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مستوى جودة الخدمة التعليمية من وجهة نظر طلبة الدراسات العليا في 
الأكاديمية العربية – كلية العلوم المالية والمصرفية – صنعاء

الملخص:
ه��دف البح��ث �إلى التعرف على م�س��توى جودة الخدم��ة التعليمية المقدمة للطلبة في كلي��ة العلوم المالية 
والم�صرفي��ة ب�صنع��اء، من  وجهة نظ��ر الطلبة الدار�سين فيها، وا�ستخدم له��ذا الغر�ض ا�ستبانة محكمة احتوت 
على �ستة من المحاور المتمثلة في: المناهج الدرا�سية، والو�سائل التعليمية الداعمة، والخدمات المكتبية، والهيئة 
التدري�سية، وخدمات القبول والت�سجيل، والبنية التحتية. وكانت م�شكلة البحث تدور حول ال�س�ؤال الرئي�س 
الت��الي: ما م�ستوى جودة الخدم��ات التعليمية المقدمة من كلية العلوم المالية والم�صرفية بالأكاديمية العربية 
– �صنع��اء؟ تك��ون مجتمع البحث من )397( طالب��اً وطالبة بح�سب �إح�صاءات الكلية، حيث تم اختيار عينة 

ع�شوائية بلغت )150( طالباً وطالبة، وقد ا�ستخدم الباحثون المنهج الو�صفي للو�صول �إلى النتائج الآتية:
�أظه��رت النتائ��ج �أن م�ستوى جودة الخدمات التعليمية المقدمة من كلية العل��وم المالية والم�صرفية بالأكاديمية 
العربي��ة – �صنع��اء بل��غ درجة ر�ضا عالية م��ن وجهة نظر الطلب��ة الدار�سين فيها. ولا يوج��د اختلاف في �آراء 
الطلاب فيما يتعلق بم�ستوى جودة الخدمات التعليمية المقدمة من كلية العلوم المالية والم�صرفية بالأكاديمية 
العربي��ة – �صنعاء يع��زى لمتغيرات: الجن�س، والعمر، والتخ�ص�ص، والبرنامج ال��ذي يلتحق به الطالب، وتحمل 

الم�صاريف الدرا�سية.

الكلمات المفتاحية:جودة الخدمة، الأكاديمية العربية، الدرا�سات العليا.
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The Quality of Educational Services  Provided by the Arab 
Academy– Faculty of Finance and Banking from Graduate 

Students’ Perspective, Sana’a

Abstract:

The objective of this Study was to investigate the opinions of graduate 
students on the level of quality of educational services at the Faculty of Finance 
and Banking in Sana’a. The researchers used a questionnaire to collect the 
data. The questionnaire consisted of six sections: textbooks, instructional 
aids, library services, faculty, admission and registration procedures, and 
infrastructure. The main research question focused the level of the quality 
educational services provided at the faculty of Finance and Banking in 
Sana’a. The population of the study consisted of 379 students where 150 were 
randomly selected.  To answer the research question, the researchers used  
the descriptive method. to The research results showed that the  students 
had a high satisfaction level of the services provided. In addition, the results 
showed that there were no differences among graduate students’ opinions 
based on gender, age, program, area of specialization, and payment of 
tuition fees.

Keywords: Service Quality, Faculty of  Finance and Banking, Graduate 
Studies.
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المقدمة:
�إن مفه��وم الج��ودة قديم قدم الإن�سان ذاته، فمنذ �أن وجد الإن�سان على هذه الب�سيطة وهو ي�سعى لتوفير 
كل ما هو جيد في �شتى مناحي حياته المختلفة؛ لذلك ف�إن هذا المفهوم ي�شكل ال�سمة المميزة للخدمات �أو الإنتاج 
في كافة المجالات التي طرقتها العديد من البحوث والدرا�سات والتقارير، ونجد �أن الجميع يرغب في الح�صول 
عل��ى كل م��ا يت�س��م بالجودة في �شتى المج��الات �أو الأبواب التي يطرقونها، فلا تقع �أعينه��م �إلا على ما هو جيد، 
ولا تنتق��ي �أيديه��م �إلا ما كان يحمل علامة الج��ودة، بل ولا يترددون �إلا على المن��شآت �أو الم�ؤ�س�سات التي تتميز 

بالجودة العالية في الخدمات التي تقدمها. 
حي��ث �إن ج��ودة الخدمة تمثل الميزة التناف�سية التي تولد الحدي��ث الإيجابي عن الم�ؤ�س�سة والتي بدورها 
تعك���س ولاء الزبون لها، ويعد �أداء المنظم��ات مقيا�ساً لنجاحها، وعلى �أ�سا�سه يتحدد بقا�ؤها وا�ستمرارها، و�إذا 
كان��ت الربحية، والنم��و، والبقاء والا�ستمرار غايات رئي�سة ت�ستهدفها جميع المنظمات –�إنتاجية �أو خدمية– 
ف���إن م�ست��وى الأداء والخدم��ات التي تقدمها ت�ش��كل القاع��دة العري�ضة الت��ي تت�أ�س�س عليها ه��ذه التوجهات« 

)الُحدابي وعكا�شة، 2006، 54(.
ق�س��م الدرارك��ة و�شبلي )2002( جودة الخدمة �إلى بعد �إجرائي يتم من خلالة الت�أكد من تقديم خدمة 
بجودة عالية، والبعد الآخر هو البعد ال�شخ�صي الذي يهتم بتفاعل العاملين مع العملاء، حيث يكون التطبيق 
الفعل��ي للج��ودة للا�ستجاب��ة لتوقعات العمي��ل، و�أكد الدرارك��ة )2001( �أن للجودة �أهمية كب�رية للم�ؤ�س�سات 
كونها ت�ساعدها على النجاح وتحقيق �أهدافها، لذا تعمل الم�ؤ�س�سات على ت�أهيل العاملين بها لتمكينهم من تقديم 
خدمة بم�ستوى عال لعملائها، نظرا للنمو المت�صاعد للمناف�سة في مجال الخدمات وتعدد متطلبات العملاء التي 

يتطلب ا�ستيعابها ب�شكل منا�سب وهذا �سوف ي�ساعد على تو�سيع الح�صة ال�سوقية واكت�ساب عملاء جدد.
وق��د ب�ني ال�ص�ريفي )2011(  ب�أنه يمك��ن الو�صول �إلى خدم��ة بم�ستوى عالي الجودة م��ن خلال ملاحظة 

ثمانية �أبعاد لجودة الخدمات التي تتمثل فيما ي�أتي:
الات�ص��الات: وتتمث��ل في الق��درة على الا�صغاء للعمي��ل لفهم جمي��ع رغباته ومتطلباته �س��واء تحدث �أو  	.1

�صمت، وهذه تعتبر �أي�ضاً و�سيلة للتعبير.
الفه��م والإدراك: ويتمث��ل في ا�ستع��داد مقدم الخدم��ة في �إعطاء الوق��ت الكافي للعميل للتح��دث و�إبداء  	.2

وجهة نظره دون ملل �أو �ضجر بهدف فهم حاجات العميل الخفية.
التوقيت: ويمثل في محاولة تحقيق رغبة العميل في تقديم الخدمة له في الوقت الذي يريده. 	.3

الثقة في �أداء الخدمة: وهذه الثقة �إنما تت�أثر من خلال ال�سمعة التي يتمتع بها مقدم الخدمة. 	.4
الم�ضم��ون الذات��ي للخدم��ة: ويتمثل في المهارة الت��ي يجب �أن يتمتع به��ا مقدم الخدمة وذل��ك فيما يتعلق  	.5

بطريقة عر�ض الخدمة و�إقناع الزبائن بها.
الا�ستمرارية : وتعني المقدرة على �أداء الخدمة بنف�س الكفاءة والفاعلية طول الوقت. 	.6

المطابقة: �أي تحقيق التجان�س بين تطلعات العميل والخدمة المقدمة؛ �أي تحقيق الخدمة درجة الإ�شباع  	.7
التي يتطلع �إليها العميل.

الأدوات: قد يتطلب تقديم بع�ض الخدمات ا�ستعمال بع�ض الأدوات المادية لذلك، وهنا يتوقع العميل �أن  	.8
تكون الأدوات متوفرة وعلى درجة عالية من الكفاءة.

وبن��اء عل��ى ما �سب��ق ف�إن  الم�ؤ�س�سات التربوية تُعد م��ن �أهم المن��شآت  الخدمية المنتج��ة للقيادات الب�شرية 
في المج��الات المهنية والعلمية وال�سيا�سية والاجتماعي��ة وغيرها مما يجعل من تميز الخدمة في هذه الم�ؤ�س�سات 

خياراً ا�ستراتيجياً، من �أجل بناء جيل قادر على مواجهة تلك التحديات الدولية والإقليمية والمحلية.
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مشكلة البحث:
ت�ؤك��د العدي��د من الدرا�س��ات في المجال الترب��وي على �أهمي��ة دور الم�ؤ�س�س��ات التعليمي��ة التربوية ب�شكل 
ع��ام والتعلي��م الجامعي ب�شكل خا�ص في تخريج الأجيال الذين يمثلون �سواع��د الم�ستقبل، وتعقد عليهم الآمال 
المنتظ��رة م��ن جمي��ع التخ�ص�ص��ات دون ا�ستثن��اء ليكونوا مواكب�ني لحاجات الأف��راد والمجتمعات بم��ا تفر�ضه 

خ�صائ�ص الع�صر الحالي وثورته العلمية والتكنولوجية.
ه��ذا العبء الثقيل الذي تحمله م�ؤ�س�س��ات التعليم العالي على كاهلها، يفتر�ض �أن تكون على م�ستوى عال 
م��ن درج��ات الكمال في الخدمات المقدم��ة لمرتاديها من طلاب العلم، حتى ت�سهم بطريق��ة فعالة في �إنتاج �أف�ضل 
الطاقات الب�شرية التي يجب �أن تحمل م�ستويات متميزة من المعرفة العلمية والمهارة العالية التي تبدو عليهم 

