظ.الاهتحاىات تقيس الفٍم والتطبيق بجاىب ال 8

 1.177 3.28 اجواء الاهتحاىات هىاسبة و القاعات هٍيئة 9

 1.0907 3.378 المعدل الكمي  لمخدمات التعميمية
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الطلاب في الاىشطة ووالمجان الخاصة بالدفاع عن حرية الطمبة في اطار عام، وهن جاىب اخر ان هستوى تفعيل 
د آلية هعمىة و وج( حول 11بالفعاليات الطلابية والبراهج الثقافية في هستوى هرتفع ىسبيا ايضا، واها الفقرة رقم )

ي اقل 1.26( واىحرا هعياري )2.87فقد بمغت ىسبة الهتوسط الحسابي ) وهطبقة لمتعاهل هع شكاوى الطلاب ( وٌ
ذي هؤشر ا لى حاجة الجاهعة الى ايجاد الية هىاسبة لاستقبال شكاوى الطمبة واستخدام الية هىاسبة وفعالة الفقرات وٌ

لكيفية التعاهل هع ٌذي الشكاوى وتقديم حمول وتوضيحات بحيث تصل الهعموهات الى اكثرية الطلاب في جاهعة 
 التىهية البشرية.

 (4جدول)
 ة المبحوثة وصف وتشخيص متغيرات الخدمات الثقافية في المنظم 

 spss: هن اعداد الباحث بالاعتهاد عمى ىتائج تحميل المصدر
 وصف وتشخيص متغيرات الخدمات العامة  .3

ي في 1.173( واىحراف هعياري )3.32( ان هعدل الهتوسط الحسابي لمخدهات العاهة بمغت )5تبين جدول) ( وٌ
ي  تعاهل الاستعلاهات والوحدات الادارية في هستوى جيد ولح (17هستوى هتوسط ، وان الفقرة) بمغت اعمى هستوى وٌ

( وتشير ٌذي الىتيجة الى رضا 2017دراسة)  بٍية، (، وتوافق ٌذة الىتيجة هع 1.246( واىحراف هعياري )3.66)
البيئة العاهة في ( حول 20هتوسط هن قبل الطمبة لموحدات الادارية وتعاهل الٍيئة الادارية هع الطمبة، واها الفقرة  )

ذا تدل الى ان جاهعة 0.869( واىحراف هعياري )3.12اقل ىسبة هقارىة بالفقرات الاخرى حيث بمغت)الجاهعة  ( ، وٌ
 التىهية البشرية بحاجة الى هزيد هن الاٌتهام بالاهاكن العاهة والساحات والحدائق واهاكن جموس الطمبة في الاستراحة.

 
 
 
 
 

المتوسط  المتغيرات ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 3.06 توجد إجراءات هحددة لضهان العدالة وعدم التهيز بين الطلاب 10
1.324 

 2.87 توجد آلية هعمىة وهطبقة لمتعاهل هع شكاوى الطلاب 11
1.262 

 3.04 توجد دور فعال لتقويم الطلاب للاساتذة سىويا 12
1.145 

 3.06 عادلة لهعالجة أي ههارسات غير إجراءات تصحيحيةك ٌىا 13
1.167 

 3.49 حرية الرأي لمطلاب بشكل عاملجاهعة تكفل ا 14
1.181 

 3.4 أساليب وبراهج لجذب الطلاب للالتحاق بٍا جاهعةتستخدم ال 15
1.169 

 3.39 تفعيل هشاركة الطلاب في المِّجان والأىشطة الخاصة بالبراهج 16
1.142 

 1.198 3.274 معدل الكمي  لمخدمات الثقافيةال
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 ( 5جدول )  
 وصف وتشخيص متغيرات الخدمات العامة   

 spss: هن اعداد الباحث بالاعتهاد عمى ىتائج تحميل المصدر
 

 ثالثاً: اختبار فرضيات البحث 
لمعوامثل الديموغرافيثة المُختثارة فثي لا يوجثد تثأثير ذو دلالثة معنويثة اختبار الفرضية الرئيسة التي تىص عمى ) .0

