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 أولا: مشكمة الدراسة واىميتيا :
تعد أجيزة رعاية الشباب الجامعي مف أىـ المؤسسات التي تيتـ ببث 
الروح الجامعية السميمة بيف الطلاب وتنظيـ استفادة ىؤلاء الطلاب مف برامجيا 
في وقت الفراغ بما يعود عمييـ وعمي مجتمعيـ بالنفع والفائدة ، لذلؾ فيي 

نجازاتيـ داخؿ بر  امج إرشادية تسعي لاحتواء الشباب بمختمؼ نزعاتيـ وا 
متخصصة مع الاىتماـ بما لدييـ مف مشكلات واحتياجات وتدعيـ مشاركاتيـ 

 (.1مف أجؿ مواجية ىذه المشكلات وتمبية تمؾ الاحتياجات )
خدماتيا وبرامجيا مف ولما كانت أجيزة رعاية الشباب بالجامعة تقدـ 

خلاؿ فريؽ عمؿ يتبع الأسموب العممي في العمؿ لتحقيؽ الأىداؼ المنوط بيا 
الأمر الذي يتطمب مف الأخصائي الاجتماعي القياـ بدوره الميني الذي أعد لو 
عممياً ونظرياً باستخداـ القواعد المعرفية التي حصؿ عمييا وممارسة قواعد مينة 

اراتيا وقيميا بيدؼ تحسيف الأداء الاجتماعي لمطلاب الخدمة الاجتماعية ومي
مف خلاؿ مساعداتيـ عمي المشاركة في كافة الأنشطة المقدمة التي تيدؼ إلي 
تحمميـ مسئولية التنمية ومسئولية اختصار المسافة والزمف بيف مجتمعيـ 

عمي والمجتمعات المتقدمة ، وتنمية روح الولاء والانتماء لدييـ بما يعود عمييـ و 
مجتمعيـ بتكويف العلاقات الاجتماعية الناجحة التي تزيد مف أدائيـ ، كما 
يتطمب ذلؾ مف العامميف في ىذه الأجيزة والممثميف لباقي الميف الموجودة لفريؽ 
العمؿ بأجيزة رعاية الشباب أف يتضافر جيدىـ وعمميـ لتقديـ أفضؿ ما لدييـ 

ية وأداتيا للارتقاء بيـ شباباً مف خدمات وخبرات لمطلاب لجعميـ ىدؼ التنم
 وعمالًا ومواطنيف صالحيف . 

 (:2و تسعي أجيزة رعاية الشباب إلي تحقيؽ أىداؼ تتمثؿ في الأتي)



 مساعدة أعضاء الأسر عمى شغؿ وقت فراغيـ. -1
مساعدة أعضاء الأسر عمى تكويف علاقات اجتماعية مع أعضاء ىيئة  -2

 التدريس.
 أنشطة جديدة لا يمارسونيا مف قبؿ.مساعدة أعضاء الأسر عمى ممارسة  -3

 مساعدة أعضاء الأسر عمى اكتساب اتجاىات إيجابية جديدة. -4

 اشتراؾ أعضاء في مشروعات خاصة بخدمة البيئة. -5

مما تسيـ في تناوؿ ىذه الدراسة بالدور الذي يقوـ بو الأخصائي 
الاجتماعي مف خلاؿ ممارستو المينية في تحسيف الخدمات والأنشطة المقدمة 

 (.3لمطلاب)

 وذلؾ مف خلاؿ مجموعة مف النقاط تتمثؿ في:

ضرورة تغيير بعض برامج النشاط الاجتماعي أو استبداليا ببعض البرامج  -
المقترحة عف طريؽ الطلاب وذلؾ حتى يقبؿ عمييا الطلاب وتحقيؽ 

 أىدافيـ.
 زيادة الدعـ المادي للأنشطة الاجتماعية والخدمات المقدمة لمطلاب. -
 رونة والتنوع في البرامج والأنشطة الاجتماعية التي تقدـ لمطلاب.مراعاة الم -