فور تخرجهم وانخراطهم في �سوق العمل. 
ت�سعى الأكاديمية العربية للعلوم المالية والإدارية �إلى تقديم خدمة تعليمية في الدرا�سات العليا لم�ستوى 
الماج�ستير والدبلوم العالي في  �صنعاء منذ ع�شر �سنوات، وقد لاحظ الباحثون باعتبارهم من كادرها الأكاديمي 
والإداري تباي��ن ال��ر�ؤى بين الطلاب الدار�سين والمتخرجين في الأكاديمية حول جودة الخدمة التي تقدم لهم، 
وحيث �إنه لم يتم التحقق من اختلاف �آراء الطلاب حول جودة هذه الخدمة التعليمية المقدمة من الأكاديمية 

بدرا�سة علمية،  وبناء على ذلك فقد ر�أى الباحثون القيام بهذه الدرا�سة في كلية العلوم المالية والم�صرفية. 
أسئلة البحث:

وبناء على �أهداف البحث ف�إنه يمكن تحقيقها من خلال ال�س�ؤالين الآتيين:
ال�س���ؤال الأول: م��ا م�ستوى جودة الخدم��ات التعليمية المقدمة من كلية العلوم المالي��ة والم�صرفية بالأكاديمية 

العربية – �صنعاء؟
ال�س���ؤال الث��اني: ه��ل توج��د فروق��ات ذات دلال��ة �إح�صائي��ة في �آراء الطلب��ة ح��ول م�ستوى ج��ودة الخدمات 

التعليمية المقدمة من كلية العلوم المالية والم�صرفية بالأكاديمية العربية – �صنعاء تعزى �إلى المتغيرات: 
– �أنثى(. )ذكر  الجن�س  	•

)دبلوم– ماج�ستير(. البرنامج  	•
خا�صة(. – نفقة  )منحة  الموفدة  الجهة  	•

)22–30(– )31–40(– )14 ف�أكثر(. العمر  	•
حا�سوبية(. معلومات  م�صارف– نظم  مالية– �إدارة  �أعمال– محا�سبة– �إدارة  )�إدارة  التخ�ص�ص  	•

أهداف البحث:
يمكن �إيجاز �أهداف البحث على النحو الآتي:

الوقوف على جوانب القوة وال�ضعف في برنامج الخدمة المقدمة لطلبة الدرا�سات العليا. 	-
الإ�ش��ارة �إلى الم�ش��كلات التي قد تظهر من �إج��راء مثل هذا البحث، كتناول �إح��دى الق�ضايا الخدمية مما  	-

ي�ؤدي �إلى تتابع وتكامل في معرفة مدى جودة الخدمات التعليمية.
تق��ديم نتائ��ج علمي��ة لرئا�سة الكلي��ة يمك��ن الا�ستعانة بها م��ن خلال التع��رف على مدى فاعلي��ة تنفيذ  	-
�سيا�سته��ا باعتم��اد �آراء طلبة الدرا�سات العليا بتقويم الجوانب الخدمية المختلفة وتقييم م�ستوى الأداء 

للإداريين والأ�ساتذة والموظفين.
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أهميةالبحث:
تكم��ن الأهمي��ة النظرية له��ذا البحث في �أنه��ا �إحدى الح��ركات الن�شط��ة المت�أثرة بقيا�س ج��ودة الأداء 
الأكاديم��ي في الم�ؤ�س�س��ات التعليمية لا�سيما العليا منها، حيث �إن هناك توجه��اً نحو تطبيق الجودة في اليمن في 
م�ؤ�س�سات التعليم العالي، كونه يتم�شى مع الاتجاه الحديث في العالم مما ي�ساعد في تح�سين الخدمات التعليمة؛ 
ول��ذا وجدت درا�سات متعددة لم�ؤ�س�سات بعينها، لكنها بالن�سبة للأكاديمية تعتبر هي الدرا�سة الأولى من نوعها 
بح�س��ب اط�الع الباحث�ني، فهي م��ن الناحية النظري��ة تتلاءم مع التوج��ة الحديث في الجودة ال��ذي ي�سهم في 

مجال الاعتماد الأكاديمي.
وم��ن الناحي��ة التطبيقي��ة فهي ت�ربز واقع جودة الخدم��ة التعليمية الت��ي تقدمها الأكاديمي��ة العربية 
لطلابه��ا والت��ي �سوف ت�ساعده��ا في معرفة �آراء عملائها م��ن الطلاب لتح�سين الخدم��ات والت�أكيد على الجانب 
الإيجاب��ي فيها وتجنب ال�سلبيات مما ي�ساعد في �إ�شباع الرغبات وتحقيق الاحتياجات وبلوغ م�ستوى التوقعات 

مما ي�ؤدي �إلى تح�سين �أداء الأكاديمية تجاه عملائها.
كما يمكن للبحث �أن ي�سهم في رفد المهتمين بجودة الخدمات التعليمية ببع�ض المقترحات التي ت�ساعد على 
تح�سين الخدمات في م�ؤ�س�سات التعليم العالي في اليمن وفقا للتوجهات الحديثة التي تجعل من ر�أي الم�ستفيدين 

منطلقاً �أ�سا�سيا في تح�سين الخدمة.
مصطلحات البحث:

ج��ودة الخدمات التعليمية: ويق�صد بها �آراء الم�ستجيبين حول فقرات محاور الا�ستبيان ال�ستة: )المناهج  	-
الدرا�سي��ة، والو�سائ��ل التعليمي��ة الداعم��ة، والخدمات المكتبي��ة، والهيئة التدري�سي��ة، وخدمات القبول 

والت�سجيل، والبنية التحتية(.
طلبة الدرا�سات العليا: وهم طلبة برنامج الماج�ستير والدبلوم العالي بعد البكالوريو�س. 	-

حدود البحث:
�شمل��ت الدرا�س��ة جميع طلبة كلية العلوم المالية والم�صرفي��ة في التخ�ص�صات: )�إدارة الأعمال والت�سويق، 
والمحا�سب��ة، والإدارة المالي��ة، و�إدارة الم�صارف والم�صارف الإ�سلامية، ونظ��م المعلومات الحا�سوبية( وذلك خلال 

العام الدرا�سي 2014–2015. 
الدراسات السابقة: 

درا�س��ة التج��اني )2015( هدف��ت �إلى تقييم م�ستوى جودة الخدمة التعليمي��ة بكلية العلوم الإدارية في 
جامع��ة نج��ران من وجهة نظر الط�الب، تكونت عينة البحث م��ن )104( طالباً كعينة عمدي��ة تم اختيارهم 
عل��ى �أ�سا���س الم�ستوى الأكاديمي والن��وع والتخ�ص�ص، وا�ستخ��دم الباحث المنهجين الو�صف��ي والا�ستدلالي، وتم 
جم��ع البيان��ات بوا�سطة ا�ستبانة محكمة �شملت عدة محاور تمثل��ت في: �أع�ضاء هيئة التدري�س، والتخ�ص�صات 
العلمية، والت�سهيلات المادية، والإدارة، والموظفين، والأن�شطة الطلابية، وبيئة الكلية، وتو�صل البحث �إلى �أن 
فم�ستوى جودة الخدمة التعليمية في كلية العلوم الإدارية متو�سط، وتوجد فروق دالة تعزى لمتغيرات البحث.
درا�س��ة لح��ول، حنا�شي وبا�شة )2015( هدف��ت �إلى تقييم جودة خدمات التعلي��م العالي في الجزائر من 
وجه��ة نظ��ر الطالب، ويتم ذلك م��ن خلال �إبراز �أث��ر الجودة الم�ستخدم��ة في كلية العل��وم الاقت�صادية وعلوم 
الت�سي�ري بجامع��ة باتنة– الجزائر على تحقي��ق ر�ضا الم�ستفيد من خدماتها وهو الطال��ب، ولأغرا�ض الدرا�سة 
جمع��ت البيان��ات م��ن عينة ع�شوائية تق��در ب 372 مفردة عن طري��ق ا�ستبانة �صممت له��ذا الغر�ض، و�أ�شارت 
% فقط ممن  الننتائ��ج �إلى وج��ود ت�أث�ري دال لخدم��ة الج��ودة التعليمية المقدمة م��ن الكلية، حي��ث �أن 11.8 
لديه��م ر�ض��ا ع��ن خدم��ات هذه الكلي��ة وهي ن�سب��ة �ضعيفة ج��داً، و�إلى وجود درج��ة موافق��ة متو�سطة في كل 
خدم��ات الكلي��ة ماعدا خدمة التكنولوجي��ا التعليمية، حيث كان��ت الموافقة منخف�ضة، كم��ا تو�صلت الدرا�سة 

�إلى عدم وجود اختلاف في ر�ضا الطالب يعزى �إلى )النوع– العمر– الحالة الاجتماعية– الحالة المهنية(.
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درا�س��ة �ضبع��ان )2013( هدفت هذه الدرا�س��ة �إلى التعرف على م�ستوى �إدراك طلب��ة الجامعات الأهلية 
لج��ودة الخدم��ات التي تقدمه��ا الجامعة – درا�سة حال��ة على جامعة العل��وم والتكنولوجيا – وذل��ك ا�ستناداً 
�إلى نظري��ة الفج��وة با�ستخدام نموذج القيا���س SERVQUAL، حيث تم ا�ستخ��دام الا�ستبانة ك�أداة رئي�سية 
في جم��ع البيان��ات من مجتم��ع الدرا�سة، وه��ذه الا�ستبانة تكونت من جز�أي��ن �أحدهما: يقي���س م�ستوى �إدراك 
الطلب��ة لجودة الخدمات المقدمة من الجامعة، والآخر: يقي�س م�ستوى جودة الخدمات المقدمة من وجهة نظر 
الطلب��ة، وخل�ص��ت الدرا�سة �إلى �أن م�ست��وى الجودة الكلية للخدمات المقدمة من قب��ل جامعة العلوم من وجهة 
نظ��ر ط�الب الجامع��ة �ضعيف ولا يرق��ى �إلى م�ستوى توقعاتهم، مم��ا ي�شير �إلى �ضعف م�ست��وى جودة الخدمات 