   (.مستوى رضا الطمبة عن الخدمات الجامعية
إليى وجيود هستوى رضيا الطمبية  فيالعواهل الديهوغرافية  اثرعلاقة ( الخاص بتحميل 6الجدول )تشير هعطيات 

 ( الهحسييوبة F) قيهييةبهوجييب  وذلييك ذو دلاليية احصييائية لمعواهييل الديهوغرافييية فييي هسييتوى رضييا الطمبيية  اثيير هعىييوي 
ييي اكبيير هيين قيهتٍييا الجدولييية البالغيية )129.13)والتييي جيياءت بهقييدار  (    241,1( عىييد درجتييي حرييية )5.628( وٌ

R( وأن هعاهل التحدييد ) 0.05هستوى هعىوية ) عىد و 
العواهيل  ( يشيير إليى أن قيدرة 0.694( والتيي كاىيت قيهتيً )2

( وان حيوالي  69 %بىحيو )هسيتوى رضيا الطمبية  تأثير الذي يطيرأ عميىر السيتففي   (الهتغير الهستقلالديهوغرافية )
 .لمبحث ( هن الهتغيرات لم يتضهىٍا الأىهوذج الحالي  %31)

 

  ( 6جدول )
 مستوى رضا الطمبة عن الخدمات الجامعية فيلمعوامل الديموغرافية  علاقة الاثر 

 المتغيرات المعتمدة        
 
 

 المتغيرات المستقمة

 

 ىي انرضب عه انخذمبت انجبمعيةمست  

 

F 

 

 

t 

 

 

R
2

 
 

  الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة العوامل الديموغرافية  

0.694 

 129.13 5.628 9.873 1.646 

df= (1,241)                   N=242               P<0.05 
 . (SPSS)ائً الاحص حانبشواماعتىاداً انى وتائح  مه اػذاد انباحثالمصدر:  

المتوسط  المتغيرات ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 1.246 3.66 تعاهل الاستعلاهات والوحدات الادارية في هستوى جيد 17

 1.207 3.21 ٌىاك رضا عام هن كافتريا الجاهعة   18

 1.371 3.16 خدهة هكتب الاستىساخ في الجاهعة  في الهستوى الهطموب 19

 0.869 3.12 البيئة والاهاكن العاهة في الجاهعة هىاسبة 20

 3.32 المعدل الكمي  لمخدمات العامة
1.17325 
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لا يوجثثد تثثأثير ذو دلالثثة معنويثثة ..  وبعاهيية وعمييى وفييق هييا تقييدم تييرفض الفرضييية الرئيسيية التييي ىصييت عمييى )
الفرضيية وتقبل  ( لمعوامل الديموغرافية المُختارة في مستوى رضا الطمبة عن الخدمات الجامعية  في المنظمة المبحوثة

 البديمة.   
 = α) لا تىجذ فروق رات دلانة إحصبئية عىذ مستىي انذلانة) ص عمى اىٍااختبار الفرضية الفرعية التي تى .2

في درجة رضب طهبة جبمعة انتىمية انبشرية عه انخذمبت انجبمعية تعزي نهمتغيرات انذيمىغرافية   (0.05

 (  نكم مه انجىس وانعمر وانمرحهة انذراسية
ب عن  الخدهات الجاهعية التي تقدهٍا الهىظهة لاختبار صحة الفرضية الفرعية حول اختلاف هستوى رضا الطلا 

، (3Way ANOVAتم استخدام تحميل التباين الثلاثي الهتعدد )والعهر والهرحمة الدراسية  مجىسالهبحوثة حسب ا
 .لهعرفة دلالة الفروق الهعىوية 

ذكور والاىاث ( ان ٌىاك فرق ذات دلالة احصائية بين ال7: يتبين هن الجدول )حسب الجنسبالفردية  الفروق . أ
لصالح الاىاث حول اجهالي الخدهات بشكل عام  والخدهات التعميهية بشكل خاص، ويدل ٌذا الى ان الاىاث 

