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	ملخص

      هدفت الدراسة إلى تقصي درجة رضا طلبة جامعة مؤتة عن الخدمات الجامعية، ولتحقيق ذلك تم إعداد استبانة وزعت على عينة من (449) طالباً وطالبة في الفصل الدراسي الثاني من العام الجامعي 2011-2012. وللإجابة عن أسئلة الدراسة تم حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وتحليل التباين الثلاثي المتعدد.
      وأظهرت الدراسة درجة رضا متوسطة للطلبة على أداة الدراسة ومجالاتها، وكشفت النتائج عن فروق ذات دلالة إحصائية في درجة رضا الطلبة عن الخدمات الجامعية في جامعة مؤتة على مجال الخدمات المكتبية تعزى لمتغير الكلية ولصالح الكليات الإنسانية، ولتفاعل الكلية مع المعدل التراكمي لصالح الكليات الإنسانية عند ذوي المعدل التراكمي ممتاز وجيد جداً، ولصالح الكليات العلمية عند ذوي المعدل التراكمي مقبول. وظهرت فروق ذات دلالة إحصائية على الأداة ككل تعزى لتفاعل الكلية مع المعدل التراكمي لصالح طلبة الكليات الإنسانية ممن ممتاز، ولصالح طلبة الكليات العلمية ممن معدلهم جيد ومقبول. ولم تظهر الدراسة فروقاً ذات دلالة إحصائية تعزى لمتغير الجنس.

الكلمات المفتاحية: جامعة مؤتة، طلبة الجامعة، رضا الطلبة. الخدمات الجامعية.
Abstract
      The Degree of Satisfaction of Mutah University Students of the University Services as Perceived by the Students Themselves

      This study aimed at finding out the degree of satisfaction of Mutah University students of the university services as perceived by the services themselves. achieve the purpose of this study a questionnaire was prepared distributed on the study sample that consisted 449 students at the second semester for the academic year 2011/2012.
      Means, standard deviations, and analysis of variance (3Way ANOVA) were computed to answer the study questions.


.
	     The study showed that the degree of students' satisfaction came with moderate level on all the fields of the study tool. The results showed statistical differences at the degree of students satisfaction for the university services at Mutah University on the field of library services according to college variable in favor of colleges of humanities, and to the interaction of  the college with the cumulative average in favor of colleges of humanities at the members of the study sample with the cumulative average is excellent and very good, in favor of colleges of science at the members of the study sample with an acceptable cumulative average.
      Also the results showed statistical differences on the study tool as a whole according to interaction of the college with the cumulative average in favor of colleges of humanities for members of the study sample from colleges of humanities whose average score is excellent, and in favor of colleges of science whose average score is good and acceptable.

There  were no statistical differences according to gender variable.
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المقدمة:
      في الوقت الذي ازداد به عدد الجامعات الحكومية والخاصة وما صاحب ذلك من التوسع في البرامج الأكاديمية ومستوياتها، بدأت الجامعات الحكومية تواجة تراجعا في الدعم المالي، بالإضافة إلى ارتفاع تكاليف المعيشة بشكل عام، عالمياً وإقليمياً ومحلياً، مما وضع الجامعات في تنافس جاد لاستقطاب الطلبة، وبقائهم في الجامعة من خلال تحسين أدائها من الجوانب كافة بما يحقق رضا الطلبة عن الخدمات الجامعية بكافة مستوياتها القيادية القادرة على الإصغاء إلى اهتمامات الطلبة ومواجهة مشكلاتهم وتزويدهم بخبرات تعليمية ذات نوعية متميزة.

      فالسعي إلى تحقيق درجة عالية من الرضا لدى الطلبة يساعد الجامعات على معرفة الجوانب التي تتميز بها والجوانب التي لابد من تحسينها، مما يؤدي إلى رفع مستوى كفايتها، وذلك من خلال معرفة توقعاتهم من الجامعة ورغباتهم، وما يعتبر ذا قيمة من وجهة نظرهم.

      فعملية تكيف الطلبة واندماجهم كما يرى سيدمان (Seidman, 1989) تعد من العوامل الأساسية في استمرار الطلبة بالدراسة، لذا على الجامعة تخطيط أنشطتها لتفاعل الطلبة اجتماعياً وأكاديمياً؛ إذ كلما كانت قيم الطلبة وتوجهاتهم متناغمة مع قيم وأهداف وتوجهات الجامعة، ازداد رضاهم عنها ورغبتهم في الاستمرار بها، وهذا يتطلب إيجاد برامج ومساقات دراسية مناسبة وتفعيل عملية التسجيل والإرشاد. ويتفق مع هذا كاري وكاميبيانو وديفوري (Carey & Cambiano and Devore, 2002) معتبرين أن رضا الطلبة عن البيئة الجامعية يؤدي إلى اندماج الطلبة وتكيفهم مع ثقافة الجامعة. 
      وأوضح هوم Hom,2002)) مفهوم الرضا بأنه الحالة التي يشعر بها الفرد عن النتائج التي استجابت لتوقعاته، وأن الرضا أو عدم الرضا لا يعكس مجرد تقديم الخدمة، إنما يتأثر بتوقعات الفرد المسبقة عن نوعيتها أو جودتها، كما أن الرضا قد يكون بشكل إجمالي عن الخدمات التي تقدمها الجامعة أو بعض عناصرها.


فالجامعات التي تتميز بكفاءتها وفاعليتها بمختلف جوانب الحياة الجامعية، هي القادرة على تحمل مسؤولياتها القيادية بكافة مستوياتها الإدارية، ولذا فعلى رئاسة الجامعة تحقيق أداء متميز من خلال عمداء الكليات وعميد شؤون الطلبة وأعضاء الهيئة التدريسية للحفاظ على مسار الجامعة والتزامها برسالتها وفلسفتها، من خلال توفير الظروف التي تعزز نجاح الطلبة وتوظيف معارفهم ومهاراتهم.
وفي هذا المجال تشير سيزليني (Szeleny,2001) أن دمج الطلبة في البيئة الجامعية يتطلب برامج تعريفية تساعد الطلبة على معرفة الخدمات المتوفرة، وبناء علاقات إنسانية مع زملائهم وأعضاء الهيئة التدريسية، والعناية باحتياجات الطالب ومشاكله اليومية في الحرم الجامعي. بالإضافة إلى الاهتمام بالتنوع الثقافي والتأكيد على تقدير الثقافات الأخرى واحترامها، والتدريس الفعال والتواصل الفردي مع الطلبة. وخلصت إلى أن هناك علاقة بين البرامج التعريفية والمناخ الجامعي وأعضاء الهيئة التدريسية وأداء الطلبة الأكاديمي، والبقاء في الجامعة حتى التخرج. وأكدت أن زيادة المساعدات المالية وتوفير الخدمات الأكاديمية والإدارية وتحسين أداء القيادات الجامعية يؤدي إلى زيادة استقطاب الطلبة ورضاهم عن التجربة الجامعية. 

      ويمكن قياس الرضا عن الخدمات الجامعية كما تشير التويجري (2008) من خلال قياس درجة الاختلاف او مايسميه البعض بالفجوة بين فهم المستفيدين من الخدمة وتوقعاتهم لها، أو من خلال تقييم مدى توافر العنصر التي تمثل جودتها، ويعتبر الأول من أكثر النماذج استخداماً في المؤسسات التعليمية، وهو يقوم على تحديد إدراك جودة الخدمة من خلال قياس الفرق بين تقديرات المستفيدين المتوقعة من جودة الخدمة ونوعية الخدمة، فإن كانت تقديرات الجودة أقل من التوقعات في نوعية الخدمة تبين أن هناك تدنياً في الخدمة المقدمة ووجود فجوة.
ولأن الأخذ بنتائج التقييم للخدمات الجامعية كما يرى(Terenzini, 1995)  واعتبارها مرتكزاً لتحسين وتطوير البرامج والخدمات والمرافق الاجتماعية، يعد أساساً لنجاح الجامعات في تحقيق أهدافها، وتشكيل سياساتها وممارساتها، وبالتالي قد يؤدي إلى تطوير البرامج الجامعية كافة.

وبناءً على ما تقدم يظهر لنا أهمية الكشف عن رضا الطلبة عن الخدمات التي تقدمها الجامعة لما لها من أثر على أداء الجامعة وبالتالي تحقيق أهدافها، وعليه تأتي هذه الدراسة لقياس درجة رضا طلبة جامعة مؤتة عن الخدمات الجامعية المقدمة لهم.

 مشكلة الدراسة وأسئلتها

تعد الجامعة نظاما معقدا يقوم على عمليات متشابكة ومعقدة، والطالب هو المدخل والمخرج الرئيس. ويتوقع المجتمع وأولياء الأمور ورجال الأعمال والصناعة أن يتشكل بما يجعل منه مواطناً يساهم في جوانب الحياة المختلفة بطريقة بناءة. وأشار الداود (2008) أن على المؤسسة الجامعية بكافة مستوياتها الإدارية والأكاديمية خدمة الطالب، على الرغم مما تعانيه من تدني الكفاءة الداخلية المتمثلة في ازدياد أعداد الطلبة بما يفوق طاقتها الاستيعابية، والتحاق الطلبة بتخصصات لا تتناسب مع ميولهم وقدراتهم وصعوبة تكيفهم مع الحياة الجامعية وتدني متابعتهم وإرشادهم أكاديمياً وتدني كفاءة المدرسين والبرامج الإدارية وفاعلية الجهاز الإداري.


ومن خلال خبرة الباحثين في العمل الأكاديمي لسنين طويلة، تولدت لديهما القناعة بوجود قصور في متابعة وتقصي رضا الطلبة، وعلى الرغم من شكوى الطلبة من الإحساس بالاغتراب داخل الحرم الجامعي وتدني الخدمات الأكاديمية والمساندة، لم تسعَ الجامعات الأردنية إلى تقصي رضا الطلبة بشكل فعلي وعلمي. واكتفت بالتواصل الشفوي الفردي أو لقاءات المسؤولين مع الطلبة أحياناً أو من خلال عملية تقييم أعضاء الهيئة التدريسية. ولهذا تأتي هذه الدراسة لتقصي درجة رضا طلبة جامعة مؤتة عن الخدمات الجامعية؛ وتحديداً فإن الدراسة تسعى للإجابة عن الأسئلة الآتية:

1- ما درجة رضا طلبة جامعة مؤتة عن الخدمات الجامعية من وجهة نظرهم؟

2- هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α = 0.05)  في درجة رضا طلبة جامعة مؤتة عن الخدمات الجامعية من وجهة نظر الطلبة تعزى لمتغيرات الجنس والكلية والمعدل التراكمي؟
أهداف الدراسة:
      هدفت الدراسة تعرف درجة رضا طلبة جامعة مؤتة عن الخدمات الجامعية من خلال الإجابة عن أسئلة الدراسة، والتعرف إلى الفروق في درجة رضا الطلبة عن الخدمات الجامعية تبعا لمتغيرات الجنس والكلية والمعدل التراكمي.
أهمية الدراسة:
      تأتي أهمية الدراسة الحالية على النحو الآتي:
- محاولتها تقصي درجة رضا الطلبة عن الخدمات الجامعية التي تقدمها جامعة مؤتة.

- يؤمل أن تساعد القيادات الجامعية في استخدام نتائج الدراسة، بما يحقق درجة عالية من الرضا لدى الطلبة.
- من المتوقع أن تفيد نتائج الدراسة عمادات شؤون الطلبة ودوائر الجامعة ومراكزها، كمراكز الإرشاد ودائرة القبول والتسجيل والمكتبة.
- يؤمل أن تساعد الباحثين لدراسة رضا الطلبة في مختلف مؤسسات التعليم العالي.