الم�ساندة للعملية التعليمية المقدمة للطلبة مقارنة بتوقعاتهم. 
درا�سة بركات )2010( هدفت �إلى الك�شف عن الفجوة بين �إدراكات الدار�سين في جامعة القد�س المفتوحة 
بطولكرم، وتوقعهاتهم لم�ستوى الخدمة التي تقدمها لهم الجامعة في المجالات المختلفة اختيرت عينة ع�شوائية 
طبقي��ة م��ن الدار�سين بلغت )215( وا�ستخدم مقيا���س الفجوة لقيا�س جودة الخدمة ال��ذي �أعده بارا�شارمان 
وزم��الؤه ع��ام )1988(  بعد تطويره لينا�سب جودة الخدمة التعليمي��ة في الجامعة و�أظهرت النتائج �أن هناك 
فج��وة موجب��ة غير دال��ة �إح�صائيا ب�ني �إدراكات الدار�سين، وتوقعاته��م للدرجة الكلية لم�ست��وى الخدمة التي 
تقدمه��ا الجامع��ة، كما بينت وجود ف��رق موجب وغير دال في مج��الات: التعاطف الاجتماع��ي، والا�ستجابة، 
وال�سلام��ة والأم��ن على الترتي��ب، بينما �أظهر الدار�س��ون فرقاً �سالباً ولك��ن دون م�ستوى الدلال��ة الإح�صائية 
�أي�ض��ا في المجال�ني: الجوانب المادية الملمو�سة، والاعتمادية عل��ى الترتيب، �أما بخ�صو�ص عنا�صر الخدمة التي 
تقدمه��ا الجامع��ة فقد بين��ت النتائج وجود فجوة موجبة ودال��ة �إح�صائياً، كما بين��ت النتائج من جهة �أخرى 
وجود فجوة �سالبة ودالة �إح�صائيا بين �إدراكات الدار�سين وتوقعهاتهم في عنا�صر الخدمة المختلفة، كما بينت 

النتائج كذلك عدم وجود فروق دالة �إح�صائيا تعزى لمتغيري الجن�س والتخ�ص�ص الدرا�سي.
درا�س��ة �سعي��د )2010( هدف��ت �إلى معرف��ة تطبي��ق بع���ض مح��اور �إدارة الج��ودة ال�شامل��ة في الجامعات 
الخا�صة في اليمن، كما يراها �أع�ضاء هيئة التدري�س والإداريون، ولتحقيق هدف الدرا�سة تم ت�صميم ا�ستبيان 
يتكون من )60( فقرة موزعة على المحاور الخم�سة: جودة الإدارة الجامعية، وجودة هيئة التدري�س، وجودة 
الطال��ب، وج��ودة المن��شأة الجامعية، وج��ودة العلاقة بالمجتم��ع، وتم الت�أكد من �ص��دق الأداة وثباتها بالطرق 
الإح�صائي��ة المنا�سبة، حيث بلغت قيمة معامل الثبات للدرجة الكلية وفق معادلة �ألفا كروناخ )0.957( وهي 
ن�سب��ة ثبات عالي��ة، وتو�صلت الدرا�سة �إلى مجموعة من النتائج منه��ا: �أن درجة تطبيق محاور �إدارة الجودة 
ال�شامل��ة في الجامع��ات اليمنية الخا�صة كم��ا يراها �أع�ضاء هيئة التدري�س والإداري�ني كانت بتقدير متو�سط، 
ولا توجدفروق دالة في مدى تطبيق محاور �إدارة الجودة ال�شاملة تعزى لمتغير الجن�س في محور جودة �أع�ضاء 
هيئة التدري�س، بينما توجد فروق دالة في مدى تطبيق محاور �إدارة الجودة ال�شاملة تعزى لمتغير الجامعة، في 

محور الطالب الجامعي، وجودة المن��شأة الجامعية.
درا�س��ة Al-Assryا)2015( هدف��ت �إلى معرفة �أثر الخدمات المتوقعة عل��ى ر�ضا طلاب الدرا�سات العليا 
بجامع��ة العل��وم والتكنولوجي��ا و ذلك من خلال جمع  البيان��ات من خلال ا�ستبيان مكون م��ن 43 فقرة موزعة 
عل��ى �ست��ة محاور هي: العنا�ص��ر الملمو�سة، والاعتمادي��ة، والا�ستجابة، والأمن، والتعاط��ف، والر�ضا، وقد تم 
% من مجتمع الدرا�سة، ولتحليل  توزي��ع الا�ستبي��ان على عينة الدرا�سة المكون��ه من 432 طالب التي تمثل 81 
البيان��ات والإجابة عن �أ�سئل��ة البحث تم ا�ستخدام الإح�صاء الو�صفي، ومعام��ل الارتباط، ومعامل الانحدار، 
والاختبار التائي، وتحليل التباين، وقد خل�صت الدرا�سة �إلى �أن هناك �أثر �إيجابياً وقوياً على ر�ضا الطلاب من 

الخدمات التي تقدمها الجامعة وخ�صو�صا الخدمات المقدمة �ضمن محور التعاطف والاعتمادية.
درا�س��ة Akdag، Zineldin وVasichevaا)2011( هدف��ت �إلى و�ضع  نم��وذج ل�ضمان الجودة واختبار 
العوام��ل الرئي�س��ة الت��ي ت�ؤثر على ت�صورات الط�الب لكفاية المنه��ج ور�ضاهم عنه، ويت�ضمن النم��وذج الأبعاد 
ال�سلوكي��ة لر�ض��ا الطلاب، لا�سيم��ا العوامل الفنية والوظيفي��ة والعوامل المتعلقة بالبني��ة التحتية والتفاعل 
ومن��اخ م�ؤ�س�س��ات التعليم الع��الي، وتركيز الدرا�سة على ط�الب م�ؤ�س�سات التعليم الع��الي في ا�سطنبول بتركيا، 
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وق��د اعم��دت الدرا�سة في جمع البيان��ات على ا�ستبيان م�ؤلف من 39 عن�صر يتن��اول الأبعاد الخم�سة الجديدة 
المت�ضمن��ة في نم��وذج الجودة، وقد ا�شتملت عينة الدرا�سة على 1641 طالباً من جامعات مختلفة في �إ�سطنبول، 
وتم ا�ستخ��دام التحلي��ل العامل��ي وتحليل الثب��ات لتحليل البيانات الت��ي تم جمعها، وقد خل�ص��ت الدرا�سة �إلى 
�أن��ه يمك��ن ا�ستخدام النتائ��ج التي تو�صلت �إليها م��ن قبل م�ؤ�س�س��ات التعليم العالي في �إع��ادة هند�سة وت�صميم 

ممار�سات �إدارة الجودة بها ب�شكل خلاق وكذلك في التوجه نحو ا�ستراتيجيات جودة لتعليم �أكثر فاعلية.
درا�س��ة  Vilgats وHeidmetsا)2011 (هدف��ت �إلى تحديد �أثر تقييم الجودة الخارجي على الجامعة 
في ا�ستوني��ا– في الف�رتة م��ن 1997– 2009 وق��د اعتم��د البحث على درا�س��ة وتحليل تقارير خ�رباء المناهج، 
ومقاب�الت تم �إجرا�ؤه��ا مع مديري البرامج والجامعات في الفترة ب�ني 2007– 2009م، وقد ت�ضمنت الدرا�سة 
تحلي��ل 12 منهجاً في ث�الث جامعات حكومية، وقد �أو�ضحت النتائج �أن الأثر الع��ام للجودة كان متدنياً ن�سبياً، 
فبالرغ��م م��ن �أن �أث��ر التقيي��م الخارجي للج��ودة كان قوي��اً فيما يتعل��ق بالمنهج وعملي��ات الدرا�س��ة وال�سمعة 
الأكاديمي��ة لوح��دات التدري���س، ف���إن �أثره كان �ضعيف��اً جداً في مجالات �أخ��رى مث��ل: �إدارة الجامعة و�ضمان 
الج��ودة والتموي��ل بناءَ على النتائ��ج التي تم الو�صول �إليه��ا، واقترحت الدرا�سة عدداً م��ن التطورات الممكنة 

التي تقوم على �إدخال تعديلات في ت�صميم نظام تقييم الجودة في ا�ستونيا وفي دولة �أخرى.
درا�س��ة Sadeghi ،Najafabadi وHabibzadehا)2008( هدفت �إلى ت�سليط ال�ضوء على المبادئ 
العام��ة للج��ودة ال�شامل��ة وكيف يمك��ن ا�ستخدامه��ا كمدخل لتطوي��ر الم�ؤ�س�س��ات التعليمي��ة، وقدخ�ص�ص هذا 
البحث لم�ؤ�س�سة من م�ؤ�س�سات التعليم العالي في جامعة بورو�س – ال�سويد وذلك لتقييم وتقدير الجودة في هذه 
الجامع��ة، وم��ن ثم مقارنة واقعها مع منهج �إدارة الجودة ال�شاملة لمعرفة موا�ضع قوة �أو �ضعف هذه الجامعة في 
تطبيقه��ا له��ذا النهج، ومن �أجل الو�صول �إلى �أهداف الدرا�سة، ف���إن الباحث ا�ستخدم البيانات الأولية في �شكل 
مقاب�الت، �أم��ا البيانات الثانوية فا�ستخدم المحا�ضرات والمقالات العلمي��ة والكتب، و�صفحات الويب، وقدبينت 
النتائج �أن هناك �أهدافاً ور�ؤية للجامعة، ولكن مفهوم الجودة لم يتم تفهمه ب�شكل �أ�شمل كما �أنه توجد حاجة 
لتو�ضيح��ه، و�إ�ضاف��ة لذل��ك ف���إن الجامعة لديها ف��رق تح�سين العمليات في بع���ض الإدارات وغيابه��ا في �أخرى. 
وق��د �أو�صى الباح��ث بالتركيز على العمل الداخلي والخارجي، و�أن تبنى الق��رارات في الجامعة على الحقائق، 