 اكثر رضا هن الذكور هن خدهات الجاهعة عهوها والخدهات العمهية خصوصا.  
 (7جدول )

 الفروق الفردية بحسب الجنس لمستوى رضا الطمبة عن خدمات المنظمة المبحوثة 
Group Statistics  

 انقٍمت انتائٍت
ػذد  اندىظ

 انمشاٌذاث

انُعظ 

 انحغابً

 الاوحشاف انمؼٍاسي

 2.945- 5.42766 29.9295 156 ركش انخذماث انتؼهٍمٍت

 5.70947 32.1163 86 اوثى

 1.322- 5.41255 21.9679 156 ركش انخذماث انثقافٍت

 6.30871 22.9884 86 اوثى

 1.558- 3.10188 12.9359 156 كشر انخذماث انؼامت

 3.05427 13.5814 86 اوثى

 2.443- 11.45979 64.8333 156 ركش الاخمانً

 12.24194 68.6860 86 اوثى

 spssالهصدر: هن اعداد الباحث بالاعتهاد عمى ىتائج تحميل 
ة لهستوى رضا الطمبة ( ان ٌىاك فروق ذات دلالة احصائي8يبين الجدول ) الفروق المعنوية بحسب العمر: . ب

م )اكثر هن  ( سىة لمخدهات الثقافية ، ويدل ٌذا 31حسب هتغير العهر لصالح الفئة العهرية لمطمبة الذين اعهارٌ
سىة فها دون(  30سىة راضين هن الخدهات الثقافية والفئات العهرية ) 31الى ان الفئات العهرية الاكثر هن 

الثقافية والشبابية، اها الرضا عن الخدهات العمهية والخدهات العاهة فلا  يىتظرون هن الجاهعة الهزيد هن الاىشطة
 يوجد فروق ذات دلالة احصائية حسب هتغير العهر.

 
 
 
 



                                                                                      

 م 1212السنة/                 داريةمجلة جامعة الانبار للعلوم الاقتصادية والا                    12دد ـالع  21المجلد      

 

117     

 (8جدول )
 الفروق الفردية بحسب العمر لمستوى رضا الطمبة عن الخدمات الجامعية لممنظمة المبحوثة 

Group Statistics انقٍمت انتائٍت 

ػذد  انؼمش

 شاٌذاثانم

 الاوحشاف انمؼٍاسي انُعظ انحغابً

انخذماث 

 انتؼهٍمٍت

 0.877- 5.74013 30.5348 187 فما دَن 32

 5.18071 31.2909 55 فاكثش30

انخذماث 

 انثقافٍت

 2.779- 5.78560 21.7807 187 فما دَن 32

 5.28240 24.2000 55 فاكثش30

انخذماث 

 انؼامت

 0.054 3.08354 13.1711 187 فما دَن 32

 3.15887 13.1455 55 فاكثش 30

 1.738- 12.14578 65.4866 187 فما دَن 32 الاخمانً

 10.59064 68.6364 55 فاكثش 30

 spssالهصدر: هن اعداد الباحث بالاعتهاد عمى ىتائج تحميل 
دلالة احصائية لهستوى ( ان ٌىاك فروق ذات 9يبين ىتائج جدول )   الفروق المعنوية بحسب المرحمة الدراسية: . ت

رضا الطمبة عن خدهات جاهعة التىهية البشرية حسب هتغير الهرحمة الدراسية لصالح طلاب الهرحمة الثاىية 
ذا ها يؤشر الى ان طلاب الهرحمة الثاىية اكثر رضا هن الخدهات العمهية والثقافية  لمخدهات العمهية والثقافية، وٌ

و الىظام )البولوىي(  والذي يٍتم باىشطة الطلاب حيث ان ٌذي الهراحل يطبق فيٍا الىظ ام الجديد لمدراسة وٌ
وهشاركتٍم في العهمية التعميهية، اها الفروق الفردية لهستوى رضا الطمبة لمخدهات العاهة حسب الهراحل الدراسية 