التعريفات الاصطلاحية والإجرائية:
     ورد في هذه الدراسة مجموعة من المصطلحات فيما يلي التعريف بها إجرائياً:

الخدمات الجامعية: 
      كل ما تقدمه الجامعة للطلبة من خدمات تمثلت في هذه الدراسة بـ: الإرشاد والتسجيل، والخدمات المكتبية، والخدمات الطلابية، والعملية التدريسية.

الرضا: هو حسب كوتلر (Kotler, 2001,36) دالة على الأداء المدرك والمتوقع من قبل الطالب، ففي حالة عجز الأداء عن المتوقع فإن الطالب يكون في حالة عدم السرور أو الاستياء، وفي حالة تطابق الأداء مع المتوقع فإن الطالب سيشعر بالسعادة والرِضا، أما في الحالة التي يتجاوز فيها الأداء ما هو متوقع من قبل الطالب، فإنه يتحول من الرِضا إلى الولاء للمنظمة، وسيرتبط ارتباطاً وثيقاًَ بها.
رضا الطلبة: هي الحالة التي يشعر بها الطالب تجاه الخدمة التي تقدمها الجامعة، ولغرض البحث هي الدرجة الكلية التي تقيسها فقرات الاستبانة المعدة لهذا الغرض.
حدود الدراسة ومحدداتها: 
      اقتصرت هذه الدراسة على طلبة البكالوريوس خلال الفصل الدراسي الأول من العام الأكاديمي 2011/2012م في جامعة مؤتة. وتتحدد نتائج الدراسة باستجابات عينة الدراسة على أداتها.

متغيرات الدراسة:
      تضمنت الدراسة المتغيرات التالية:

أولاً: المتغيرات المستقلة: 
1. الجنس: وهو فئتان: ذكر، وأنثى.

2. الكلية: وهي فئتان: علمية، وإنسانية.
3. المعدل التراكمي: وهو أربعة مستويات: ممتاز، وجيد جداً، وجيد، ومقبول.
ثانياً: المتغير التابع: درجة رضا الطلبة عن طلبة جامعة مؤتة عن الخدمات الجامعية والتي تقاس من خلال أداة الدراسة.

الدراسات السابقة: 
      تناول الباحثون القضايا والمشكلات التي تواجهه الطلبة في الجامعات، وفيما يلي عرض لبعض هذه الدراسات:


أجرت بلشير (Belcheir, 1998) دراسة هدفت تقصي مدى رضا الطلبة عن الإرشاد الأكاديمي في جامعة بويز الحكومية في أميركا على عينة من 24 شعبة والتي شكلت 890 طالباً، وقد شملت أداة الدراسة ثلاثة مجالات وهي الجهة التي تقوم بالإرشاد والنقاط التي يتم مناقشتها أثناء عملية الإرشاد، وانطباع الطالب عن المرشد، ومدى رضاه عن عملية الإرشاد. وقد أظهرت الدراسة أن رضا الطلبة جاء بدرجة عالية عندما يتم الإرشاد من قبل مركز الإرشاد بالمقارنة مع أعضاء اللجنة التدريسية، كما كانت انطباعات الطلبة عن المرشد بأنه مشجع ومبادر و وإنساني يحترم الطالب.
كما قامت هارمون (Harmon, 1999) بدراسة الرضا لدى طلبة البكالوريوس والذين هم دون سن 25 عاماً بالمقارنة مع منهم أكبر سنا ً في جامعة ويلمينغتون  (Wilmington) في ولاية دالاويرر Delaware في الولايات المتحدة على عينة قوامها (609) طالب دون سن 25 عاماً و(1129) أكبر سناً، وقد خلصت الدراسة أن المجموعتين أشارتا أن العوامل الأكثر أهمية والتي تؤدي إلى الرضا هي البرامج الأكاديمية ونوعية التدريس وتوفر أعضاء الهيئة التدريسية الأكفياء ومحتوى المساق الدراسي والاهتمام بالطالب والسلامة والأمن في الحرم الجامعي، وصيانة الحرم الجامعي ومساعدة الإداريين والاهتمام من قبل أعضاء الهيئة التدريسية وأعداد الطلبة في الشعبة الصفية. واتفقت المجموعتان على عدم الرضا عن مواقف السيارات والخدمات المكتبية وتوافر أجهزة الحاسوب، ولقد أبدى الطلبة دون 25 سنة اهتماماً من حيث الشعور بالانتماء والمساعدات المالية والبرامج الرياضية والأنشطة ومعرفة ما يدور في الحرم الجامعي ووجود قنوات اتصال للتعبير عن شكواهم.
      وجاءت دراسة التوايهة وخليفات والشريدة (1999)، بهدف دراسة المشكلات التي يواجهها طلبة كلية العلوم والآداب (جامعة الحسين حالياً) على عينة تكونت من 229 طالباً وطالبة، وقد أظهرت الدراسة أن أهم المشكلات حسب مجالاتها كانت المجال الصحي فالمجال الاقتصادي، فالإداري ثم الأكاديمي، وأخيراً الاجتماعي والنفسي. ولم تظهر أية فروق ذات دلالة إحصائية تعزى لمتغير الجنس في المجال الاقتصادي والصحي والإداري والأكاديمي. ولم يكن هناك فرق يعزى لمتغير التخصص أو الدخل. إلا أنه ظهرت فروق تبعاً لمتغير السنة الدراسية حيث واجه طلبة السنة الأولى مشاكل أكثر من طلبة السنة الثانية.

      أما وريكات (1999) في دراسته حول مشكلات طلبة جامعة مؤتة وحاجاتهم الإرشادية على عينة بلغت 935 طالباً وطالبة في مرحلة البكالوريوس، فقد خلص إلى أن مشكلاتهم كانت متواترة كالتالي: المجال الأكاديمي ثم الخدمات والإدارة ثم المشكلات النفسية ويليها الاجتماعية والصحية والاقتصادية. وكانت أكثر المشكلات التي يواجهها الطلبة الواسطة في دوائر الجامعة، وعدم عدالة المدرسين مع الطلبة والتركيز على الجانب النظري في التدريس وعدم التنويع في أساليب التدريس وعدم توفر الأماكن الترفيهية، وتبين أن هناك فروقاً ذات دلالة إحصائية تعزى لمتغير النوع الاجتماعي من حيث الخدمات لصالح الذكور، أما من النواحي النفسية فقد كانت الإناث أكثر تأثراً بها من الذكور، أما من حيث متنغير الكلية فقد أظهر طلبة كلية التربية شعوراً بالمعاناة أكبر من طلبة كلية العلوم.
      أما لال (1999) فقد قام بدراسة رضا طلبة الدراسات العليا في ثلاثة من كليات التربية في ثلاث جامعات سعودية على عينة بلغت 90 طالباً وطالبة، وقد خلصت الدراسة أن مستوى الرضا كان متوسطاً ولم يكن هناك أثر لمتغير الجنس أو للتخصص الأكاديمي على درجة الرضا.
      وقامت آل مشرف (2000) بدراسة مشكلات طلبة جامعة صنعاء وحاجاتهم الإرشادية على عينة مكونة من 257 طالباً وطالبة في السنة الأولى والرابعة من التخصصات النظرية والعلمية. وبينت النتائج أن مشكلات الطلبة كانت على التوالي: مجال الإرشاد ثم المجال الدراسي والقيمي والنفسي المعرفي والانفعالي والمجتمع والأسري وأخيراً الصحي. وقد كشفت الدراسة عن فروق تعزى لمتغير التخصص، حيث اتضح أن طلبة التخصصات العلمية يعانون أكثر من طلبة التخصصات النظرية في مجال الإرشاد، أما من حيث الجنس فقد اتضح أن الذكور يعانون من المشكلات في المجال القيمي والإرشادي أكثر من الإناث، أما متغير المستوى الدراسي، فقد أظهر طلبة السنة الرابعة معاناة في الإرشاد أكثر من طلبة السنة الأولى.

      أما لو (Low, 2000) فقامت بدراسة حول رضا الطلبة للفترة الواقعة بين 1994/1995 – 1997/ 1998م مستخدمة أداة رضا الطلبة لتقييم توقعاتهم من الخبرة الجامعية على عينة قوامها 423003 طالباً من 745 كلية وجامعة، وقد أظهرت الدراسة أن كليات المجتمع كان أداؤها أفضل من الكليات والجامعات التي تمنح درجة البكالوريوس وقد أبدى الطلبة اهتماماً حول تدني نوعية الإرشاد الأكاديمي ومدى استجابة الجامعات إلى احتياجات الطلبة من الأقليات والسلامة والأمن الجامعي.

      وفي دراسة قام بها جاقتيك وكيشلي (Jagatic and Keashly, 2000) حول التفاعل السلبي بين أعضاء الهيئة التدريسية وطلبة الدراسات العليا، على عينة من 163 طالباً، وقد خلصت الدراسة أن الطلبة قد أبدوا تذمراً من الإهمال وعدم الكياسة في التعامل والتميز العرقي والتحرش الجنسي.
      وأجرى أبو قديس (2002) دراسة لتقصي درجة رضا طلبة الدفعة الأولى بالجامعة الهاشمية عن الخدمات التي قدمتها الجامعة، والخبرات التي اكتسبوها، وقد شملت عينة الدراسة 286 طالباً وطالبة من كلية العلوم والآداب، والاقتصاد والعلوم الإدارية وكلية العلوم التربوية، وقد خلصت الدراسة أن الطلبة اظهروا درجة عالية من الرضا عن الخبرة الجامعية بشكل عام، من حيث بناء علاقات مع الآخرين وإدارة الوقت والحديث أمام الآخرين وتعلم مواضيع أخلاقية وروحية والتعامل مع أفراد من خلفيات متنوعة، وكانت درجة الرضا لدى الذكور أعلى منها عند الإناث، في مجال الخبرات الجامعية العامة. 
      وفي دراسة قام بها كاري وكامبيانو ودفور (Cary et al, 2002) للكشف عن الرضا من وجهة نظر الطلبة وأعضاء الهيئة التدريسية في جامعة ميد ويسترن في الولايات المتحدة على عينة قوامها (692) طالباً وطالبة؛ منهم (397) طالبة، و(295) طالباً، و(174) عضو هيئة تدريس؛ (66) من الذكور، و(155) من الإناث، وقد بينت النتائج أن مستوى رضا الطلبة عن مجال الاهتمام بالأفراد أقل من مستوى أعضاء الهيئة التدريسية، وظهرت فروق ذات دلالة إحصائية بين الطلبة وأعضاء الهيئة التدريسية من حيث الاستجابة للتنوع الثقافي، حيث أبدى الطلبة حيادهم حول مستوى الرضا فيما أبدى أعضاء الهيئة التدريسية مستوىً متوسطاً من الرضا.