والتركيز على عمليات التح�سين الم�ستمر.
التعليق على الدراسات السابقة:

يت�ض��ح من الدرا�س��ات ال�سابقة �أنه لا يوجد نظام موحد يمكن من خلال��ه قيا�س جودة الخدمات وم�ستوى 
ر�ض��ى العم�الء عنها، بل لابد من �أن ت�ض��ع كل �إدارة جامعية نظاماً يتنا�سب مع ظروفه��ا وثقافتها الخا�صة بها، 
وق��د اختلف��ت الدرا�سة الحالية عن �سابقاتها باختلاف عينة الدرا�س��ة، وكانت عملية التقييم خا�صة ببرامج 

الدرا�سات العليا وعلى عدة تخ�ص�صات.
منهجية البحث وإجراءاته: 

تم �إج��راء ه��ذا البحث في الأكاديمية العربية للعلوم المالي��ة والم�صرفية ب�صنعاء، وهي م�ؤ�س�سة �أكاديمية 
تتب��ع جامع��ة ال��دول العربي��ة ومركزه��ا في عمّان،وله��ا ف��روع في �أغل��ب ال��دول العربي��ة منها اليم��ن، وتعمل 
الأكاديمي��ة في اليم��ن بالتع��اون م��ع جامع��ة العل��وم والتكنولوجي��ا، وترك��ز عل��ى مجموع��ة م��ن التخ�ص�صات 
في الدكت��وراه والماج�ست�ري والدبل��وم الع��الي وه��ي: �إدارة الأعم��ال والت�سوي��ق، والإدارة الم�صرفي��ة والم�صارف 

الإ�سلامية، والمحا�سبة، والإدارة المالية، ونظم المعلومات الحا�سوبية.
منهج البحث:

تم ا�ستخ��دام البج��ث الو�صف��ي التحليل��ي لإج��راء هذة الدرا�س��ة كونها الأن�س��ب لمعرف��ة �آراء الطلاب في 
ج��ودة الخدمة التعليمية الت��ي ت�شمل )المناهج الدرا�سية، والو�سائل التعليمي��ة، والخدمات المكتبية، و�أع�ضاء 
هيئ��ة التدري�س، والقب��ول والت�سجيل، والبنية التحتية(، حيث جمعت البيانات من خلال ا�ستبانة محكمة تم 

ت�صميمها لهذاالغر�ض ومن ثم ا�ستخدام الأ�ساليب الإح�صائية  المنا�سبة لتحليلها.
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مجتمع البحث وعينته:
يت�أل��ف مجتمع البحث من جميع طلاب وطالبات كلي��ة العلوم المالية والم�صرفية في الأكاديمية العربية– 
�صنع��اء في برنامج��ي )الدبل��وم العالي والماج�ستير( وفي جمي��ع التخ�ص�صات، وذلك في الف�ص��ل الدرا�سي الثاني 
م��ن الع��ام الجامعي 2013 /2014م والبالغ عدده��م )397 طالباً وطالبة(، تم توزي��ع الا�ستمارة على مجتمع 
الدرا�سة من خلال النزول الميداني وقد تم اختيار المفردات ع�شوائياً وبرغبة الطلاب الذين �أبدوا ا�ستعدادهم 
للإجابة عن الت�سا�ؤلات الواردة في الا�ستمارة وذلك في �إطار ما ي�سمى بالعينة المتاحة، وتكونت عينة الدرا�سة 
م��ن )150( طال��ب وطالب��ة المتواجدي��ن في جامع��ة العل��وم والتكنولوجي��ا، وتم توزي��ع )150( ا�ستم��ارة وتم 
%( وهي  ا�ستع��ادة )145( مف��ردة منه��م )138( �صالحة للدرا�سة والتحليل �أي بن�سب��ة ا�ستجابة قدرها )92 

ن�سبة ا�ستجابة ممتازة، حيث لم يواجه الباحثين �أي م�شاكل خلال فترة توزيعهم للا�ستمارات.
�أداة البحث:

بالا�ستعانة ببع�ض المقايي�س التي تناولتها الدرا�سات ال�سابقة وهي درا�سة �سعيد )2010( ودرا�سة �ضبعان 
)2013(، وبناء عليه فقد تم �إعداد ا�ستبيان مفتوح تم من خلاله �إعداد وتجميع عدد من الفقرات التي تتعلق 
بمو�ضوع البحث المراد قيا�سه، ثم �صنفت لتحدد �أبعاد المقيا�س ل�ستة مجالات هي: المناهج الدرا�سية، والو�سائل 
التعليمية الداعمة، والخدمات المكتبية، والهيئة التدري�سية، وخدمات القبول والت�سجيل، والبنية التحتية.

وق��د عُر�ضت م�سودة الا�ستبان��ة في �صورتها الأولية على خم�سة محكم�ني متخ�ص�صين، وحذفت الفقرات 
غ�ري المنا�سب��ة والزائدةوعدده��ا خم�سة وتم �إع��ادة �صياغة عدد �ست فق��رات، لتخرج الا�ستبان��ة في �صورتها 
النهائية، وقد تكون الا�ستبيان من جزئين: الجزء الأول للمعلومات الديمغرافية، بينما الجزء الثاني لمجالات 
الج��ودة المكون��ة من �ست مح��اور هي: المناه��ج الدرا�سي��ة، والو�سائل التعليمي��ة، والخدمات المكتبي��ة، و�أع�ضاء 
وهيئ��ة التدري���س، والقبول والت�سجيل، والبني��ة التحتية، ولح�ساب م�ؤ�شر ثب��ات الا�ستبانة فقد ح�سب معامل 
%(، وهو معامل ثبات جيدة  ارتباط �ألفا )α( لكرونباخ، حيث بلغ معامل الثبات المح�سوب بهذه المعادلة )86 

.% لغر�ض الدرا�سة، كما كانت درجة الم�صداقية 82 
المعالجات الإح�صائية:

ا�ستخ��دم الباحثون في تحليل بيانات الدرا�سة الحزمة الإح�صائية للعلوم الاجتماعية )SPSS( لتحليل 
البيان��ات بح�س��ب م��ا يتنا�سب م��ع المنه��ج الو�صفي من تك��رارات، ومتو�سط��ات ح�سابي��ة، وانحراف��ات معيارية، 
والاختب��ار التائ��يT-test، واختب��ار تحلي��ل التباين الأح��ادي )One-Way- Anova( لاختب��ار فر�ضيات 

البحث.
وقد ا�ستخدمت الأ�ساليب الإح�صائية الآتية:

الدرا�سة. �أداة  م�صداقية  مدى  لمعرفة  كرونباخ  �ألفا  اختبار  	•
العينة. في  للم�شاركين  العامة  البيانات  ون�سبة  تكرار  لح�ساب  المئوية  والن�سب  التكرارات  	•

المتو�س��ط الح�ساب��ي الموزون )المرجح ح�س��ب الأوزان( والانحراف المعياري لمعرف��ة متو�سط �آراء العينة  	•
الم�شاركة في الدرا�سة ومدى انحراف �إجابات العينة عن متو�سطها.

t-test لمعرفة الفروق بين )الذك��ور والإناث(، وبين )الماج�ستير والدبلوم( و�أخيراً الجهة الموفدة  اختب��ار  	•
)نفقة خا�صة، ومنحة(.

تحلي��ل التباي��ن الأحادي لمعرفة الف��روق بين مجموعات البحث بح�سب )العم��ر، والتخ�ص�ص والف�صل  	•
الدرا�سي(.
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نتائج البحث ومناقشته:
النتائج المرتبطة بال�س�ؤال الأول: 

ما م�ستوى جودة الخدمات التعليمية المقدمة من كلية العلوم المالية والم�صرفية بالأكاديمية العربية – �صنعاء؟
لمعرفة م�ستوى جودة الخدمات التعليمية المقدمة من كلية العلوم المالية والم�صرفية بالأكاديمية العربية 
– �صنعاء فقد تم ح�ساب متو�سط ا�ستجابات �أفراد عينة البحث على محاورالا�ستبانة، وح�ساب الانحرافات 

المعيارية، كما تم و�ضع المعايير الآتية لمناق�شة النتائج كما ي�أتي:
الفئة الأولى: )1.00– 1.80( وت�شير �إلى موافقة منخف�ضة جداً .

الفئة الثانية: )1.81–2.60( وت�شير �إلى موافقة منخف�ضة . 
الفئة الثالثة: )2.61– 3.40( وت�شير �إلى موافقة متو�سطة. 

الفئة الرابعة: )3.41–4.20( وت�شير �إلى موافقة عالية. 
الفئة الخام�سة: )4.21–5.00( وت�شير �إلى موافقة عالية جداً.