محاولة زيادة ساعات العمؿ للأخصائييف الاجتماعييف ويمكف أف يكوف ذلؾ  -
بالتناوب بيف الأخصائييف أو العمؿ بنظاـ فترتيف عمؿ وذلؾ حتى نعطي 
الطلاب الفرصة لإيجاد الوقت المناسب لممارسة النشاط أثناء اليوـ 

 دراسي.ال

 العمؿ عمى تقديـ برامج ومسابقات تجذب الطمبة للاشتراؾ فييا. -

وعمى الرغـ مف أىمية تمؾ الأجيزة التي تعرضت إلييا كؿ ىذه 
الدراسات إلا أنيا تواجو العديد مف الضغوط والتحديات الداخمية والخارجية 

الحكومة  المؤثرة عمى بقائيا ونموىا وقدرتيا عمى الاستمرارية وىو ما يحتاج مف
دارات ىذه الأجيزة والقائميف عمييا بإدخاؿ المزيد مف التحسينات عمى مختمؼ  وا 



برامجيا وعممياتيا واتخاذ التدابير اللازمة وتعديؿ ثقافة ىذه الأجيزة وتعامميا 
 حتى تستطيع مواجيو ىذه التحديات.

ات ولما أدركت بعض الدوؿ أف البقاء والاستمرارية أمػراف أساسيػاف لمجامع
وأجيزتيا وكمياتيا المختمفة الآف، ولا يتحقؽ ذلؾ إلا مف خلاؿ تحقيؽ الجودة 
الشاممة أي جودة المصادر والمدخلات والتشغيؿ والمخرجات، ولعؿ أحد 
الاتجاىات الحديثة التي فرضت نفسيا بقوة ولاقت قبولًا عاماً فى معظـ دوؿ 

 الجودة الشاممة العالـ ىو ذلؾ المدخؿ الذي اصطمح عمى تسميتو إدارة

(T.Q.M. )“Total Quality Management” .  ولقد جنت بعض
الجامعات الأمريكية كجامعات ىارفارد، أوىايو، كاليفورنيا، الينوي، شيكاغو، 
جورج واشنطف، جورجيا، شماؿ غرب ولاية ميسوري، فموريدا، بتسبرج، ومينسوتا 

أف ىذه الجامعات تعممت  ثمار تطبيقيا لأسموب إدارة الجودة الشاممة وبخاصة
جيدا كيؼ تيتـ بطلابيا وممارستيـ للأنشطة وتحقيؽ أقصي استفادة ليؤلاء 

 ( .4الطلاب وتقديـ الخدمات التعميمية والاجتماعية )
فإف أي تجويد وتحسيف في أدوار أجيزة رعاية الشباب الجامعية  يتطمب أسموباً 

الشاممة التي تعد مف الاتجاىات إدارياً ذا طبيعة خاصة يتمثؿ في إدارة الجودة 
الحديثة في الإدارة، وتقوـ فمسفتيا عمى مجموعة مف المبادئ التي يمكف للإدارة 
أف تتبناىا بغرض الوصوؿ إلى أفضؿ أداء ممكف حيث تحقؽ آليات إدارة 
الجودة الشاممة إستراتيجية متكاممة لتطوير التعميـ الجامعي، وتؤمف تمؾ الآليات 

لصحيح بأسموب نموذجي مف أوؿ مرة تجنباً لضياع الموارد أو بأداء العمؿ ا
 ( .5تبديدىا أو سوء استغلاليا  )

كما أف تطبيؽ الجودة الشاممة بأجيزة رعاية الشباب الجامعية تتطمب مجموعة 
مف الجوانب عمى رأسيا العنصر البشري ذو الكفاءة العالية وخصوصا 



خدمات الاجتماعية لمطلاب داخؿ الأخصائييف الاجتماعييف بوصفيـ مقدمي ال
الجامعة وىو الأمر الذي يدعو إلى رفع كفاءتيـ وتحسيف أدائيـ داخؿ 