      وفي دراسة حول رضا الطلبة قام بها مركز الأبحاث في جامعة Rowan في ولاية نيوحرسي بالولايات المتحدة Office of Institutional Research and planning, 2003)) على عينة عشوائية مؤلفة من 111 شعبة، وقد تم استخدام أداة رضا الطلبة Student Satisfaction Inventory (SSI) تضمنت فعالية التدريس، والخدمات الجامعية، والإرشاد الأكاديمي، والمناخ الجامعي، وفعالية التحليل، والأنشطة الطلابية، والاستقطاب والمساعدات المالية، والسلامة، والأمن الجامعي، والتركيز على الطالب كمحور للعملية التربوية، وقد كان مجال السلامة والأمن ثم الإرشاد الأكاديمي ويليها فعالية التدريس أهم المجالات بالنسبة للطلبة، ولقد أبدى الطلبة رضاهم عن جميع المجالات باستثناء السلامة والأمن ثم إجراءات التسجيل.
      وقامت العامري (2003) بدراسة هدفت إلى تقصي المشكلات الأكاديمية لدى طلبة جامعة الإمارات العربية المتحدة واشتملت عينة الدراسة قوامها 624 طالباً و(1891) طالبة من المستوى الدراسي الأول والثاني ومتغير الإقامة. وقد بينت النتائج أن أكثر المشكلات الأكاديمية التي يعاني منها الطلبة والطالبات تباعاً هي: تشدد بعض أعضاء هيئة التدريس في العلاقة، ووجود أكثر من امتحان في نفس اليوم، وصعوبة الامتحانات، واعتماد بعض المساقات على الحفظ، وكثرة البحوث والتقارير والواجبات. أما من حيث المستوى الدراسي فكانت المشكلات متشابهة من حيث الاعتماد على الآخرين في إعداد البحوث، وعدم وجود فصول تقوية لذوي التحصيل المتدني، وعدم استخدام الوسائل التعليمية.
      وفي دراسة قام بها مكتب المساءلة المؤسسية في كلية فلوريدا للمجتمع (Office of Institutional Research and planning, 2003) شملت عينة من الطلبة الملتحقين بالمواد الأولية قوامها 1087 طالباً وطالبة وقد بينت نتائج الدراسة رضا الطلبة عن فعالية عملية التسجيل ثم التدريس ثم الخدمات الأكاديمية مثل المكتبة ومختبرات الحاسوب، وأكد الطلبة على التحسين في برامج رعاية الطلبة والخدمات المتعلقة بذوي الحاجات الخاصة والبرنامج التعريفي حين الالتحاق بالجامعة. ولم يكن هناك فروق بين الطلبة في المجالات الثلاثة، أو الطلبة حسب متغير العمر، أو الخلفية الثقافية (الطلبة البيض مع الأقليات الأخرى).

      وأجرى جريفث وآخرون (Griffith & Houston & Wilson & Moyers and Hart, 2004) دراسة مسحية هدفت إلى تقصي اتجاهات الطلبة نحو الأمن الجامعي في جامعة تكساس الغربية شملت 577 طالباً 87% من طلبة البكالوريوس و13% من طلبة الدراسات العليا وقد أبدى الطلبة رضاهم عن رجال الأمن الجامعي والتعامل بعدالة، كما أن 85% منهم أشاروا بأن الحرم الجامعي أكثر أماناً من الجامعات الأخرى، و86% يعتقدون بأن رجال الأمن الجامعي لديهم الاهتمام بالمجتمع الجامعي، و88% يشعرون بالارتياح في الاتصال مع الأمن الجامعي.

      أما فلكرسن (Fulkerson, 2005) فقد قامت بدراسة مقارنة على عينة بلغت 1082 من الطلبة البيض والسود والهنود الحمر والآسيويين والأسبان الأمريكيين، واستخدم مقياس شمل ستة مجالات هي: العدالة باتجاه الطلبة، وأعضاء هيئة التدريس، والمساقات الدراسية، والأنشطة الجامعية، والمناخ الجامعي، والرضا بشكل عام. وخلصت الدراسة أن الطلبة البيض أبدوا مستوى من الرضا أعلى من الأقليات من حيث التنوع الثقافي، والعدالة، والمناخ الجامعي، والأنشطة الطلابية وتنوع المساقات والتدريس، أما الأقليات فأبدوا مستوى أعلى من الرضا من حيث مساعدة الإداريين والخدمات، والتغذية الراجعة من الامتحانات، وتزويدهم بالمعلومات، وفعالية التدريس ثم المناخ الجامعي.

      وقام عبد الكريم (2006)، بدراسة تقويمية لواقع الخدمات الإرشادية الطلابية في مؤسسات التعليم العالي بسلطنة عُمان على عينة قوامها (240) طالبة شملت التخصصات العلمية والأدبية. وقد خلصت الدراسة أن رضا طالبات التخصصات العلمية أعلى من الطالبات في التخصصات الإنسانية، كما أظهرت الدراسة قصوراً في تقديم الخدمات الإرشادية، من حيث الصحة النفسية والمساعدة في حل المشكلات الانفعالية، والحد من مستوى الخوف، والقلق والمساعدة في حل المشكلات الشخصية، والملل الناتج عن الدراسة ووجود فجوة بين الطالبات والمدرسين.

      وجاءت دراسة حرب (2007) بهدف التعرف على تصورات (800) طالب من طلبة جامعة النجاح للممارسات الديمقراطية لأعضاء هيئة التدريس فيها، وتوصلت الدراسة إلى أن تصورات عينة الدراسة للممارسات الديمقرطية لأعضاء هيئة التدريس في جامعة النجاح جاءت بدرجة متوسطة، وأن الفروق في تصورات الطلبة وفق متغير الجنس جاءت لصالح الطلبة الذكور، ولمتغير التقدير لصالح التقديرين (جيد جداً، وممتاز).

      أما دراسة المصري ومرعي (2007) فهدفت إلى تعرف اتجاهات طلبة جامعة الإسراء الخاصة نحو أساليب التقويم المختلفة، والفروق في هذا المتغير باختلاف التخصص والجنس، ومستوى التحصيل، وتكونت عينة الدراسة من (191) طالب وطالبة. وأشارت نتائج الدراسة إلى أن اتجاهات طلبة جامعة الإسراء الخاصة نحو أساليب التقويم المختلفة كان إيجابياً، كما أظهرت النتائج فروقاً في الاتجاهات وفقاً لمتغير مستوى التحصيل ( جيد وأعلى) بينما لم تظهر فروقاً وفقاً لمتغيرات الجنس والتخصص.

      وقامت سليمان (2008) بدراسة هفت إلى استكشاف مدر الرضا عن خدمات الإشراف الأكاديمي المقدمة لطلاب جامعة السلطان قابوس، في ضوء متغيرات الجنس والكلية ومستوى السنة الدراسية ومعدل التحصيل، وتكونت عينة الدراسية من (767) طالباً وطالبة، وأظهرت النتائج أن مستوى رضا الطلاب عن خدمات الإشراف الأكاديمي يقع في المدى المتدني، وأن مستوى الرضا عن خدمات الإشراف الأكاديمي جاءت لصالح الذكور ولصالح طلبة كليات الآداب والعلوم الاجتماعية والطب، وكذلك لصالح الطلبة الذين تقديرهم مقبول فما دون، فيما لم تظهر النتائج أثرا يعزى للسنة الدراسية.

      أما دراسة حسن وإبراهيم والظفيري (2011) فقد استهدفت التعرف إلى درجة رضا الطلبة الخريجين عن الدراسة في كلية التربية في جامعة السلطان قابوس، وبلغ أفراد العينة (387) طالباً وطالبة، وخلصت الدراسة إلى أن الطلبة أبدو متوسط استجابات رضا تزيد على المتوسط النظري في (64) فقرة من فقرات الاستبانة المكونة من (79) فقرة، كما أشارت النتائج إلى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية تعزى لمتغير الجنس أو المؤهل العلمي. 

      وبهدف قياس مستوى رضا الطلاب مع الخدمات التي تقدمها الجامعات الباكستانية. ومقارنة مستوى الرضا بين الجنسين قام عباسي ومالك وقادري وعماد الله (Abbasi & Malik & Chaudhry and Imdadullah , 2011) بدراسة على (401) طالب من طلبة جامعة بهاء الدين زكريا، وأظهرت النتائج رضا عن الخدمات التي تقدمها الجامعة في ثلاثة مجالات فقط من أصل عشرة مجالات. ولم تظهر فروق بين المشاركين من الذكور أو الإناث. وبالعموم تشير النتائج إلى عدم الرضا من طلاب الجامعات في الخدمات التعليمية التي تقدمها الجامعات الباكستانية.
      وباستعراض الدراسات السابقة نجد أن القضايا والمشكلات التي تواجهه الطلبة في الجامعات لاقت اهتماماً من الباحثين والدارسين، وهذا يعود لأهمية الموضوع؛ إذ أن معرفة العوامل التي تزيد من رضا الطلبة عن الخدمات التي تقدمها الجامعة تساعد على رفع كفاءتها، وتلتقي الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة في محاولتها الكشف عن درجة رضا طلبة جامعة مؤتة عن الخدمات التي تقدمها الجامعة لهم، وهذا ما يميزها عمن سواها؛ إذ تختلف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة والتي تم استعراضها في مجمل المتغيرات المدروسة مثل: مجتمع الدراسة والذي يمثله طلبة البكالوريوس في جامعة مؤتة، والجنس ونوع الكلية والمعدل التراكمي. هذا بالرغم من تلاقي الدراسة الحالية مع دراسة وريكات (1999) في مجتمع الدراسة، إلا أن الدراسة الحالية درست الرضا من مجالات عدة كان من ضمنها مجال الإرشاد الأكاديمي الذي اقتصرت عليه دراسة الوريكات. واستفادة الدراسة الحالية من الدراسات السابقة بتحديد متغيراتها وبناء الإطار النظري وتطوير أداتها.
منهجية الدراسة وإجراءاتها:

منهج الدراسة: اعتمدت الدراسة الحالية المنهج الوصفي وذلك نظراً لملاءمتـه لأغراض الدراسة.
مجتمع الدراسة: 
      تكون مجتمع الدراسة من جميع طلبة السنة الأخيرة من مرحلة البكالوريوس في جامعة مؤتة للعام الأكاديمي 2011/2012م خلال الفصل الدراسي الأول، وبلغ عددهم (2609) طالب وطالبة، والجدول رقم (1) يبين توزيع أفراد المجتمع وفق متغيرات الجنس والكلية.
الجدول (1) 

توزيع أفراد مجتمع الدراسة وفق متغيرات الجنس والكلية
	الكلية
	الجنس
	العدد
	المجموع
	الكلية
	الجنس
	العدد
	المجموع

	علمية
	ذكر
	564
	1261
	إنسانية
	ذكر
	649
	1348

	
	أنثى
	697
	
	
	أنثى
	699
	


عينة الدراسة:
      تكونت عينة الدراسة من 17% من مجتمع الدراسة، أي ما يعادل (449) طالباً وطالبة، منهم (159) ذكراً، و(290) أنثى، والجدول رقم (1) يبين توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغيراتها.

الجدول (2)

توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغيراتها
	المتغير
	فئات المتغير
	العدد
	المجموع
	المتغير
	فئات المتغير
	العدد
	المجموع

	الجنس
	ذكر
	159
	449
	المعدل التراكمي
	ممتاز
	49
	449

	
	أنثى
	290
	
	
	جيد جداً
	135
	

	الكلية
	علمية
	214
	449
	
	جيد
	226
	

	
	إنسانية
	235
	
	
	مقبول
	39
	


أداة الدراسة: 
      تم إعداد استبانة الدراسة بعد الرجوع إلى الأدب النظري والدراسات السابقة، حيث تم الاستعانة بقائمة نول-ليفتز للرضا (Noel-Levitz Satisfaction Inventory Report) (Office of Institutional Accountability, 2004) وهوم (Hom, 2002),، ودراسة كل من (لال,1999) و(آل مشرف,2000). وقد تألفت الاستبانة في صورتها الأولية من 42 فقرة موزعة على ستة مجالات كما يظهرها الجدول رقم (3). وقد طلب من عينة الدراسة وضع تقديره لكل فقرة من فقرات المقياس وفق سلم رباعي يتدرج من موافق بشدة ويحصل على أربع درجات إلى معارض بشدة ويأخذ درجة واحدة. وبناءً على ذلك فإذا كان المتوسط الحسابي أقل من (2) فإن الدرجة تكون منخفضة، وتكون متوسطة إذا كان المتوسط من (2-3)، ومرتفعة إذا كان المتوسط أعلى من 3.