جدول )1(: متو�سطات ا�ستجابات �أفراد العينة على محاور الا�ستبانة والانحراف المعياري

التقدير الانحراف المعياريالمتو�سطالمحورم
موافقة عالية3.500.58المناهج الدرا�سية1
موافقة متو�سطة3.210.72الو�سائل التعليمية الداعمة2
موافقة متو�سطة3.200.65الخدمات المكتبية3
موافقة عالية3.610.63الهيئة التدري�سية4
موافقة عالية3.700.67خدمات القبول والت�سجيل5
موافقة عالية3.740.65البنية التحتية6

موافقة عالية3.500.65م�ستوى الجودة الكلي

يت�ض��ح من الجدول )1( �أن ن�سبة الج��ودة على م�ستوى الكلية )3.50( بموافقة عالية، و�أن �أعلى ن�سبة م�ستوى 
له��ا في مح��ور الم��ادة والبني��ة التحتي��ة )3.74( بموافق��ة عالي��ة، و�أدن��ى م�ستوى له��ا في محور بيئ��ة الو�سائل 

التعليمية الداعمة بموافقة متو�سطة، بينما تراوحت م�ستويات جودة المحاور الأخرى بينهما.
كما تم ا�ستخدم الأ�سلوب الو�صفي للتعرف على م�ستوى الجودة من خلال المحاور ال�ستة، وهي: 

المناهج الدرا�سية. 	-
الو�سائل التعليمية الداعمة. 	-

الخدمات المكتبية. 	-
الهيئة التدري�سية. 	-

خدمات القبول والت�سجيل. 	-
البنية التحتية. 	-

ويب�ني الج��دول )2( م�ستوى جودة الخدمات التعليمية المقدمة من كلية العلوم المالية والم�صرفية بالأكاديمية 
العربية  – �صنعاء في محور المناهج الدرا�سية من وجهة نظر الطلبة:
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جدول )2(: م�ستوى جودة الخدمات التعليمية في محور المناهج الدرا�سية

رقم 
الفقرة

ترتيب  
الانحراف المتو�سطن�ص الفقرةالفقرة

التقديرالمعياري

المقررات التي در�ستها �أ�ضافت لي معارف 31
موافقة عالية4.040.85ومهارات جديدة

موافقة عالية3.570.87الهدف من درا�سة المقرر محدد ووا�ضح22

محتويات المقرر الدرا�سي تتنا�سب مع الوقت 63
موافقة عالية3.540.92المخ�ص�ص له )وقت المحا�ضرة (

طبيعة الفقرات التي �أدر�سها تمكن من ربط 14
موافقة عالية3.530.82الجانب التظري بالجانب التطبيقي

المعلومات التي ح�صلت عليها من درا�سة 55
موافقة عالية3.340.83المقررات حققت لي ما كنت �أحتاج �إليه

الكتاب المقرر يغطي محتوى المقرر المعلن عنه 46
موافقة عالية3.410.89)تو�صيف المقرر(

المعارف والمهارات التي يوفرها المقرر تلبي 87
موافقة متو�سطة3.250.81احتياجات �سوق العمل

المقررات حديثة وتتنا�سب مع المتغيرات 78
موافقة متو�سطة3.180.89الم�ستجدة في التخ�ص�ص

موافقة عالية3.500.58م�ستوى الجودة للمحور

م��ن الج��دول )2( يت�ضح ب�أن المتو�س��ط العام لمحور المناه��ج الدرا�سية )3.50( بمتو�سط ع��ام عالي، حيث كانت 
�أعل��ى فقرت�ني هما عل��ى التوالي: "المقررات الت��ي در�ستها �أ�ضاف��ت لي معارف ومهارات جدي��دة"، و"الهدف من 
درا�س��ة المقرر محدد ووا�ضح"، الذي بلغ متو�سطيهما)4.04(، )3.57( بانحراف معياري )0.85(، )0.87( لكل 
منهما على التوالي، و�أن �أقل متو�سط كان للفقرة: "المعارف والمهارات التي يوفرها المقرر تلبي احتياجات �سوق 
العمل"، حيث بلغ متو�سطها )3.25( بانحراف معياري )0.81(. ثم تليها الفقرة: "المقررات حديثة وتتنا�سب 
م��ع المتغ�ريات الم�ستجدة في التخ�ص�ص"، حيث بلغ متو�سطها )3.18( بانحراف معياري )0.89(.وهذا يو�ضح �أن 
عل��ى الكلي��ة تحديث مقرراتها ما �أمكن لمواكبة نظيراتها على الم�ست��وى الإقليمي والعالمي، وبما يخدم التطلعات 

المجتمعية.
ويب�ني الج��دول )3( م�ستوى جودة الخدمات التعليمية المقدمة من كلية العلوم المالية والم�صرفية بالأكاديمية 

العربية – �صنعاء في محور الو�سائل التعليمية الداعمة من وجهة نظر الطلبة:
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جدول )3(: م�ستوى جودة الخدمات التعليمية في محور الو�سائل التعليمية الداعمة

رقم 
الفقرة

ترتيب  
الانحراف المتو�سطن�ص الفقرةالفقرة

التقديرالمعياري

تقدم الكلية جوانب علمية ومهارية جيدة 131
موافقة متو�سطة3.800.92ت�ساعد في ا�ستيعاب المقرر

الو�سائل التعليمية )عرو�ض، ملخ�صات، �أ�سئلة( 122
موافقة عالية3.470.99تحقق منفعة كبيرة في فهم المقرر

التقنيات والتجهيزات الم�ستخدمة ت�سهم في 93
موافقة متو�سطة3.350.93�إي�صال المعلومة

الو�سائل والأ�ساليب الم�ستخدمة تتوافق مع 114
موافقة متو�سطة3.290.83�أهداف المقررات الدرا�سية

موافقة متو�سطة3.150.97تتنوع و�سائل وطرق �إي�صال المعلومة105

موافقة متو�سطة3.210.72م�ستوى الجودة للمحور

م��ن الج��دول )3( يت�ضح ب�أن المتو�سط العام لمح��ور المناهج الدرا�سية )3.21(  بمعدل ع��ام متو�سط، حيث كانت 
�أعل��ى فقرت�ني هم��ا عل��ى الت��والي: "الو�سائ��ل التعليمية)عرو���ض، ملخ�صات،�أ�سئلة( تحقق منفع��ة كبيرة في 
فه��م المق��رر"، و"التقنيات والتجهيزات الم�ستخدم��ة ت�سهم في �إي�صال المعلومة"، الذي بل��غ متو�سطيهما )3.47(، 
)3.35( بانح��راف معي��اري )0.99(، )0.93( ل��كل منهما على الت��والي، و�أن �أقل متو�س��ط كان للفقرة: "تقدم 
الكلية جوانب علمية ومهارية جيدة ت�ساعد في ا�ستيعاب المقرر"، حيث بلغ متو�سطه )3.80( بانحراف معياري 
)0.92(، وهذا يبين �أن على الكلية �أن تقدم مزيد من الجوانب المهارية والعلمية الم�ساعدة في ا�ستيعاب المقررات 

الدرا�سية.
ويب�ني الج��دول )4( م�ستوى جودة الخدمات التعليمية المقدمة من كلية العلوم المالية والم�صرفية بالأكاديمية 

العربية – �صنعاء في محور الخدمات المكتبية من وجهة نظر الطلبة:
جدول )4(: م�ستوى جودة الخدمات التعليمية في محور الخدمات المكتبية

رقم 
الفقرة

ترتيب  
الانحراف المتو�سطن�ص الفقرةالفقرة

التقديرالمعياري

موافقة عالية3.710.88تتوفر خدمة الت�صوير بالمكتبة201

الجو العام للمكتبة منا�سب )الهدف، التجهيزات، 192
موافقة عالية3.550.95درجة الحرارة، الإ�ضاءة(

موافقة عالية3.410.94�إجراءات الا�ستعارة من المكتبة �سهلة و�سريعة173
موافقة متو�سطة3.350.96�أوقات دوام المكتبة ملائمة184

يتوفر في لمكتبة )كتب، ومجلات، ودوريات علمية( 145
موافقة متو�سطة3.121.01مرتبطة بالتخ�ص�صات المختلفة ب�شكل كاف.

قواعد البيانت للكتب متوفرة وي�سهل البحث عن 156
موافقة متو�سطة2.911.01�أي كتاب

موافقة متو�سطة2.810.88المراجع والدورات تت�صف بالوفرة والحداثة167

موافقة متو�سطة3.200.65م�ستوى الجودة للمحور
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م��ن الج��دول )4( يت�ضح ب���أن المتو�سط العام لمحور الخدمات المكتبية )3.20(  بمع��دل عام متو�سط، حيث كانت 
�أعل��ى فقرت�ني هم��ا على التوالي: »تتوف��ر خدمة الت�صوي��ر بالمكتبة«، »الج��و العام للمكتب��ة منا�سب )الهدف، 
والتجهي��زات، ودرج��ة الح��رارة، والإ�ض��اءة(«، ال��ذي بل��غ متو�سطيهم��ا )3.71(، )3.55( بانح��راف معي��اري 
)0.88(، )0.95( ل��كل منهم��ا عل��ى الت��والي، و�أن �أقل متو�س��ط كان للفق��رة: »قواعد البيان��ت للكتب متوفرة 
وي�سه��ل البح��ث ع��ن �أي كتاب »، حي��ث بلغ متو�سطه��ا )2.91( بانح��راف معي��اري )1.01(، ثم تليه��ا الفقرة: 
»المراجع والدورات تت�صف بالوفرة والحداثة »، حيث بلغ متو�سطها )2.81( بانحراف معياري )0.88(، وهذا 

يو�ضح �أن على الكلية تحديث مراجع المكتبة ودورياتها، �إ�ضافة �إلى تحديث المكتبة الإلكترونية.
ويب�ني الج��دول )5( م�ستوى جودة الخدمات التعليمية المقدمة من كلية العلوم المالية والم�صرفية بالأكاديمية 

العربية – �صنعاء في محور الهيئة التدري�سية من وجهة نظر الطلبة:
جدول )5(: م�ستوى جودة الخدمات التعليمية في محور الهيئة التدري�سية

رقم 
الفقرة

ترتيب  
الانحراف المتو�سطن�ص الفقرةالفقرة

التقديرالمعياري

موافقة عالية3.910.81ي�ستحث المدر�سون الطلبة على التفكير241

يتم معاملة الطلبة من قبل هيئة التدري�س بطريقة 222
موافقة عالية3.660.81تلبي الاحتياجات الفردية

هيئة التدري�س ممتازة بالخبرة وغزارة وحداثة 213
موافقة عالية3.650.82المعلومة

موافقة عالية3.650.89يكاد المدر�سون ا�ستخدام الو�سائل التعليمية المتنوعة233

ي�شارك المدر�سون الطلبة في العملية التعليمية 254
موافقة عالية3.550.96)�إلقاء محا�ضرات، و�إعداد بحوث(

�أديرت عملية التدري�س من قبل المدر�سين كما كان 275
موافقة عالية3.491.01مخططاً لها في تو�صيف المقرر.