ـ( ، والتي 1996مؤسساتيـ ، وىذا ما اكدتو دراسة سعاد بسيونى عبد النبى )
اشارت في نتائجيا الي اف الجامعات المصرية بوضعيا الراىف غير قادرة عمى 

العالمية وصياغة ملامح المستقبؿ وبناء التقدـ مواكبة التغيرات والتحولات 
( 6ـ( )1996المنشود ، واشارت اليو دراسة عبد المنعـ عبد المنعـ محمد نافع )

، والتي اشارت في نتائجيا الي عدـ ملائمة الأعداد المقبولة مع الإمكانات 
طاع المتاحة ، بالاضافة الي غياب الاىتماـ الداعـ للابتكارات والإبداع ، وانق

الصمة بيف الجامعة والخريجيف فى مواقع العمؿ لمعرفة آرائيـ حوؿ برامج 
الدراسة، وغياب التطوير المستمر لنظـ التقويـ المتبعة ، واخيرا غياب التقييـ 

 المنتظـ للأداء التدريسى لأعضاء ىيئة التدريس. 
لعديد ـ(، والتي اشارت الي ا1998واكدتو دراسة اليلالى الشربينى اليلالى ) 

مف النتائج منيا: رؤية العديد مف مؤسسات التعميـ الجامعي بعدـ الحاجة إلى 
-فمسفة جديدة في الإدارة ،وضع تصور مقترح يشتمؿ عمى "وضع رؤية لمكمية

التخطيط  -التطوير والتحسيف -توسيع الييكؿ التنظيمي-تحديد البناء التنظيمي
ـ( 1998مراد صالح مراد زيداف )(. كما اشارت دراسة 7الاستراتيجي لمجودة " )

( ، والتي اشارت في نتائجيا الي أف مؤشرات الجودة فى التعميـ الجامعى 8)
المصرى متمثمة فى ثمانية محاور وىي الطلاب وانتقائيـ واعضاء ىيئة التدريس 
وكفايتيـ ، والمناىج الدراسية والادارة الجامعية ، والامكانيات الادية واستقلالية 

والتي توصمت   Marlene, Clayton  1993 .واشارت اليو دراسة الجامعات
إلى عدد مف  الركائز الأساسية التى ركزت عمييا الجامعة خلاؿ الثمانينيات 

دراسيتيف لمدراء الجامعة بدءاً لضماف تحقيؽ الجودة والتى منيا:إقامة حمقتيف 



مف نائب رئيس الجامعة ، والعمداء ،ورؤساء الأقساـ الأكاديمييف والإدارييف 
 لعرض مبادئ الجودة الشاممة مف خلاؿ إنشاء قسـ لتسييؿ إدارة الاتصاؿ بيف

وحدات الجامعة
(9 )،

 Corroll Timothy) دراسةوهذا ما اشارت اليه  

Warren :1994 )في نتائجيا الي أف الضغوط الخارجية عمى  والتي اشارت
مؤسسات التعميـ العالى ليا أثر ممموس فى زيادة الدافعية تجاه الأخذ بنظـ 
الجودة الشاممة ، ناىيؾ عف وجود استجابة ضعيفة مف قبؿ المؤسسات منذ 

 (. 11بداية تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة)
السابؽ والدراسات وتأسيساً عمى ما سبؽ ومف خلاؿ الإطار النظرى 

مشكمة الدراسة في العنواف التالي " مستوي جودة الخدمات  تبمورت السابقة
 المقدمة بأجيزة رعاية الشباب الجامعية

 ثانيا: مفاىيـ الدراسة
  -مفيوـ الخدمات الاجتماعية: -1

 يمكف تعريؼ الخدمات الاجتماعية عمى أنيا: 
الاجتماعية بأنيا خدمات مينية أو عمميات وتعرؼ الخدمات 