الجدول (3)
توزيع فقرات أداة الدراسة وفق مجالاتها
	المجال
	فقرات المجال
	المجال
	فقرات المجال

	الإرشاد والتسجيل
	1- 7
	العملية التدريسية
	22- 31

	الخدمات المكتبية
	8- 12
	التجربة الجامعية
	32- 42

	الخدمات الطلابية
	13- 21
	
	


صدق الأداة:
      تم عرض أداة الدراسة على خمسة من أعضاء الهيئة التدريسية في قسم الأصول والإدارة التربوية وعميد شؤون الطلبة وثلاثة من مديري الدوائر في العمادة، حيث قاموا بمراجعة فقرات الأداة وإبداء الرأي حول مدى وضوحها وانتمائها وقياس ما صممت لقياسه، وفي ضوء مقترحاتهم تم تعديل بعض الفقرات وحذف الفقرات التي أجمع 80% من المحكمين على تعديلها أو حذفها.
ثبات الأداة: 
      للتأكد من ثبات الأداة قام الباحثان باستخدام طريقة إعادة الاختبار(test- retest) على عينة بلغ عددها 30 طالباً وطالبة والجدول رقم (4) يبين قيم الثبات لمجالات الدراسة وللأداة ككل. والتي تراوحت بين 82%- 89%، فيما بلغت قيمة الثبات للأداة ككل 94%. وهي نسب مقبولة لأغراض الدراسة.
الجدول (4)
قيم ثبات مجالات الدراسة

	المجال
	قيم الثبات
	المجال
	قيم الثبات
	المجال
	قيم الثبات

	الإرشاد والتسجيل
	0.85
	العملية التدريسية
	0.84
	الخدمات الطلابية
	0.86

	الخدمات المكتبية
	0.82
	التجربة الجامعية
	0.89
	الأداة ككل
	0.94


المعالجة الإحصائية: 
      استخدمـت المعالجـات الإحصائيـة المناسة لتساؤلات للدراسـة, وكانت على النحو التالي:
1- للإجابة عن السؤال الأول تم حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات كل مجال من مجالات الدراسة ولمجالات الدراسة.
2-  للإجابة عن السؤال الثاني تم استخدام تحليل التباين الثلاثي المتعدد (3Way ANOVA)، ولمعرفة دلالة الفروق .

نتائج الدراسة ومناقشتها:
أولاً: للإجابة عن السؤال الأول: " ما درجة رضا طلبة جامعة مؤتة عن الخدمات الجامعية من وجهة نظرهم؟" تم حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة على كل مجال من مجالات الدراسة وعلى فقرات كل مجال من مجالاتها. ويظهر الجدول رقم (5) النتائج الخاصة بمجالات الدراسة والأداة ككل.

الجدول (5)

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد عينة الدراسة على مجالات الدراسة
	رقم المجال
	المجال
	المتوسط الحسابي
	الانحراف المعياري
	الدرجة
	الرتبة

	1
	العملية التدريسية
	2.42
	0.57
	متوسطة
	1

	2
	الخدمات المكتبية
	2.35
	0.68
	متوسطة
	2

	   3
	التجربة الجامعية
	2.32
	0.52
	متوسطة
	3

	4
	الإرشاد والتسجيل
	2.26
	0.64
	متوسطة
	4

	5
	الخدمات الطلابية
	2.05
	0.67
	متوسطة
	5

	الكلي
	2.28
	0.46
	متوسطة
	-


يظهر الجدول رقم (5) أن جميع مجالات أداة الدراسة، والأداة ككل، جاءت بدرجة متوسطة، وهذا يظهر أن رضا طلبة جامعة مؤتة عن الخدمات الجامعية التي تقدمها الجامعة ليس بالدرجة الجيدة، كما أنها ليس بالضعيفة الملموس ضعفها، أي أن قليلاً من الجهد المخطط والمتابع من قبل إدارة الجامعة، يمكن أن ينهض بهذا الواقع ويدفع به نحو الأفضل. وتتفق هذه النتائج مع ما توصلت له دراسة لال (1999) ودراسة حرب (2007) ودراسة المصري ومرعي (2007) ودراسة حسن وزملائه (2011) من أن مستوى رضا الطلبة كان متوسطاً وإيجابياً. وتباينت النتائج بشكل ما مع نتائج الدراسة التي قام بها مركز الأبحاث في جامعة Rowan في ولاية نيوجرسي بالولايات المتحدة (2003) والتي أظهرت أن الطلبة أبدوا رضاهم عن جميع المجالات باستثناء السلامة والأمن ثم إجراءات التسجيل، ودراسة سليمان (2008) التي أظهرت مستوى متدنياً لرضا الطلاب ويمكن عزو هذا التباين إلى اختلاف عينة هذه الدراسات. 

وبالنظر إلى ترتيب مجالات الدراسة نجد أن مجال العملية التدريسية جاء الأعلى رتبة بمتوسط حسابي(2.42) وبانحراف معياري (0.57)، يليه مجال الخدمات المكتبية بمتوسط حسابي(2.35) وبانحراف معياري (0.68)، ثم مجال التجربة الجامعية بمتوسط حسابي(2.32) وبانحراف معياري (0.52)، فمجال الإرشاد والتسجيل بمتوسط حسابي(2.26) وبانحراف معياري (0.64)، وفي المرتبة الأخيرة جاء مجال الخدمات الطلابية بمتوسط حسابي(2.05) وبانحراف معياري (0.67)، وفيما يلي عرض لنتائج فقرات كل مجال من مجالات الدراسة والتي تظهرها الجداول (6، 7، 8، 9، 10):

1. النتائج المتعلقة بمجال العملية التدريسية ويظهرها الجدول رقم(6)

الجدول (6)

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد عينة الدراسة على مجال العملية التدريسية

	رقم الفقرة
	الفقرة
	المتوسط الحسابي
	الانحراف المعياري
	الدرجة
	المرتبة

	22
	إلمام عضو هيئة التدريس بالمحتوى الدراسي للمساق.
	2.78
	0.88
	متوسطة
	1

	24
	استعداد المدرس لمساعدتي خارج المحاضرة.
	2.76
	0.95
	متوسطة
	2

	23
	احترام المدرس للطالب.
	2.73
	0.95
	متوسطة
	3

	30
	الدراسة في الجامعة تعمل على إعداد الطالب للعمل.
	2.47
	1.00
	متوسطة
	4

	28
	تساعد الدراسة في الجامعة على الإعداد للدراسات العليا.
	2.46
	0.98
	متوسطة
	5

	26
	تعمل المساقات على تطوير مهارات الاتصال.
	2.33
	0.86
	متوسطة
	6

	27
	تساعد المساقات على تنمية مهارة التفكير الناقد.
	2.29
	0.86
	متوسطة
	7

	29
	تتواءم المساقات مع المتغيرات الجديدة في التخصص.
	2.25
	0.86
	متوسطة
	8

	25
	استخدام المدرس التكنولوجيا في التدريس.
	2.19
	0.92
	متوسطة
	9

	31
	ملاءمة القاعات التدريسية.
	1.99
	0.94
	منخفظة
	10

	العملية التدريسية
	2.42
	0.57
	متوسطة
	-


      يبين الجدول رقم (6) أن جميع فقرات مجال العملية التدريسية جاءت بدرجة متوسطة باستثناء الفقرة رقم (31) والتي تقيس درجة رضا الطلبة عن ملاءمة القاعات التدريسية، والتي جاء متوسط إجابات عينة الدراسة عليها (1.99) وبانحراف معياري (0.94)، مما يعني أن قاعات التدريس لا تلبي تطلعات الطلبة من حيث ملاءمتها للعملية التعليمية في جامعة مؤتة، وقد يعود ذلك إلى قدم بناء القاعات التدريسية والتي يعود بعضها إلى ربع قرن مما يجعلها غير ملبية لمتطلبات العملية التدريسية من وجهة نظر طلبة جامعة مؤتة؛ إذ كان عدد طلبة جامعة مؤتة لا يتعدى عشرة آلف طالب، وبالرغم من محاولة إدارة الجامعة بناء وتحديث القاعات الصفية والمختبرات إلا أن هذا لا يلبي تطلعات الطلبة، خاصة وأن أعداد الطلبة بازدياد. 

      وبالعودة إلى نتائج فقرات المجال نجد أن الفقرة رقم (22) والتي تقيس درجة رضا الطلبة عن درجة المام أعضاء الهيئة التدريسية في جامعة مؤتة بالمواد التي يدرسونها، جاءت بالمرتبة الأولى وبمتوسط (2.78) وبانحراف معياري (0.88)، ويمكن عزو ذلك إلى حرص جامعة مؤتة على تعين أعضاء هيئة تدريس متخصصين وخريجي جامعات محلية وعالمية ذات سمعة علمية مرموقة. وتظهر النتائج أيضاً أن الفقرات التي تقيس علاقة أعضاء هيئة التدريس بطلبتهم جاءت بدرجة متوسطة بمتوسطات حسابية (2.76-2.73) وبانحراف معياري (0.95)، ويمكن تفسير ذلك أن من مهام عضو هيئة التدريس حسب الأنظمة والتعليمات المعمول بها في جامعة مؤتة، التواصل مع الطلبة والإشراف عليهم سواء بمشاريع التخرج أو الأبحاث الفصلية، ومن مهام عضو هيئة التدريس كذلك تخصيص ساعة مكتبية يومية للطلبة بهدف التواصل معهم والإجابة على استفساراتهم، ويمكن عزو حصول هذه الفقرة على درجة متوسطة إلى ما تعانيه جامعة مؤتة من نقص في أعداد أعضاء الهيئة التدريسية وبالتالي زيادة العبء الإضافي لعضو هيئة التدريس مما قد يحد من تواصل أعضاء الهيئة التدريسية مع طلبتهم. أما الفقرات التي تقيس رضا الطلبة عن الدراسة الجامعية ومساقاتها ومدى ملاءمتها لتطوير مهاراتهم فجاءت بدرجة متوسطة بمتوسطات حسابية (2.47-2.25) وبانحرافات معيارية (0.98- 0.86)، وقد يرجع ذلك إلى حرص الأقسام الأكاديمية على مراجعة الخطط الدراسية بهدف تطويرها لتتلاءم مع التطورات العالمية وخاصة في ضوء معايير الاعتماد الأكاديمي الذي يسعى القائمون على الجامعة تطبيقها بشكل فعال.

      وتلتقي هذه النتيجة مع ما توصلت له دراسة هارمون (Harmon, 1999) والتي أشارت نتائجها أن الأكثر أهمية والتي تؤدي إلى الرضا من وجهة نظر عينة الدراسة هي البرامج الأكاديمية ونوعية التدريس وتوفر أعضاء الهيئة التدريسية الأكفياء ومحتوى المساق الدراسي والاهتمام من قبل أعضاء الهيئة التدريسية. واتفقت هذه النتيجة مع نتائج دراسة مكتب المساءلة المؤسسية في كلية فلوريدا للمجتمع (2004) والتي أظهرت رضا الطلبة عن فعالية عملية التدريس.