تم الالتزام بالتقويم الجامعي في تنفيذ المحا�ضرات 286
موافقة عالية3.481.03والاختبارات

موافقة متو�سطة3.380.94تقييم الطلبة يتم بمو�ضوعية وعدالة267

موافقة عالية3.610.63م�ستوى الجودة للمحور

م��ن الجدول )5( يت�ضح ب���أن المتو�سط العام لمحور الهيئة التدري�سي��ة )3.61(  بمتو�سط عام عالي، حيث كانت 
�أعلى فقرتين هما على التوالي: "ي�ستحث المدر�سون الطلبة على التفكير«، و«يتم معاملة الطلبة من قبل هيئة 
التدري���س بطريقة تلب��ي الاحتياجات الفردية"، الذي بل��غ متو�سطيهم��ا )3.91(، )3.66( بانحراف معياري 
)0.81(، )0.81( ل��كل منهم��ا عل��ى الت��والي، و�أن �أق��ل متو�سط كان للفق��رة: "تقييم الطلبة يت��م بمو�ضوعية 
وعدال��ة"، حيث بل��غ متو�سطها )3.38( بانحراف معي��اري )0.94(، وهذا يو�ضح �أن عل��ى الكلية اتباع �أ�ساليب 

تقييم �أكثر مو�ضوعية.
ويب�ني الج��دول )6( م�ستوى جودة الخدمات التعليمية المقدمة من كلية العلوم المالية والم�صرفية بالأكاديمية 

العربية – �صنعاء في محور خدمات القبول والت�سجيل من وجهة نظر الطلبة:
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جدول )6(: م�ستوى جودة الخدمات التعليمية في محور خدمات القبول والت�سجيل

رقم 
الفقرة

ترتيب  
الانحراف المتو�سطن�ص الفقرةالفقرة

التقديرالمعياري

مواعيد ت�سجيل المواد و�إجرءات ال�سحب والإ�ضافة 331
موافقة عالية3.940.88محددة ومعلومة.

يتم تحديد متطلبات القبول بالكليةفي برامجها 322
موافقة عالية3.900.82وتخ�ص�صاتها المختلفة ب�شكل وا�ضح ومنا�سب.

يح�سن الموظفون ا�ستقبال الطلبة ويحيبون على 293
موافقة عالية3.840.91ا�ستف�سارهم.

يتم تطبيق متطلبات القبول ب�صورة منتظمة 314
موافقة عالية3.730.80وعادلة.

يقوم الموظفون بتقديم من�شورات ت�ساعد الطلبة �إلى 305
موافقة عالية3.620.97التعرف على نظام الدرا�سة.

يتم الح�صول على الوثائق وال�سجل الأكاديمي 356
موافقة عالية3.480.86ب�سرعة وكفاءة عالية.

عملية الإر�شاد الأكاديمي تمكن الطالب من اختيار 347
موافقة متو�سطة3.381.12المواد المنا�سبة.

موافقة عالية3.700.67م�ستوى الجودة للمحور

من الجدول )6( يت�ضح ب�أن المتو�سط العام لمحور خدمات القبول والت�سجيل )3.70(  بمتو�سط عام عالي، حيث 
كان��ت �أعل��ى فقرتين هما على التوالي: "مواعيد ت�سجيل المواد و�إج��رءات ال�سحب والإ�ضافة محددة ومعلومة     
"، و" يتم تحديد متطلبات القبول بالكلية في برامجها وتخ�ص�صاتها المختلفة ب�شكل وا�ضح ومنا�سب"، الذي بلغ 
متو�سطيهم��ا )3.94(، )3.90( بانح��راف معياري )0.88(، )0.82( لكل منهما عل��ى التوالي، و�أن �أقل متو�سط 
كان للفق��رة: "يت��م الح�ص��ول على الوثائ��ق وال�سجل الأكاديمي ب�سرع��ة وكفاءة عالية"، حي��ث بلغ متو�سطها 
)3.48( بانح��راف معي��اري )0.86(، ثم تليه��ا الفقرة: "عملي��ة الإر�شاد الأكاديمي تمك��ن الطالب من اختيار 
الم��واد المنا�سب��ة"، حيث بلغ متو�سطه��ا )3.38( بانحراف معي��اري )1.12(. وهذا يو�ضح �أن عل��ى الكلية �إنجاز 

الوثائق وال�سجلات الأكاديمية ب�صورة �أ�سرع مما هي عليه، و�أن توفر الإر�شاد الأكاديمي للطلبة.
ويب�ني الج��دول )7( م�ستوى جودة الخدمات التعليمية المقدمة من كلية العلوم المالية والم�صرفية بالأكاديمية 

العربية – �صنعاء في محور البنية التحتية من وجهة نظر الطلبة:
جدول )7(: م�ستوى جودة الخدمات التعليمية في محور البنية التحتية

رقم 
الفقرة

ترتيب  
الانحراف المتو�سطن�ص الفقرةالفقرة

التقديرالمعياري

موافقة عالية4.020.79مبنى الكلية نظيف و�ساحاته وا�سعة ونظيفة.361
موافقة عالية3.980.80م�ساحة قاعات المحا�ضرات منا�سبة للعملية التدري�سية.372

المنظر الداخلي للكلية و�أثاثه يولدان جواً تعليمياً 383
موافقة عالية3.860.82مريحاً.

تتوافر لوحات �إر�شادية ت�ساعد في الو�صول �إلى القاعات 404
موافقة عالية3.780.81الدرا�سية، والمكاتب الإدارية، والمرافق الخدمية.
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جدول )7(: يتبع
رقم 

الفقرة
ترتيب  
الانحراف المتو�سطن�ص الفقرةالفقرة

التقديرالمعياري

موافقة متو�سطة3.770.86تجهيزات القاعات الدرا�سية كافية ومنا�سبة.415
موافقة عالية3.480.96الأجهزة والمعدات حديثة.426
موافقة عالية3.310.94في الكلية مرافق خدمية متنوعة.397

موافقة عالية3.740.65م�ستوى الجودة للمحور

من الجدول )7( يت�ضح ب�أن المتو�سط العام لمحور البنية التحتية )3.74(  بمتو�سط عام عالي، حيث كانت �أعلى 
فقرت�ني هما على الت��والي: "مبنى الكلي��ة نظيف و�ساحاته وا�سع��ة ونظيفة"، و"م�ساحة قاع��ات المحا�ضرات 
منا�سبة للعملية التدري�سية"، الذي بلغ متو�سطيهما )4.02(، )3.98( بانحراف معياري )0.79(، )0.80( لكل 
منهم��ا على الت��والي، و�أن �أقل متو�سط كان للفقرة: "الأجهزة والمع��دات حديثة"، حيث بلغ متو�سطها )3.48( 
بانحراف معياري )0.96(، ثم تليها الفقرة: "في الكلية مرافق خدمية متنوعة"، حيث بلغ متو�سطها )3.31( 
بانحراف معياري )0.94(، وهذا يو�ضح �أن على الكلية توفير مرافق خدمية متنوعة و�أجهزة ومعدات حديثة. 

النتائج المرتبطة بال�س�ؤال الثاني:
هل توجد فروق ذات دلالة �إح�صائية في �آراء الطلبة حول م�ستوى جودة الخدمات التعليمية المقدمة من كلية 

العلوم المالية والم�صرفية بالأكاديمية العربية – �صنعاء تعزى �إلى متغيرات:  
)ذكر– �أنثى(. الجن�س  	•

)دبلوم– ماج�ستير(. البرنامج  	•
خا�صة(. – نفقة  )منحة  الموفدة  الجهة  	•

)22–30(– )31–40(– )14 ف�أكثر( . العمر  	•
حا�سوبية(. معلومات  م�صارف– نظم  مالية– �إدارة  �أعمال– محا�سبة– �إدارة  )�إدارة  التخ�ص�ص  	•

للإجابة على ال�س�ؤال الثاني للبحث فقدتم ا�ستخدم اختبار T-test واختبارات تحليل التباين بح�سب منا�سبة 
الاختب��ار الإج�صائ��ي لكل فر�ضية؛ ول��ذا  فقد تم ا�ستخدام اختب��ار T-test لاختبار العلاق��ة بين ا�ستجابات 
�أف��راد العين��ة نحو محاور الا�ستبيان في حالة متغير )الجن�س – والبرنام��ج – و الجهة الموفدة( وتم ا�ستخدام 

تحليل التباين للمتغيرين الآخرين، فجاءت النتائج على النحو الآتي:
�أولًا:اختبار اختلاف �آراء الطلبة حول م�ستوى جودة الخدمات التعليمية وفق متغيرالجن�س:

لا	 توجد فروق دالة �إح�صائية بين �آراء الطلبة حول الخدمات المقدمة من كلية العلوم المالية والم�صرفية  -
تعزى لمتغير الجن�س )ذكور – �إناث(:

تم ا�ستخدام اختبار t لعينتين م�ستقلتين والجدول )8( يو�ضح نتائج التحليل:
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جدول )8(: نتائج اختبار t  لدلالة الفروق وفق متغير الجن�س

المتو�سط العددالجن�سالمحور
الح�سابي

الانجراف 
م�ستوى قيمة tالمعياري

القرارالدلالة

المناهج التعليمية
113.003.480.59ذكر

رف�ض الفر�ضية0.95-0.35
25.003.600.60�أنثى

الو�سائل التعليمية
113.003.200.73ذكر

رف�ض الفر�ضية1.49-0.15
25.003.420.65�أنثى

الخدمات المكتبية
113.003.080.66ذكر

رف�ض الفر�ضية1.17-0.25
25.003.270.73�أنثى

الهيئة التدري�سية
113.003.600.63ذكر

رف�ض الفر�ضية0.89-0.37
25.003.730.56�أنثى

 خدمات القبول
والت�سجيل

113.003.670.70ذكر
رف�ض الفر�ضية0.83-0.41

25.003.790.61�أنثى

البنية التحتية
113.003.730.65ذكر

رف�ض الفر�ضية0.02-0.98
25.003.730.67�أنثى

المحاور ككل
113.003.460.51ذكر

رف�ض الفر�ضية1.17-0.25
25.003.590.50�أنثى

من الجدول )8( نجد �أنه لا توجد هناك فروق دالة �إح�صائياً حول محاور البحث ال�ستة تعزى لمتغير الجن�س 
%،  وهذا يعطي دلالة على عدم وجود فروقات ذات دلالة  حيث �إن م�ستوي الدلالة المعنوي �أكبر من 0.05 
�إح�صائي��ة ب�ني ا�ستجابات �أفراد العينة نحو محاور الا�ستبيان ككل ح�سب متغير الجن�س، وقد يرجع ذلك  �إلى 

�أن �أعداد الإناث �أقل بن�سبة كبيرة من �أعداد الذكور، �أو �أن الخدمات على م�ستوى مقبول لدى الجن�سين.
ثانياً: اختبار اختلاف �آراء الطلبة حول م�ستوى جودة الخدمات التعليمية وفق متغيرالبرنامج:

لا توج��د ف��روق دالة �إح�صائي��ة بين �آراء الطلبة ح��ول الخدمات المقدمة م��ن كلية العلوم المالي��ة والم�صرفية 
تعزى لمتغير البرنامج )دبلوم– ماج�ستير(:

تم ا�ستخدام اختبار t لعينتين م�ستقلتين والجدول )9( يو�ضح نتائج التحليل:
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جدول )9(: نتائج اختبار t لدلالة الفروق وفق متغير البرنامج )دبلوم – ماج�ستير(

المتو�سط العددالبرنامجالمحور
الح�سابي

الانجراف 
م�ستوى قيمة tالمعياري

القرارالدلالة

المناهج التعليمية
35.003.550.50دبلوم عالي

رف�ض الفر�ضية0.600.55
103.003.480.62ماج�ستير

الو�سائل التعليمية
35.003.220.55دبلوم عالي

رف�ض الفر�ضية0.140.89-
103.003.240.77ماج�ستير

الخدمات المكتبية
35.003.150.60دبلوم عالي

رف�ض الفر�ضية0.310.75
103.003.110.70ماج�ستير

الهيئة التدري�سية
35.003.550.52دبلوم عالي

رف�ض الفر�ضية0.870.39-
103.003.650.65ماج�ستير

 خدمات القبول
والت�سجيل

35.003.540.62دبلوم عالي
رف�ض الفر�ضية1.500.14-

103.003.740.70ماج�ستير

البنية التحتية
35.003.530.62دبلوم عالي

نقبل الفر�ضية2.070.04-
103.003.790.65ماج�ستير

المحاور ككل
35.003.420.44دبلوم عالي

رف�ض الفر�ضية0.790.43-
103.003.500.53ماج�ستير

م��ن الج��دول )9( نجد �أن هناك فروقاً دال��ة �إح�صائية تعزى لمتغير البرنامج الم�سجل في��ه بين الدبلوم العالي 
والماج�ستير حول محور البنية التحتية، حيث نجد �أن طلاب  الماج�ستير �أكثر ر�ضا عن م�ستوى الجودة في البنية 
التحتي��ة للكلية  مقارنة بالدبلوم  حيث بل��غ متو�سط الماج�ستير )3.50( وبانحراف معياري )0.44( بينما بلغ 
متو�س��ط الدبل��وم الع��الي )3.42( وبانحراف معي��اري )0.53( قد يعود هذا �إلى طول ف�رتة الدرا�سة لبرنامج  

مقارنة بالدبلوم .
كما نجد �أنه لا توجد هناك فروق دالة �إح�صائياً حول باقي المحاور)مناهج تعليمية ،و�سائل تعليمية، خدمات 
مكتبي��ة، هيئة تدري�سية، خدمات القبول والت�سجيل( تع��زى لمتغير نوع البرنامج الم�سجل فيه، حيث �إن م�ستوى 
%. وهذا يعط��ي دلالة على ع��دم وجود فروق��ات ذات دلالة  الدلال��ة المعنوي��ة ل��كل مح��ور �أكبر م��ن 0.05 

�إح�صائية بين ا�ستجابات �أفراد العينة نحو محاور الا�ستبيان ح�سب متغير البرنامج. 
ثالث��اً: اختب��ار اخت�الف �آراء الطلب��ة ح��ول م�ستوى ج��ودة الخدم��ات التعليمية وف��ق متغيرالجهة 

الموفدة:
لا توج��د ف��روق دالة �إح�صائي��ة بين �آراء الطلبة ح��ول الخدمات المقدمة م��ن كلية العلوم المالي��ة والم�صرفية 

تعزى لمتغير الجهة الموفدة )منحة – نفقة خا�صة(:
تم ا�ستخدام اختبار t لعينتين م�ستقلتين والجدول )10( يو�ضح نتائج التحليل:
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جدول )10(: نتائج اختبار t لدلالة الفروق وفق متغير الجهة الموفدة )منحة– نفقة خا�صة(:

المتو�سط العددالبرنامجالمحور
الح�سابي

الانجراف 
م�ستوى قيمة tالمعياري

القرارالدلالة

المناهج التعليمية
102.003.500.62منحة

رف�ض الفر�ضية0.02-0.98
36.003.500.50نفقة خا�صة

الو�سائل التعليمية
102.003.220.76منحة

رف�ض الفر�ضية0.60-0.55
36.003.300.60نفقة خا�صة

الخدمات المكتبية
102.003.120.69منحة

رف�ض الفر�ضية0.170.86
36.003.100.63نفقة خا�صة

الهيئة التدري�سية
102.003.620.66منحة

رف�ض الفر�ضية0.31-0.76
36.003.650.50نفقة خا�صة

 خدمات القبول
والت�سجيل

102.003.690.71منحة
رف�ض الفر�ضية0.090.93

36.003.680.61نفقة خا�صة

البنية التحتية
102.003.760.67نفقة خا�صة

رف�ض الفر�ضية1.010.32
36.003.630.61جهة مانحة

المحاور ككل
102.003.480.53نفقة خا�صة

رف�ض الفر�ضية0.060.95
36.003.480.42جهة مانحة

م��ن الج��دول )10( نج��د �أن م�ست��وى الدلال��ة المعنوية �أكبر م��ن 0.05 %  �أي �أنه لا توجد ف��روق ذات دلالة 
�إح�صائي��ة ب�ني �آراء �أف��راد العين��ة ح��ول مح��اور البحث تع��زى لمتغير الجه��ة الموف��دة )نفقة خا�ص��ة، وجهة 
مانح��ة(، حي��ث نج��د من الج��دول �أن م�ست��وى الدلالة  المعنوي��ة �أخذ قيم �أعل��ى م��ن )0.05( في جميع محاور 
الا�ستبيان، وهذا يعطي دلالة على عدم وجود فروقات ذات دلالة �إح�صائية بين ا�ستجابات �أفراد العينة نحو 

محاور الا�ستبيان ككل ح�سب متغير الجهة الموفدة.
رابعاً: اختبار اختلاف �آراء الطلبة حول م�ستوى جودة الخدمات التعليمية وفق متغيرالعمر:

لا	 توجد فروق دالة �إح�صائية بين �آراء الطلبة حول الخدمات المقدمة من كلية العلوم المالية والم�صرفية  -
تعزى لمتغير العمر )22–30(– )31–40(– )14 ف�أكثر(.

ق��ام الباحث��ون با�ستخ��دام اختبارتحليل التباين الأح��ادي )One Way ANOVA( لاختب��ار العلاقة بين 
ا�ستجابات �أفراد العينة نحو محاور الا�ستبيان وفق المتغيرات الديمغرافية فجاءت النتائج على النحو الآتي:

ي�صف الجدول )11( العينة الداخلة في الاختبار تحليل التباين:
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جدول )11(: م�ستويات العمر للعينة

�إجمالي المحاور ككل

الانحراف المعياريالمتو�سطالعددالعمر
2254.003.450.49–30�سنة

3180.003.490.51–40�سنة

414.003.830.69 –ف�أكثر

138.003.480.51المجموع

الج��دول )11( يو�ضح ان اعلى الفئ��ات  العمرية م�شاركة هي فئة )31–40( �سنة تليها الفئة العمرية )22–
30( �سنة ثم الفئة العمرية )41–ف�أكثر(. 