ذا دليل الى الطمبة الهرحمة الرا بعة يرون التطور فٍىاك فرق ذات دلالة احصائية لصالح الهرحمة الرابعة ، وٌ
الهستهر في خدهات الجاهعة حيث ان ٌىاك تطور همحوظ سىويا لمخدهات العاهة وىوعية الخدهات الهقدهة 

 لمطمبة.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



                                                                                      

 م 1212السنة/                 داريةمجلة جامعة الانبار للعلوم الاقتصادية والا                    12دد ـالع  21المجلد      

 

118     

 (9جدول )
 الفروق الفردية بحسب المرحمة الدراسية لمستوى رضا الطمبة عن الخدمات الجامعية لممنظمة المبحوثة 

   مر حل     
عدد 

   مشاهد ت
  وسط 
   حسابي

 لا حر ف 
   معياري

  قيمة 
   مستوى   مع وية   فائية

   خدمات   تعليمية
 

 5.323 32.40 42   ثا ية

3.087 0.047 
 530.ظظ4 31.36 36   ثا ثة

 5.824 30.12 164   ر بعة

 5.616 30.70 242  لا ما ي

 
   خدمات   ثقافية

 4.253 24.38 42   ثا ية

5.859 0.003 
 5.058 23.80 36   ثا ثة

 6.052 21.48 164   ر بعة

 5.754 22.33 242  لا ما ي

   خدمات   عامة
 

 3.091 11.83 42   ثا ية

5.550 0.004 
 2.622 12.91 36   ثا ثة

 3.105 13.56 164   ر بعة

 3.094 13.16 242  لا ما ي

 10.281 68.61 42   ثا ية  لا ما ي

 10.532 68.08 36   ثا ثة 0.143 1.960

 12.420 65.17 164   ر بعة

     11.863 66.20 242  لا ما ي
 

 .spss: هن اعداد الباحث بالاعتهاد عمى ىتائج تحميل المصدر
 

لا تىجدذ فدروق رات دلاندة إحصدبئية ..  وبعاهة وعمى وفق ها تقدم ترفض الفرضية الفرعيية التيي ىصيت عميى )

في درجة رضب طهبة جبمعة انتىمية انبشرية عه انخذمبت انجبمعية تعزي نهمتغيدرات   (α = 0.05) ىذ مستىي انذلانةع

 الفرضية البديمة.   وتقبل  ( انذيمىغرافية نكم مه انجىس وانعمر وانمرحهة انذراسية
 

 المحور الرابع: الاستنتاجات والمقترحات
 أولًا: الاستنتاجات  

أن  الهبحوثة الهىظهة هستوى بهتغيرات الخدهات الجاهعية عمى الخاصة والتشخيص وصفال ىتائج أظٍرت .1
 الهىظهة الهبحوثة وخاصة  هتغيرات الخدهات الجاهعية في توافر عمى يتفقون الهبحوثين ىسبة كبيرة هن الأفراد

عن هختمف اىواع  حوثةالهب لمعيىة واضح تصور الىتيجة ٌذي وتجسد. يرتبط بالخدهات الجاهعية التعميهية فيها
 .الخدهات التي تقدهٍا الهىظهة الهبحوثة 

اظٍرت ىتائج تحميل علاقة الاثر وجود علاقة اثر هعىوية ذات دلالة احصائية لمعواهل الديهوغرافية الهُختارة   .2
في هستوى رضا الطمبة عن الخدهات الجاهعية التي تقدهٍا الهىظهة الهبحوثة هها يعكس أٌهية التباين في 

ا في الاىطباع السائد لدى الطمبة عن الخدهات التي تقدهٍا الهىظهة الهبحوثة.  العواهل الديهوغرافية واثرٌ
تبين هن ىتائج البحث وجود فروق هعىوية في هستوى رضا الطمبة عن الخدهات الجاهعية بحسب هتغير    .3

ت التي تقدهٍا الجاهعة هها الجىس وجاءت الفروقات لصالح الاىاث بوصفٍم الاكثر رضا عن هستوى الخدها
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يعكس اىخفاض هستوى الهطالب للاىاث هقارىةً بالذكور الذين يطالبون بهستوى اعمى هن الخدهات وتجسد 
 ٌذي الىتيجة هيل الذكور لمتذهر اكثر هن الاىاث.