ب- النتائج المتعلقة بمجال الخدمات المكتبية، ويظهرها الجدول رقم (7)
الجدول (7)

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد عينة الدراسة على مجال الخدمات المكتبية

	رقم الفقرة
	الفقرة
	المتوسط الحسابي
	الانحراف المعياري
	الدرجة
	المرتبة

	8
	توفر المراجع والكتب المتعلقة بالتخصص.
	2.96
	0.91
	متوسطة
	1

	10
	استعداد العاملين في المكتبة لمساعدتي.
	2.57
	1.10
	متوسطة
	2

	9
	المدة الممنوحة لاستعارة الكتب.
	2.54
	0.97
	متوسطة
	3

	11
	توفر أجهزة حاسوب كافية للبحث.
	1.90
	0.96
	منخفضة
	4

	12
	تدريب الطلبة على كيفية استخدام المكتبة.
	1.77
	0.91
	منخفضة
	5

	الخدمات المكتبية
	2.35
	0.68
	متوسطة
	-


يظهر الجدول رقم (7) أن الفقرات ذوات الأرقام (8، 10، 9) جاءت بدرجة متوسطة بمتوسطات تراوحت بين(2.91) و (2.57) وبانحرافات معيارية تراوحت بين(0.91) و(0.97)، مما يعكس رضا  – نوعاً ما- عن بعض الخدمات المكتبية مثل توفر المراجع، ومساعدة موظفي مكتبة لهم، والمدة الممنوحة للاستعارة، لكن هذه الدرجة انخفضت عندما تعلق الرضا بتوفر أجهزة حاسوب كافية، وتدريب الطلبة على كيفية استخدام المكتبة، إذ تراوحت متوسطات الفقرات (11، 12) بين (1.90) و (1.77) وبانحرافات معيارية بلغت بين (0.97) و (0.91)، وقد يعود ذلك إلى عدم وجود برنامج تدريبي للطلبة المستجدين على كيفية استخدام المكتبة، وإلى عدم زيادة عدد أجهزة الحاسوب التي يستخدمها الطلبة للبحث عن المراجع، مما يستلزم تدارك هذا الخلل، فالمكتبة في أي جامعة هي روح الجامعة وملجأ الطلبة للبحث والدراسة وتنمية قدراتهم العلمية، وقد تعزى هذه النتيجة إلى خفض الميزانية المخصصة للمكتبة في السنوات الأخيرة بسبب ما تعانيه الجامعة من ضائقة مالية، وبالتالي عدم زيادة عدد أجهزة الحاسوب، وكذلك ربما يعود حصول الفقرة (12) على درجة منخفضة إلى اعتقاد العاملين في الجامعة أن الطلبة يجيدون استخدام الحاسوب كونها متطلبا إجباريا في الجامعة. وتتوافق هذه النتيجة مع ما توصلت له دراسة هارمون (Harmon, 1999) والتي أشارت نتائجها أن عينة الدراسة اتفقت على عدم الرضا عن الخدمات المكتبية وتوافر أجهزة الحاسوب. واختلفت هذه النتيجة مع نتائج دراسة مكتب المساءلة المؤسسية في كلية فلوريدا للمجتمع (Office of Institutional Research and planning, 2003) والتي أظهرت رضا الطلبة عن فعالية عملية الخدمات الأكاديمية مثل المكتبة ومختبرات الحاسوب.
ج- النتائج المتعلقة بمجال التجربة الجامعية، ويظهرها الجدول رقم (8)
الجدول (8)

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد عينة الدراسة على مجال التجربة الجامعية
	رقم الفقرة
	الفقرة
	المتوسط الحسابي
	الانحراف المعياري
	الدرجة
	المرتبة

	42
	الشعور بالأمن الجسدي في الجامعة.
	2.53
	1.06
	متوسطة
	1

	38
	قدرتي على التعامل مع الضغوط الاجتماعية.
	2.47
	0.86
	متوسطة
	2

	37
	قدرتي على إدارة الوقت بشكل مناسب.
	2.46
	0.83
	متوسطة
	3

	34
	تأكيد الجامعة على التنوع الثقافي.
	2.43
	0.85
	متوسطة
	4

	35
	تأكيد الجامعة على تفاعل الطلبة من خلفيات ثقافية أو اجتماعية أو دينية
	2.41
	0.88
	متوسطة
	5

	36
	قدرتي عن تحمل الأعباء التدريسية في الجامعة.
	2.39
	0.83
	متوسطة
	6

	40
	المناخ الجامعي يحترم الاختلاف الثقافي والسياسي والديني.
	2.35
	0.98
	متوسطة
	7

	41
	الشعور بالأمن النفسي في الجامعة.
	2.33
	1.01
	متوسطة
	8

	32
	يتعامل أعضاء الهيئة التدريسية مع الطلبة بعدالة (بغض النظر عن جنسهم أو عرقهم أو دينهم أو مناطق سكناهم).
	2.14
	1.03
	متوسطة
	9

	39
	إيجاد من يساعدني أو يدعمني في الجامعة.
	2.07
	0.98
	متوسطة
	10

	33
	تعامل الإداريين مع الطلبة بعدالة (بغض النظر عن جنسيتهم أو عرقهم أو دينهم).
	1.97
	0.94
	منخفضة
	11

	التجربة الجامعية
	2.32
	0.52
	متوسطة
	-


      يبين الجدول رقم (8) أن فقرات مجال التجربة الجامعية المتعلقة بالطالب، وبتعامل عضو هيئة التدريس جاءت بدرجة متوسطة، إذ جاءت بقيم متوسطات تراوحت بين(2.53) و(2.07) وبانحرافات معيارية (1.06) و(0.98)، وتتلاقى هذه النتيجة مع النتيجة التي توصلت لها الدراسة بمجال العملية التدريسية، مما يؤكد على مصداقية النتائج التي أظهرتها الدراسة. ويمكن تفسير هذه النتيجة أن الحياة الجامعية حياة متكاملة، تؤثر مجالاتها ببعضها البعض، فالطالب الجامعي يشعر بالأمن الجسدي والنفسي والقدرة على التعامل مع الضغوط الاجتماعية، وإدارة الوقت بصورة ناجحة، داخل الحرم الجامعي، فالجامعة تحرص من خلال أنظمة وتعليمات الانضباط الطلابي على توفير الحياة الجامعية المثلى. أما بخصوص وجود من يدعم ويساعد الطلبة، فقد يعزى ذلك إلى حرص الجامعة ممثلة بعمادة شؤون الطلبة على توفير عملية الإرشاد النفسي للطلبة والذي يقدم من قبل مختصين من كلية العلوم التربوية. ويمكن عزو حصول الفقرات على درجة متوسطة إلى أن جامعة مؤتة شأنها شأن الجامعات الأخرى، تعاني من بعض المشاجرات الطلابية والتي تنعكس على الأمن النفسي والمناخ الجامعي لدى الطلبة. وتلتقي هذه النتيجة بصورة جزئية مع ما توصلت له دراسة جريفث وزملائه (Griffith & Hueston & Willsion & Moyers and Hart, 2004) والتي توصلت إلى أن 85% من الطلبة أشاروا بأن الحرم الجامعي أكثر أماناً من الجامعات الأخرى. وتتفق هذه النتيجة أيضاً مع دراسة ديشيلد وإيردنت (Deshield & Erdent, 2005) والتي أظهرت نتائجها أن الطلبة الذين لديهم تجربة جامعية إيجابية على الغالب راضين عن الجامعة.

      أما الفقرة رقم (33) والتي تقيس عدالة تعامل إداري (موظفي) جامعة مؤتة مع الطلبة، فقد جاءت بدرجة منخفضة بمتوسط حسابي (1.94) وبانحراف معياري (0.94)، وهذه النتيجة توقع على عاتق الجامعة تدارك هذا الأمر، ومحاولة تغير هذا الواقع، ذلك أن الطلبة كثيرو التواصل مع إداريي الجامعة في مختلف دوائر الجامعة، فشعور الطالب بالغبن والظلم والابتعاد عن العدالة من قبل موظفي الجامعة بتعاملهم معه يقلل من درجة رضاه وبالتالي ينعكس ذلك على أداء الجامعة. وتلتقي هذه النتيجة بصورة ما مع ما توصلت له دراسة هارمون (Harmon, 1999) والتي أشارت نتائجها أن من القضايا التي تؤدي إلى الرضا من وجهة نظر عينة الدراسة الاهتمام بالطالب  والأمن والسلامة في الحرم الجامعي، وصيانة الحرم الجامعي ومساعدة الإداريين والاهتمام من قبل أعضاء الهيئة التدريسية. 

د- النتائج المتعلقة بمجال الإرشاد والتسجيل، ويظهرها الجدول رقم (9).


الجدول (9)


المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد عينة الدراسة على مجال الإرشاد والتسجيل
	رقم الفقرة
	الفقرة
	المتوسط الحسابي
	الانحراف المعياري
	الدرجة
	المرتبة

	5
	معرفه المرشد بالمساقات المتعلقة بالتخصص والمواد الإجبارية.
	2.39
	0.95
	متوسطة
	1

	7
	طرح المساقات بشكل متسلسل يتناسب مع الخطة الدراسية.
	2.39
	0.95
	متوسطة
	1

	3
	البرنامج التعريفي عن عملية التسجيل.
	2.38
	0.98
	متوسطة
	3

	6
	التعريف بالجامعات وأنظمتها عندما التحق بالجامعة.
	2.26
	0.89
	متوسطة
	4

	1
	طرح المساقات في أوقات مقبولة بشكل عام.
	2.26
	0.87
	متوسطة
	5

	2
	الإرشاد الأكاديمي عند التحاقي بالجامعة.
	2.16
	0.87
	متوسطة
	6

	4
	وجود مرشد في أوقات يمكنني التواصل معه.
	2.02
	1.00
	متوسطة
	7

	الإرشاد والتسجيل
	2.26
	0.64
	متوسطة
	-


      تشير نتائج الجدول رقم (9) إلى أن جميع فقرات مجال الإرشاد والتسجيل جاءت بدرجة متوسطة بمتوسطات تراوحت بين (2.39) و(2.02)، وبانحرافات معيارية بلغت (0.95) و(1.00)، وقد يعود ذلك إلى اعتناء إدارة الجامعة بعملية التسجيل والإرشاد والتي هي العمود الفقري للجامعة، فوحدة القبول والتسجيل تسعى وبصورة دائمة إلى تطوير عملية التسجيل، ولكن ما زال أمامها العمل الجاد لتحسين نظام التسجيل حتى يحصل على رضا الطلبة المرتفع، فما زال هناك ثغرات في عملية التسجيل، وهذا ما يلمسه الباحثان؛ إذ أن حذف المواد التي تم طرحها، وإلغاء تسجيل الطلبة في الشعب الملغاة، وعدم استقرار برنامج الطلبة إلى ما بعد بدء الدوام الفعلي بأكثر من أسبوع، وغياب التنسيق المسبق بين الأقسام الأكاديمية مع إدارة التسجيل، يستلزم من إدارة الجامعة ممثلة بوحدة القبول والتسجيل تدارك هذا الخلل، وغيره من الأمور التي تضعف عملية الإرشاد والتسجيل. واتفقت هذه النتيجة بصورة ما مع نتائج دراسة مكتب المساءلة المؤسسية في كلية فلوريدا للمجتمع (2004) والتي أظهرت رضا الطلبة عن فعالية عملية التسجيل. وتلتقي كذلك مع ما توصلت له دراسة عبد الكريم (2006) ودراسة سليمان (2008) والتي أظهرت الدراسة أن هناك قصوراً في تقديم الخدمات الإرشادية.