وفيما ي�أتي جدول )12( اختبار تحليل التباين الأحادي لاختبار العلاقة بين ا�ستجابات �أفراد العينة ح�سب 
متغير العمر: 

جدول )12(: نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي وفق متغير العمر

مجموع م�صدر التباينالمجالات
المريعات

درجات 
الحرية 

متو�سط 
الانحرافات

قيمة )ف( 
المح�سوبة

م�ستوى 
القرارالدلالة

 المناهج
التعليمية

3.2821.64بين المجموعات

 نقبل4.930.01
الفر�ضية 44.851350.33 داخل المجموعات

 48.12137المجموع

 الو�سائل
التعليمية

1.1820.59بين المجموعات

 نرف�ض1.150.32
الفر�ضية 69.351350.51 داخل المجموعات

 70.52137المجموع

 الخدمات
المكتبية

0.6620.33بين المجموعات

 نرف�ض0.730.48
الفر�ضية 61.401350.45 داخل المجموعات

 62.06137المجموع

 الهيئة
التدري�سية

0.5120.26بين المجموعات

 نرف�ض0.660.52
الفر�ضية 52.051350.39 داخل المجموعات

 52.56137المجموع

 خدمات
 القبول

والت�سجيل

0.7120.36بين المجموعات

 نرف�ض0.770.47
الفر�ضية 62.811350.47 داخل المجموعات

 63.52137المجموع

 البنية
التحتية

0.4320.22بين المجموعات

 نرف�ض0.510.60
الفر�ضية 57.661350.43 داخل المجموعات

 58.09137المجموع
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جدول )12(: يتبع

مجموع م�صدر التباينالمجالات
المريعات

درجات 
الحرية 

متو�سط 
الانحرافات

قيمة )ف( 
المح�سوبة

م�ستوى 
القرارالدلالة

المحاور ككل
0.194.000.05بين المجموعات

 نرف�ض0.95 0.18
الفر�ضية 34.97133.000.26 داخل المجموعات

 35.16137.00المجموع

م��ن الج��دول )12( نجد �أن الفروق ظهرت بين الفئة العمرية 22–30 �سنة وبين الفئات الأكبر منها، حيث �إن 
درج��ة ر�ضا الطلاب علي م�ستوى الجودة من هذه الفئ��ة ال�صغيرة كانت �أقل ر�ضا عن المناهج التعليمية المقدمة 
م��ن الكلي��ة مقارن��ة بالفئات الأكبر منه��ا �سنا وتزيد درجة الموافق��ة كلما زادت كبرت الفئ��ة العمرية ويعتقد 
الباحثون �أن هذا الاختلاف يرجع �إلى �أن الفئة العمرية المتو�سطة هي الأكثر احتكاكاً ب�سوق العمل، وبالتالي 
�أقدر على ربط المنهج التعليمي بالواقع العملي، �أما �أ�صحاب الفئة العمرية ال�صغيرة يعتقد الباحث �أنهم غالباً 

مايوا�صلون درا�ستهم مبا�شرة قبل البدء بالحياة العملية.
بالن�سب��ة لباق��ي المحاور ف�إن م�ستوى الدلالة �أكبر م��ن 0.05 �أي �أنه لا توجد فروق ذات دلالة �إح�صائية تعزى 

لمتغير العمر بالن�سبة لباقي المحاور.
خام�س��اً: اختبار اختلاف �آراء الطلبة حول م�ستوى جودة الخدمات التعليمية وفق متغيرالتخ�ص�ص 

)�إدارة �أعمال– محا�سبة– �إدارة مالية– �إدارة م�صارف– نظم معلومات حا�سوبية(:
- لا توجد فروق دالة �إح�صائياً بين �آراء الطلبة حول الخدمات المقدمة من كلية العلوم المالية والم�صرفية تعزى 

لمتغير التخ�ص�ص )�إدارة �أعمال – �إدارة �أعمال – �إدارة مالية – �إدارة م�صارف – نظم معلومات حا�سوبية(.
وبا�ستخدام اختبارتحليل التباين الأحادي )One Way ANOVA( لاختبار العلاقة بين ا�ستجابات �أفراد 

العينة فقد جاءت النتائج على النحو الآتي:
الجدول )13( ي�صف مكونات العينة الداخلية  للتخ�ص�صات:

جدول )13(: التخ�ص�صات لأفراد العينة

�إجمالي المحاور ككل

الانحراف المعياريالمتو�سطالعددالتخ�ص�ص
60.003.490.49�إدارة �أعمال

27.003.420.64محا�سبة

30.003.500.48�إدارة مالية

11.003.570.38نظم معلومات حا�سوبية

10.003.490.47�إدارة م�صارف

138.003.480.51المجموع

الج��دول )13(  يو�ض��ح ان  العين��ة تكونت  من خم�س تخ�ص�صات هي ادارة الاعم��ال، والمحا�سبة، وادارة مالية، 
وادارة الم�ص��ارف، ونظ��م المعلومات الحا�سوبية . وكان تخ�ص�ص ادارة الاعم��ال الاعلي في  الم�شاركة بعدد )60( 

بينما ادارة الاعمال الاقل في الم�شاركة بعدد )10(. 
وفيما ي�أتي جدول )14( اختبار تحليل التباين الأحادي لاختبار العلاقة بين ا�ستجابات �أفراد العينة ح�سب 

التخ�ص�ص: 
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جدول )14(: نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق وفق متغير التخ�ص�ص

مجموع م�صدر التباينالمجالات
المريعات

درجات 
الحرية 

متو�سط 
الانحرافات

قيمة )ف( 
المح�سوبة

م�ستوى 
القرارالدلالة

 المناهج
التعليمية

0.3640.09بين المجموعات

  نرف�ض0.250.91
الفر�ضية 47.761330.36 داخل المجموعات

48.12137المجموع

 الو�سائل
التعليمية

1.2140.30بين المجموعات

 نرف�ض0.580.68
الفر�ضية 69.311330.52 داخل المجموعات

70.52137المجموع

 الخدمات
المكتبية

2.9040.73بين المجموعات

 نرف�ض1.630.17
الفر�ضية 59.161330.44 داخل المجموعات

62.06137المجموع

 الهيئة
التدري�سية

0.3240.08بين المجموعات

 نرف�ض0.200.94
الفر�ضية 52.251330.39 داخل المجموعات

52.56137المجموع

 خدمات
 القبول

والت�سجيل

0.4840.12بين المجموعات

 نرف�ض0.250.91
الفر�ضية 63.041330.47 داخل المجموعات

63.52137المجموع

 البنية
التحتية

2.5640.64بين المجموعات

 نرف�ض1.540.20
الفر�ضية 55.531330.42 داخل المجموعات

58.09137المجموع

 المحاور
ككل

0.194.000.05بين المجموعات

 نرف�ض0.180.95
الفر�ضية 34.97133.000.26 داخل المجموعات

 35.16137.00المجموع

يت�ض��ح م��ن الجدول )14( �أن م�ستوى الدلالة المعنوية �أخ��ذ قيماً �أعلى من )0.05( في جميع محاور الا�ستبيان، 
وهذا يعنى عدم وجود فروقات ذات �إح�صائية بين ا�ستجابات �أفراد العينة نحو محاور الا�ستبيان ككل ح�سب 
متغ�ري التخ�ص���ص، وبعتقد الباحثون �أن عدم ظهور فروق قد يعود �إلى �أن كل التخ�ص�صات ح�صلت على م�ستوى 

جودة مقبول لدى �أفراد العينة في جميع التخ�ص�صات.
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التوصيات:
في ظل ما تو�صل �إليه البحث، ف�إن الباحثين يقدمون مجموعة من التو�صيات التي ي�سعى من خلالها �إلى تح�سين 

جودة الخدمة التعليمية في كلية العلوم المالية والم�صرفية – �صنعاء وهي:
1 - �إع��ادة النظ��ر في م�ست��وى الخدم��ات الت��ي تقدمه��ا الكلي��ة للطلب��ة في كافة المح��اور لا�سيما فيم��ا يتعلق 
بالخدم��ات المكتبية لا�سيما �أن الكلية تقدم خدماتها لطلبة الدرا�سات العليا الذين هم بحاجة للخدمات 

المكتبية �أكثر من غيرهم.
2 - تدريب العاملين من �أكاديمين و�إداريين على تقديم خدمات للطلبة بجودة تحقق لهم توقعاتهم والوقوف 

على ملاحظاتهم بجدية للعمل على �إيجاد الحلول لها.
- الاهتمام بالخدمات الملمو�سة المتمثلة بالو�سائل التعليمية والتكنولوجية الحديثة.   3

4 - تق��ديم المزي��د من البحوث الميدانية التي �ست�سهم حتما في معرف��ة جوانب ال�ضعف والعمل على معالجتها 
لتحقيق ر�ضا الطلبة.

المقترحات: 
يرى الباحثون �أن �إجراء درا�سات م�ستقبلية في المجال ذاته الذي تطرقت �إليه هذا الدرا�سة يمكن �أن ي�سهم في 

�إثراء هذا المو�ضوع لذا ف�إن الباحثين يقترحون الآتي :
- القيام بدرا�سات ميدانية مو�سعة تتطرق �إلى متغيرات �أخرى ذات �أثر على تقييم العملية التعليمية.  1

2 - القي��ام بدرا�س��ات طولي��ة وم�ستعر�ض��ة بح�س��ب التخ�ص�ص والبرنامج مم��ا ي�ساعد على عم��ل تحليل �أدق  
لعوامل الجودة في كل  تخ�ص�ص وبرنامج.

3 - �إج��راء درا�س��ات و�أبح��اث تتن��اول فئ��ات �أخ��رى كالإداري�ني و�أع�ضاء هيئ��ة التدري�س مم��ن لهم علاقة 
بالخدمة التي تقدمها الكلية.
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