ت جاءت ىتائج الفروق الهعىوية لهستوى الرضا بحسب هتغير العهر هعبرة عن اىخفاض هستوى الرضا لمفئا   .4
(سىة فأقل هها يعكس ارتفاع هستوى الطهوح لمفئات العهرية الشابة وتطمعاتٍا للارتقاء 30العهرية الشابة )

( سىة الذين عبروا عن 30بهستوى الخدهات الجاهعية، عمى حساب الفئات العهرية الاكبر سىاً اكبر هن )
 قىاعتٍم بهستوى الخدهات الهُقدهة.

هعىوية لهستوى رضا الطمبة عن الخدهات الجاهعية بحسب هتغير لخصت ىتائج البحث وجود فروق     .5
الهرحمة الدراسية وجاءت الىتائج هعبرة عن وجود اعمى هستوى رضا لطمبة الهرحمة الثاىية بوصفٍم يخضعون 
و الىظام البولوىي الذي يركز عمى الهشاركة الفاعمة لمطمبة في العهمية التعميهية،  لىظام تعميهي هستحدث وٌ

جاءت ىتائج طمبة الهرحمة الرابعة بهستوى عال  هن الرضا لمتعبير عن قىاعة طمبة الهرحمة بوجود تطور كها 
 هستهر لهستويات الخدهات التي تقدهٍا الجاهعة بهرور الوقت .

 

 :  المقترحات والية التنفيذ
  لتطبيقات الهيداىية لمدروس.لهجال العهمي والاٌتهام بااتفعيل الاٌتهام الاكثر بجاهعة التىهية البشرية  عمى   -1

الية التىفيذ:  فتح ورش تطبيقية خاصة وقاعات تخص التدريب العهمي وزيادة الزيارات الهيداىية لمهؤسسات 
 والشركات الحكوهية والاٌمية في براهجٍا الدراسية

  آلية هعمىة وهطبقة لمتعاهل هع شكاوى الطلاب العهل عمى ايجاد -2
هحدد في الشٍر للاجتهاع هع الطلاب عمى هستوى الكمية وفتح باب الىقاش والحوار الية التىفيذ: تحديد هوعد 

 هع الطمبة لتقديم التوضيحات و الاجوبة الضرورية لمشكاوى لبىاء الثقة بين الطلاب و التعاهل الشفاف هعٍم.
دائق واهاكن جموس البيئة والاهاكن العاهة في الجاهعة والساحات والحعمى ادارة الجاهعة ازدياد اٌتهاهٍا ب -3

 الطمبة في اوقات الاستراحة
الية التىفيذ: زيادة ىسبة الحدائق واهاكن الجموس والاستراحة و وزيادة عدد اهاكن الاستراحة في زوايا هختمفة 

 داخل الحرم الجاهعي 
 العهل عمى توسيع كافتريا الجاهعة لان عدد الطلاب في تزايد هستهر ولايكفي الكافتريا الحالية. -4
 نجراءات تصحيحية لهعالجة أي ههارسات غير عادلةالهزيد هن الشفافية عىد القيام ب  -5
هن خدهات جاهعة التىهية البشرية في هجال بة محول هستوى رضا الطهن الدراسات ء هزيد راضرورة إج -6

لخدهات الدراسات العمهية الهفيدة لسوق العهل وىشر البحوث وهجال الخدهات الترفيٍية والرياضية لمطمبة وا
 الابداعية وهستوى قبول سوق العهل لخريجي جاهعة التىهية البشرية.
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