هـ- النتائج المتعلقة بمجال الخدمات الطلابية، ويظهرها الجدول رقم (10)

الجدول (10)

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد عينة الدراسة على مجال الخدمات الطلابية
	رقم الفقرة
	الفقرة
	المتوسط الحسابي
	الانحراف المعياري
	الدرجة
	الرتبة

	17
	الدفاع عن حقوقي داخل وخارج الحرم الجامعي.
	2.35
	1.11
	متوسطة
	1

	18
	تشجيع الطلبة للتعبير عن رأيهم في الحرم الجامعي.
	2.20
	1.00
	متوسطة
	2

	16
	تشجيع الطلبة على العمل التطوعي.
	2.15
	0.97
	متوسطة
	3

	13
	تشجيع الطلبة على المشاركة في الأنشطة الجامعية.
	2.04
	0.94
	متوسطة
	4

	14
	العدالة في توزيع القروض و منح المساعدات المالية.
	2.00
	1.03
	متوسطة
	5

	19
	مساعدتي في التعامل مع الضغوط وإدارة الوقت.
	1.98
	0.94
	منخفضة
	6

	21
	نشر الوعي الصحي بين الطلبة.
	1.96
	0.94
	منخفضة
	7

	15
	استقطاب الطلبة للمشاركة بالأنشطة التي تتطلب السفر أو تمثيل الجامعة بعدالة
	1.94
	0.90
	منخفضة
	8

	20
	القيام بورش حول المهارات الدراسية والاستعداد للامتحان.
	1.81
	0.91
	منخفضة
	9

	الخدمات الطلابية
	2.05
	0.67
	متوسطة
	-


      يظهر الجدول رقم (10) أن الفقرات ذوات الأرقام (17، 18، 16، 13، 14) جاءت بدرجة متوسطة؛ إذ تراوحت متوسطاتها بين (2.35) و(2.00) وانحرافات معيارية تراوحت بين (1.11) و(1.03)، ويمكن إرجاع هذه النتيجة إلى حرص الجامعة على الدفاع عن الطلبة داخل وخارج الحرم الجامعي، ومما يدلل على ذلك وجود دائرة تهتم بأمور الطلبة الوافدين (غير الأردنيين) تتبع عمادة شؤون الطلبة، مهمتها متابعة شؤون الطلبة الوافدين وتأمين متطلبات إقامتهم ومخاطبة الدوائر الحكومية لتسهيل إقامة هؤلاء الطلبة. وكذلك فإن الجامعة توفر للطلبة نوادٍ واتحاد طلبة، على مستوى الجامعة، ولجان على مستوى الكليات، تؤمن للطلبة حرية التعبير، والقيام بالنشاطات الثقافية والترفيهية، وهي تعد منبر الطلبة يعبرون فيه عن أرائهم، إضافة إلى الأنشطة التي تقيمها عمادة شؤون الطلبة.

      أما الفقرات ذوات الأرقام (19، 21، 15، 20) فقد جاءت بدرجة منخفضة؛ فبلغت متوسطاتها الحسابية بين (1.98) و(1.81)، وبانحرافات معيارية (0.94) و(0.91)، وقد يعود ذلك إلى أن ما تقيسه هذه الفقرات يعد من الأمور التي قد لا تلقى اهتماماً باعتبارها ليست من الأمور الأساسية في حياة الطالب الجامعي، فالوعي الصحي والقيام بورش عمل خاصة بالاستعداد للامتحانات، قد تعتبر من البديهيات لدى طالب الجامعة وبالتالي لا حاجة للتركيز عليها من وجهة نظرهم، وبالطبع فإن كان هذا التوقع صحيحاً فإن الباحثين يريان بضرورة تعديل هذه النظرة؛ فالطالب الجامعي وإن بلغ مرحلة الرشد إلا أنه يبقى بحاجة إلى الإرشاد والتوجيه والتدريب على الحياة الجامعية، فلكل مرحلة متطلباتها ومشاكلها التي تحتاج إلى رعاية ومعالجة.

      ويلاحظ من الجدول أن الفقرة رقم (19) جاءت منخفضة وهي تقيس مدى توفر المساعدة لإدارة الوقت، وبالرجوع إلى نتائج الدول رقم (8) نجد أن الفقرة رقم (37) والتي قاست قدرة الطالب على إدارة الوقت حصلت على درجة متوسطة، وهذا يشير إلى أن أفراد عينة الدراسة يرون أن قدرتهم على إدارة الوقت ترجع إلى قدراتهم الذاتية فقط، وأن الجامعة لا تدربهم على إدارة الوقت وهذا ما تظهره نتائج الجدول رقم (10).

ثانياً: النتائج المتعلقة بالسؤال الثاني والذي نصه: هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α = 0.05)  في درجة رضا طلبة جامعة مؤتة عن الخدمات الجامعية من وجهة نظر الطلبة تعزى لمتغيرات الجنس والكلية والمعدل التراكمي؟ وللإجابة عن السؤال تم استخدام تحليل التباين الثلاثي (3Way ANOVA) ويظهر الجدول رقم (11) المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة وفق مجالاتها.

  الجدول (11)

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة على مجالات الدراسة 

	المتغيرات/ المجال
	الإرشاد والتسجيل
	الخدمات المكتبية
	الخدمات الطلابية
	العملية التدريسية
	التجربة الجامعية
	الأداة ككل

	الجنس
	الكلية
	المعدل التراكمي
	المتوسط الحسابي
	الانحراف المعياري
	المتوسط الحسابي
	الانحراف المعياري
	المتوسط الحسابي
	الانحراف المعياري
	المتوسط الحسابي
	الانحراف المعياري
	المتوسط الحسابي
	الانحراف المعياري
	المتوسط الحسابي
	الانحراف المعياري

	ذكر
	علمية
	ممتاز
	2.24
	0.69
	2.16
	0.63
	1.74
	0.60
	2.20
	0.60
	2.21
	0.46
	2.10
	0.39

	
	
	جيد جداً
	2.06
	0.50
	2.16
	0.71
	1.77
	0.59
	2.34
	0.51
	2.21
	0.52
	2.11
	0.39

	
	
	جيد
	2.25
	0.60
	2.32
	0.63
	2.07
	0.68
	2.51
	0.63
	2.33
	0.66
	2.30
	0.54

	
	
	مقبول
	2.27
	0.51
	2.44
	0.48
	2.30
	0.62
	2.66
	0.46
	2.52
	0.42
	2.45
	0.42

	
	
	الكلي
	1.99
	0.66
	2.28
	0.63
	1.99
	0.66
	2.44
	0.60
	2.31
	0.58
	2.25
	0.49

	
	إنسانية
	ممتاز
	2.42
	0.62
	3.15
	0.91
	2.52
	0.74
	2.77
	0.25
	2.59
	0.49
	2.66
	0.52

	
	
	جيد جداً
	2.12
	0.62
	2.28
	0.61
	1.80
	0.44
	2.20
	0.48
	2.36
	0.54
	2.15
	0.40

	
	
	جيد
	2.15
	0.68
	2.35
	0.70
	2.07
	0.81
	2.40
	0.52
	2.22
	0.44
	2.23
	0.42

	
	
	مقبول
	2.20
	0.58
	2.20
	0.71
	1.92
	0.39
	2.30
	0.37
	2.17
	0.31
	2.15
	0.27

	
	
	الكلي
	1.98
	0.63
	2.36
	0.71
	1.98
	0.63
	2.34
	0.47
	2.29
	0.46
	2.22
	0.40

	
	الكلي
	ممتاز
	1.87
	0.68
	2.32
	0.76
	1.87
	0.68
	2.29
	0.59
	2.28
	0.47
	2.20
	0.45

	
	
	جيد جداً
	1.79
	0.52
	2.22
	0.66
	1.79
	0.52
	2.28
	0.49
	2.28
	0.53
	2.13
	0.39

	
	
	جيد
	2.07
	0.70
	2.32
	0.64
	2.07
	0.70
	2.48
	0.61
	2.31
	0.62
	2.29
	0.52

	
	
	مقبول
	2.14
	0.56
	2.34
	0.59
	2.14
	0.56
	2.51
	0.45
	2.37
	0.41
	2.33
	0.39

	
	
	الكلي
	1.99
	0.65
	2.32
	0.76
	1.98
	0.63
	2.41
	0.56
	2.31
	0.55
	2.25
	0.47

	أنثى
	علمية
	ممتاز
	2.07
	0.80
	1.78
	0.48
	1.81
	0.71
	2.50
	0.51
	2.34
	0.36
	2.15
	0.43

	
	
	جيد جداً
	2.35
	0.65
	2.32
	0.65
	2.12
	0.61
	2.48
	0.53
	2.30
	0.49
	2.31
	0.44

	
	
	جيد
	2.40
	0.71
	2.42
	0.61
	2.11
	0.73
	2.53
	0.61
	2.33
	0.47
	2.35
	0.48

	
	
	مقبول
	1.93
	0.62
	2.28
	0.56
	1.95
	0.60
	2.54
	0.51
	2.45
	0.55
	2.26
	0.49

	
	
	الكلي
	2.06
	0.68
	2.30
	0.63
	2.06
	0.68
	2.51
	0.56
	2.33
	0.47
	2.31
	0.46

	
	إنسانية
	ممتاز
	2.34
	0.79
	2.87
	0.83
	2.11
	0.72
	2.46
	0.65
	2.49
	0.48
	2.42
	0.50

	
	
	جيد جداً
	2.25
	0.56
	2.37
	0.73
	2.08
	0.63
	2.33
	0.53
	2.31
	0.45
	2.26
	0.44

	
	
	جيد
	2.30
	0.66
	2.37
	0.70
	2.10
	0.70
	2.42
	0.58
	2.32
	0.56
	2.30
	0.46

	
	
	مقبول
	2.21
	0.52
	2.25
	0.67
	1.72
	0.47
	2.17
	0.40
	2.18
	0.31
	2.09
	0.30

	
	
	الكلي
	2.08
	0.67
	2.40
	0.72
	2.08
	0.67
	2.38
	0.56
	2.32
	0.51
	2.29
	0.45

	
	الكلي
	ممتاز
	1.97
	0.72
	2.35
	0.87
	1.97
	0.72
	2.48
	0.58
	2.42
	0.42
	2.29
	0.48

	
	
	جيد جداً
	2.09
	0.62
	2.36
	0.70
	2.09
	0.62
	2.38
	0.53
	2.31
	0.46
	2.28
	0.44

	
	
	جيد
	2.10
	0.71
	2.39
	0.67
	2.10
	0.71
	2.45
	0.59
	2.32
	0.53
	2.32
	0.46

	
	
	مقبول
	1.82
	0.53
	2.26
	0.60
	1.82
	0.53
	2.34
	0.47
	2.30
	0.44
	2.17
	0.39

	
	
	الكلي
	2.07
	0.67
	2.37
	0.69
	2.07
	0.67
	2.42
	0.56
	2.32
	0.49
	2.29
	0.45

	الكلي
	علمية
	ممتاز
	1.77
	0.63
	2.01
	0.60
	1.77
	0.63
	2.31
	0.58
	2.26
	0.42
	2.12
	0.40

	
	
	جيد جداً
	2.00
	0.62
	2.27
	0.67
	2.00
	0.62
	2.43
	0.52
	2.27
	0.50
	2.24
	0.43

	
	
	جيد
	2.09
	0.70
	2.36
	0.62
	2.09
	0.70
	2.52
	0.62
	2.33
	0.58
	2.32
	0.51

	
	
	مقبول
	2.18
	0.62
	2.39
	0.50
	2.18
	0.62
	2.62
	0.47
	2.50
	0.45
	2.39
	0.44

	
	
	الكلي
	2.03
	0.67
	2.29
	0.63
	2.03
	0.67
	2.47
	0.58
	2.32
	0.53
	2.28
	0.48

	
	إنسانية
	ممتاز
	2.21
	0.72
	2.94
	0.83
	2.21
	0.72
	2.54
	0.59
	2.51
	0.47
	2.48
	0.50

	
	
	جيد جداً
	2.02
	0.60
	2.36
	0.70
	2.02
	0.60
	2.30
	0.52
	2.32
	0.47
	2.24
	0.43

	
	
	جيد
	2.10
	0.71
	2.37
	0.70
	2.10
	0.71
	2.41
	0.57
	2.31
	0.55
	2.29
	0.45

	
	
	مقبول
	1.83
	0.43
	2.22
	0.67
	1.83
	0.43
	2.24
	0.38
	2.17
	0.30
	2.12
	0.28

	
	
	الكلي
	2.06
	0.66
	2.39
	0.72
	2.06
	0.66
	2.37
	0.54
	2.31
	0.50
	2.27
	0.44

	
	الكلي
	ممتاز
	1.92
	0.69
	2.33
	0.81
	1.92
	0.69
	2.39
	0.59
	2.35
	0.45
	2.25
	0.46

	
	
	جيد جداً
	2.01
	0.61
	2.32
	0.69
	2.01
	0.61
	2.35
	0.52
	2.30
	0.48
	2.24
	0.43

	
	
	جيد
	2.09
	0.71
	2.36
	0.66
	2.09
	0.71
	2.46
	0.60
	2.32
	0.56
	2.31
	0.48

	
	
	مقبول
	2.02
	0.56
	2.31
	0.58
	2.02
	0.56
	2.44
	0.46
	2.35
	0.42
	2.27
	0.39

	
	
	الكلي
	2.04
	0.66
	2.34
	0.68
	2.04
	0.66
	2.42
	0.56
	2.32
	0.51
	2.28
	0.46


يتضح من الجدول رقم (11) وجود فروق ظاهرة بين المتوسطات الحسابية، ولاختبار الدلالة الإحصائية للفروق بين المتوسطات الحسابية؛ تم استخدام تحليل التباين الثلاثي (3Way ANOVA)، وتالياً نتائج كل مجال من مجالات الدراسة.
1. مجال الإرشاد والتسجيل، ويبين الجدول رقم (12) نتائج تحليل التباين الثلاثي لهذا المجال.

الجدول (12)

تحليل التباين الثلاثي لأثر متغيرات الدراسة على مجال الإرشاد والتسجيل
	المجال
	مصدر التباين
	مجموع المربعات
	درجة الحرية
	متوسط المربعات
	قيمة ف
	مستوى الدلالة

	الإرشاد والتسجيل
	الجنس
	1.92
	1
	1.92
	0.04
	0.83

	
	الكلية
	0.15
	1
	0.15
	0.37
	0.54

	
	المعدل التراكمي
	0.64
	3
	0.21
	0.52
	0.67

	
	الجنس * الكلية
	6.42
	1
	6.42
	0.15
	0.69

	
	الجنس * المعدل التراكمي
	1.50
	3
	0.50
	1.20
	0.31

	
	الكلية * المعدل التراكمي
	0.88
	3
	0.29
	0.70
	0.55

	
	الجنس * الكلية * المعدل التراكمي
	0.46
	3
	0.15
	0.37
	0.77

	
	الخطأ
	192.29
	433
	0.44
	
	

	
	الكلي
	2083.74
	449
	
	
	


      تبينن نتائج الجدول رقم (12) عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند ((≤0.05) في درجة رضا الطلبة عن الخدمات الجامعية الخاصة بمجال الإرشاد والتسجيل التي تقدمها جامعة مؤتة تعزى لمتغيرات الدراسة. وقد يعزى ذلك إلى أن طلبة الجامعة يتعرضون لنفس إجراءات التسجيل والإرشاد بصرف النظر عن الجنس أو الكلية أو المعدل التراكمي، وبالتالي فمن المتوقع اختفاء الفروق بين أفراد عينة الدراسة. وتلتقي هذه النتيجة مع نتائج دراسة لو (Low, 2000) والتي كشفت أن الطلبة أبدوا اهتماماً حول تدني نوعية الإرشاد الأكاديمي ومدى استجابة الجامعات إلى احتياجات الطلبة من الأقليات دون أن تظهر فروق تبعاً لمتغيرات الدراسة. وتتباين هذه النتيجة مع ما أظهرته دراسة آل مشرف (2000) والتي أظهرت أن هناك فروقاً تبعاً لمتغير التخصص، حيث اتضح أن طلبة التخصصات العلمية يعانون أكثر من طلبة التخصصات النظرية في مجال الإرشاد، أما من حيث الجنس فقد اتضح أن الذكور يعانون من المشكلات في المجال القيمي والإرشادي أكثر من الإناث، وربما يعود هذا التباين إلى اختلاف مجتمع الدراستين؛ إذ تكون مجتمع الدراسة الحالية من طلبة السنة الرابعة في جامعة ، فيما تكون مجتمع دراسة آل مشرف من طلبة جامعة صنعاء باليمن. واتفقت هذه النتيجة مع نتائج دراسة مكتب المساءلة المؤسسية في كلية فلوريدا للمجتمع (2004) والتي لم تظهر فروقاً تعزى لمتغير الجنس بين الطلبة في عملية التسجيل.

2. مجال الخدمات المكتبية: ويبين الجدول رقم (13) نتائج تحليل التباين الثلاثي لهذا المجال.

الجدول (13)

تحليل التباين الثلاثي لأثر متغيرات الدراسة على مجال الخدمات المكتبية
	مصدر التباين
	مجموع المربعات
	درجة الحرية
	متوسط المربعات
	قيمة ف
	مستوى الدلالة

	الجنس
	0.12
	1
	0.12
	0.27
	0.60

	الكلية
	3.29
	1
	3.29
	7.25
	0.00

	المعدل التراكمي
	1.22
	3
	0.40
	0.89
	0.44

	الجنس * الكلية
	2.46
	1
	2.46
	0.05
	0.81

	الجنس * المعدل التراكمي
	1.42
	3
	0.47
	1.04
	0.37

	الكلية * المعدل التراكمي
	8.61
	3
	2.87
	6.32
	0.00

	الجنس * الكلية * المعدل التراكمي
	0.19
	3
	6.37
	0.14
	0.93

	الخطأ
	196.59
	433
	0.45
	
	

	الكلي
	2683.12
	449
	
	
	


تظهر نتائج الجدول رقم (13) وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند ((≤0.05) في درجة رضا الطلبة عن الخدمات الجامعية الخاصة بمجال الخدمات المكتبية التي تقدمها جامعة مؤتة تعزى لمتغير الكلية ولصالح الكليات الإنسانية كما يبينها الجدول رقم (11)، وكذلك تظهر النتائج فروقاً ذات دلالة إحصائية تعزى لتفاعل الكلية والمعدل التراكمي، والشكل رقم (1) يبين لصالح من كانت الفروق.

شكل رقم (1)
تفاعل الكلية مع المعدل
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ومن الشكل رقم (1) يتبين أن الفروق كانت لصالح الكليات الإنسانية عند أفراد العينة ذوي المعدل التراكمي ممتاز وجيد جداً، ولصالح الكليات العلمية عند أفراد العينة ذوي المعدل التراكمي مقبول.

وقد يعزى ظهور الفروق لصالح الكليات الإنسانية إلى أن طلبة الكليات العلمية عادة ما يحتاجون إلى مراجع حديثة وعالمية قد لا توفرها المكتبة، كما أن طلبة الكليات العلمية قد يحتاجون المراجع لفترات أطول من فترة الإعارة المقررة في أنظمة المكتبة، وهذا ما قد يفسر وجود الفروق لصالح الكليات الإنسانية، وهذا ما تؤيده الفروق التي تعزى لتفاعل الكلية والمعدل، فطلبة الكليات العلمية ذوو المعدل التراكمي ممتاز وجيد جداً غير راضين عن الخدمات المكتبية، وهذه الفئة من المتوقع اهتمامها بالمراجع العلمية الحديثة وبطول فترة الإعارة أكثر من مثيلاتها من طلبة الكليات الإنسانية.

ولم تظهر فروق ذات دلالة إحصائية تعزى لباقي المتغيرات، واتفقت هذه النتيجة مع نتائج دراسة مكتب المساءلة المؤسسية في كلية فلوريدا للمجتمع (2004) والتي لم تظهر فروقاً تعزى لمتغير الجنس بين الطلبة في عملية الخدمات الأكاديمية مثل المكتبة ومختبرات الحاسوب.

3. مجال الخدمات الطلابية: ويبين الجدول رقم (14) نتائج تحليل التباين الثلاثي لهذا المجال.

الجدول (14)

تحليل التباين الثلاثي لأثر متغيرات الدراسة على مجال الخدمات الطلابية
	مصدر التباين
	مجموع المربعات
	درجة الحرية
	متوسط المربعات
	قيمة ف
	مستوى الدلالة

	الجنس
	3.54
	1
	3.54
	0.08
	0.77

	الكلية
	0.17
	1
	0.17
	0.40
	0.52

	المعدل التراكمي
	1.40
	3
	0.46
	1.05
	0.36

	الجنس * الكلية
	0.13
	1
	0.13
	0.31
	0.57

	الجنس * المعدل التراكمي
	3.07
	3
	1.02
	2.30
	0.07

	الكلية * المعدل التراكمي
	3.38
	3
	1.12
	2.54
	0.06

	الجنس * الكلية * المعدل التراكمي
	0.50
	3
	0.16
	0.37
	0.76

	الخطأ
	192.29
	433
	0.44
	
	

	الكلي
	2083.74
	449
	
	
	


يتبين من نتائج الجدول رقم (14) عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند ((≤0.05) في درجة رضا الطلبة عن الخدمات الجامعية الخاصة بمجال الخدمات الطلابية التي تقدمها جامعة مؤتة تعزى لمتغيرات الدراسة. وقد تعزى هذه النتيجة إلى أن جامعة مؤتة تقدم خدماتها لجميع الطلبة بطريقة واحدة، وأن أفراد العينة لم يشعروا بتفاوت بهذه الخدمات وفق متغيرات الدراسة، وبالرجوع إلى الجدول رقم (10) والذي أظهر أن متوسطات رضا الطلبة عن الخدمات الطلابية جاء بدرجة متوسطة، فإن ذلك يحتم على الجامعة مراجعة الخدمات الجامعية التي تقدمها للطلبة بهدف تطويرها والارتقاء بها، وربما يكون ذلك بدراسة علمية تكشف عن جوانب القصور التي يراها الطلبة في الخدمات المقدمة لهم من قبل الجامعة. وتختلف هذه النتيجة مع نتائج دراسة وريكات (1999) والتي أظهرت فروقاً ذات دلالة إحصائية بين الذكور والإناث من حيث الخدمات لصالح الذكور، وقد يعزى ذلك إلى عينة الدراسة وزمانها؛ إذ أجريت دراسة وريكات قبل ثلاثة عشر عاماً. 

4. مجال العملية التدريسية: ويبين الجدول رقم (15) نتائج تحليل التباين الثلاثي لهذا المجال.

الجدول (15)

تحليل التباين الثلاثي لأثر متغيرات الدراسة على مجال العملية التدريسية

	مصدر التباين
	مجموع المربعات
	درجة الحرية
	متوسط المربعات
	قيمة ف
	مستوى الدلالة

	الجنس
	3.51
	1
	3.51
	0.01
	0.91

	الكلية
	0.41
	1
	0.41
	1.31
	0.25

	المعدل التراكمي
	1.13
	3
	0.37
	1.18
	0.31

	الجنس * الكلية
	0.35
	1
	0.35
	1.10
	0.29

	الجنس * المعدل التراكمي
	0.48
	3
	0.16
	0.50
	0.67

	الكلية * المعدل التراكمي
	1.86
	3
	0.62
	1.94
	0.12

	الجنس * الكلية * المعدل التراكمي
	0.70
	3
	0.23
	0.73
	0.53

	الخطأ
	138.44
	433
	0.32
	
	

	الكلي
	2784.48
	449
	
	
	


      يتبين من نتائج الجدول رقم (14) عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند ((≤0.05) في درجة رضا الطلبة عن الخدمات الجامعية الخاصة بمجال الإرشاد والتسجيل التي تقدمها جامعة مؤتة تعزى لمتغيرات الدراسة. ويمكن إرجاع هذا إلى أن عملية التدريسية بصورتها الحالية لا تتفاوت باختلاف الكليات، فأفراد عينة الدراسة راضون بطريقة متشابهة اختفت معها الفروق عن العملية التدريسية، ولم تظهر المتغيرات فروقاً في هذا المجال، فأعضاء الهيئة التدريسية -مثلاً- يتعاملون مع الطلبة بصورة متشابهة بصرف النظر عن جنسهم أو كلياتهم أو مستوى تحصيلهم. وتتفق هذه النتائج بصورة جزئية مع ما توصلت له نتائج دراسة التوايهة وزملائه (1999)، والتي لم تظهر أية فروق ذات دلالة إحصائية تعزى لمتغير الجنس في المجال الأكاديمي. ولم يكن هناك فرق بين تبعاً للتخصص. واتفقت هذه النتيجة مع نتائج دراسة مكتب المساءلة المؤسسية في كلية فلوريدا للمجتمع (2004) والتي لم تظهر فروقاً تعزى لمتغير الجنس بين الطلبة في عملية التدريس.

5. مجال التجربة الجامعية: ويبين الجدول رقم (16) نتائج تحليل التباين الثلاثي لهذا المجال.

الجدول (16)

تحليل التباين الثلاثي لأثر متغيرات الدراسة على مجال التجربة الجامعية

	مصدر التباين
	مجموع المربعات
	درجة الحرية
	متوسط المربعات
	قيمة ف
	مستوى الدلالة

	الجنس
	1.03
	1
	1.03
	0.03
	0.84

	الكلية
	2.99
	1
	2.99
	0.01
	0.91

	المعدل التراكمي
	0.37
	3
	0.12
	0.45
	0.71

	الجنس * الكلية
	3.06
	1
	3.06
	0.11
	0.73

	الجنس * المعدل التراكمي
	5.49
	3
	1.83
	0.06
	0.97

	الكلية * المعدل التراكمي
	1.79
	3
	0.59
	2.19
	0.08

	الجنس * الكلية * المعدل التراكمي
	0.36
	3
	0.12
	0.44
	0.72

	الخطأ
	117.77
	433
	0.27
	
	

	الكلي
	2542.20
	449
	
	
	


لاتظهر نتائج الجدول رقم (16) فروقاً ذات دلالة إحصائية عند ((≤0.05) في درجة رضا الطلبة عن الخدمات الجامعية الخاصة بمجال التجربة الجامعية التي تقدمها جامعة مؤتة تعزى لمتغيرات الدراسة. وقد يعزى ذلك إلى تشابهة الحياة الجامعية في جامعة مؤتة، فالطلبة في جامعة مؤتة كأنهم في مدينة جامعية، ومباني الجامعة متقاربة مما يوفر التفاعل بين طلبتها بصرف النظر عن كلياتهم، مما قد يولد لديهم تجربة جامعية تتشابه في معطياتها ومكوناتها، وربما هذا ما جعل الفروق تختفي بين أفراد عينة الدراسة وفقاً لمتغيراتها. وتتلاقى هذه النتيجة مع نتائج دراسة لو (Low, 2000) والتي كشفت أن الطلبة أبدوا اهتماماً حول تدني استجابة الجامعات إلى احتياجات الطلبة من الأقليات وقد أبدى الغالبية العظمى أن تولي الجامعات المزيد من الاهتمام بسلامتهم وأمنهم، وتختلف هذه النتيجة مع نتائج دراسة وريكات (1999) والتي أظهرت من النواحي النفسية أن الإناث أكثر تأثراً بها من الذكور، أما من حيث الكلية فلقد أظهر طلبة كلية التربية شعوراً بالمعاناة من طلبة كلية العلوم. وقد يعزى ذلك إلى اختلاف عينة الدراسة وزمانها. 
6. الأداة ككل: ويبين الجدول رقم (17) نتائج تحليل التباين الثلاثي للأداة ككل.

الجدول (17)

تحليل التباين الثلاثي لأثر متغيرات الدراسة على الأداة ككل
	مصدر التباين
	مجموع المربعات
	درجة الحرية
	متوسط المربعات
	قيمة ف
	مستوى الدلالة

	الجنس
	3.38
	1
	3.38
	0.00
	0.96

	الكلية
	4.17
	1
	4.17
	0.19
	0.65

	المعدل التراكمي
	0.62
	3
	0.20
	0.97
	0.40

	الجنس * الكلية
	4.25
	1
	4.25
	0.20
	0.65

	الجنس * المعدل التراكمي
	0.74
	3
	0.24
	1.16
	0.32

	الكلية * المعدل التراكمي
	2.09
	3
	0.69
	3.29
	0.02

	الجنس * الكلية * المعدل التراكمي
	0.23
	3
	7.92
	0.37
	0.77

	الخطأ
	91.89
	433
	0.21
	
	

	الكلي
	2432.57
	449
	
	
	


تظهر نتائج الجدول رقم (17) وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند ((≤0.05) تعزى لتفاعل الكلية والمعدل التراكمي، والشكل رقم (2) يبين أن الفروق جاءت لصالح الكليات الإنسانية ممن معدلهم التراكمي ممتاز، ولصالح الكليات العلمية ممن معدلهم جيد ومقبول. ويمكن عزو هذه الفروق 

شكل رقم (2)

تفاعل الكلية مع المعدل
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إلى أن طلبة الكليات العلمية ممن معدلهم التراكمي ممتاز يتطلعون إلى درجة رضا أعلى من نظرائهم من الكليات الإنسانية، وقد يكون سبب ذلك أن طلبة الكليات العلمية يحتاجون إلى مختبرات ومراجع علمية متطورة وحديثة تلبي حاجاتهم التعليمية، وقد يؤيد هذا ما ظهر من فروق لتفاعل الكلية مع المعدل على مجال الخدمات الطلابية؛ إذ كان رضا طلبة المعدل التراكمي الممتاز لصالح الكليات الإنسانية. أما انعكاس الفروق عند المعدل التراكمي جيد ومقبول، فقد يرجع ذلك إلى أن طلبة الكليات الإنسانية من أصحاب المعدلات الجيد والمقبول يتطلعون إلى نشاطات ترفيهية أكثر، فمن المعروف أن الطلبة المتفوقين ينصب اهتمامهم ومتطلباتهم على الأمور الدراسية وما يتعلق بها، لذلك فعندما – وفق ما يرى الباحثان- تعلق الأمر بدرجة الرضا التي تقاس من خلال الأمور الدراسية كانت الفروق لصالح الكليات الإنسانية عند المعدل التراكمي ممتاز، فيما انعكست الفروق عندما قيست درجة الرضا وفق الأمور الترفيهية والنشاطات غير المتعلقة بالأمور الدراسية. وتتلاقى نتيجة الدراسة مع ما توصلت له دراسة لال (1999) والتي لم تظهر أثراً ذا دلالة لمتغير الجنس أو للتخصص الأكاديمي على درجة الرضا.


ولم تظهر فروق ذات دلالة إحصائية تعزى لباقي المتغيرات، وتتفق هذه النتيجة مع ما توصلت له دراسة عبد الكريم (2006)، والتي خلصت الدراسة إلى أن رضا طالبات التخصصات العلمية أعلى من الطالبات في التخصصات الإنسانية.
التوصيات:
      في ضوء ما توصلت له الدراسة من نتائج فإن الباحثان يوصيان بالتالي:

1. الاهتمام بالعمل على توفير الخدمات، وتعزيز المرافق والنشاطات التي تمس حياة الطالب الجامعية، وتؤدي إلى رفع رضا الطلبة عن الخدمات الجامعية، مثل توفير المرافق الخدماتية، وتوفير المرافق الترفيهية للطلبة.

2. الاهتمام بمباني الجامعة وتحديثها – سواء قاعات التدريس والمختبرات- لتشكل بيئة صفية مثالية تلبي طموح الطلبة وأعضاء الهيئة التدريسية.
قائمة المراجع
أولاً: المراجع العربية:
أبو قديس، محمود، "درجة رضا طلبة الدفعة الأولى التى التحقت بالجامعة الهاشمية عن الخبرات والخدمات التى قدمتها لهم الجامعة"، المجلة التربوية، جامعة الكويت، 2002، 16 (63)، 53- 97. 

آل مشرف، فريدة عبد الوهاب، "مشكلات طلبة جامعة صنعاء وحاجاتهم الإرشادية، (دراسة استطلاعية)" المجلة التربوية، جامعة الكويت، 2000، 14(54)،169 – 208.

التوايهة، عباطة؛ وخليفات، عبد الفتاح؛ ووريكات رياض؛ الشريدة، محمد، "مشكلات طلبة كلية العلوم والآداب في جامعة مؤتة/ فرع معان وعلاقتها ببعض المتغيرات (دراسة مسحية)"، مجلة دراسات (العلوم الإنسانية،1999،  26(2)، 223-237.

التويجري، هيلة منديل،"إدارة الجودة الشاملة في التعليم، تطور المفهوم من جودة العمليات إلى صورة الخدمة"، الندوة الدولية حول التعليم العالي في العالم الإسلامي: التحديات والآفاق، كوالابلور- ماليزيا، 2008، 24-25 مارس.

حرب، رولا عبد الرحيم، "تصورات طلبة جامعة النجاح للممارسات الديمقراطية لأعضاء هيئة التدريس فيها" (رسالة ماجستير) جامعة النجاح الوطنية، فلسطين،2007.

حسن، عبد الحميد وإبراهيم، محمد والظفري، سعيد، "الرضا عن الخبرات الأكاديمية لدى خريجي قسم الأصول والإدارة التربوية في كلية التربية في جامعة السلطان قابوس"، مجلة جامعة دمشق، سوريا،2011، 27(3 و4)، 513- 555.
الداود، إبراهيم داود، "الإدارة الجامعية في الجامعات السعودية وتحديات التطوير: دراسة تحليلية تقويمية". الندوة الدولية حول التعليم العالي في العالم الإسلامي: التحديات والآفاق، كوالالمبور- ماليزيا، 2008، 24-25 مارس.
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3. الاهتمام بتطوير الخطط الدراسية للمواد بحيث تواكب التطورات العلمية العالمية.
4. تضمين برنامج الإرشاد الخاص بالطلبة المستجدين وتدريبهم على كيفية استخدام المكتبة، وزيادة عدد أجهزة الحاسوب الخاصة بالمكتبة، وتطوير قاعة البحث الالكتروني.
5.  تطوير عملية الإرشاد الأكاديمي خاصة بعد اعتماد نظام التسجيل الالكتروني، إذ لا بد من إيجاد بديل عن عملية الإرشاد الأكاديمي التقليدي الذي أصبح لا وجود له مع نظام التسجيل الالكتروني.
6.  الحرص على مبدأ العدالة في مشاركة الطلبة بالأنشطة وتمثيل الجامعة بعدالة.
7. تفعيل أنظمة وتعليمات الجامعة التي تحتم على الموظف الإداري التعامل بعدالة واحترام مع الطلبة.









( . أستاذ مشارك، قسم الإدارة التربوية والأصول، كلية العلوم التربوية، الجامعة الأردنية.                   


(( . أستاذ، قسم الأصول والإدارة التربوية، كلية العلوم التربوية، جامعة مؤتة.
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