نشائية تؤدى إلى الناس وتيدؼ  ومجيودات منظمة ذات صفة علاجية ووقائية وا 
إلى مساعدتيـ بوصفيـ أفراداً أو جماعات في الوصوؿ إلى حياة كريمة تسودىا 
مكانياتيـ وتتفؽ مع  علاقات طيبة ومستويات اجتماعية تتمشى مع رغباتيـ وا 

 (.11آماؿ المجتمع الذي يعيشوف فيو)مستوياتيـ و 
وتعرؼ عمى أنيا "عمميات وجيود منظمة ذات طبيعة علاجية ووقائية  

نشائية تؤدى إلى الناس وتيدؼ إلى مساعدتيـ كأفراد وجماعات عمى الوصوؿ  وا 
( ومف 12إلى حياه كريمة تتفؽ مع رغباتيـ وأماني المجتمع الذي يعيشوف فيو ")



قة لمفيوـ الخدمات يري الباحث مف وجية نظره أف مفيوـ خلاؿ التعريفات الساب
 -الخدمات ىو:

"نشاط يقوـ بو أفراد متخصصوف في ىذا النشاط )أخصائيو أجيزة 
 رعاية الشباب بالجامعة( يؤدي أداؤه إلي إشباع رغبات المستفيديف مف النشاط"

 أما الخدمات الاجتماعية فتعنى:
ة الحاجات الإنسانية وتشمؿ " مجموعة الخدمات التي تقدـ لمواجي

خدمة الأسرة، الشباب، البالغيف، والمسنيف، الخارجيف عف القانوف، الإسكاف، 
 (.13الصحة، وتنظيـ المجتمع ")

وىى:"خدمات مقدمو مف مؤسسات حكومية أو أىميو تعمؿ عمي 
 (.14مساعدة الأفراد عمي تحسيف القياـ بأدوارىـ الاجتماعية في المجتمع" )

" عبارة عف خدمات مينية أو عمميات أو مجيودات منظمة  وىى أيضاً 
ذات طبيعة علاجيو أو وقائية أو إنشائية تؤدى إلي الناس وتيدؼ إلي 

 (.15مساعدتيـ كأفراد أو جماعات في الوصوؿ إلي حياه كريمة" )
وباستعراض المفاىيـ السابقة يحدد الباحث التعريؼ الإجرائي لمخدمات 

ارة عف   : "مجموعة الأنشطة والبرامج التي يمارسيا الاجتماعية بأنيا عب
الأخصائي الاجتماعي داخؿ جياز رعاية الشباب بالكمية أو الجامعة بيدؼ 
مساعدة الطلاب عمي تحقيؽ أقصي استفادة ممكنو ليـ مف الخدمات التي 

 يقدميا "
  -مفيوـ الجودة: -2

تى بالجيد مف قوؿ يشير المعنى المغوي لمجودة : "صار جيداً"، "أجاد": أ
 (.16وعمؿ، جاوده: غالبو في الجودة، جود الشيء: صيره جيداً)



وتعرؼ الجودة عمى أنيا الدرجة أو القيمة العالية التي تسعى  
 (.17الخدمة لموصوؿ إلييا)

كما حدد "جوتشر وكوفي" مفيوـ الجودة بأنو تمبية احتياجات  
" وكؿ مف "مورجف ومورجاتروير، العملاء بأقؿ تكمفة ممكنة، ويتفؽ "بمير زباتش

مع جوتشر وكوفي" في تحديد مفيوـ الجودة بأنو "عممية تمبية احتياجات العميؿ 
 (.18ومتطمباتو المشروعة بالقدر المطموب أو فوؽ القدر المطموب")

وتعرؼ جودة الخدمة بأنيا:  ) مستوى متعادؿ مف الصفات تتميز بو 
مية عمى إشباع احتياجات العملاء الخدمة مبنية عمى قدرة المؤسسة الخد

()19.) 
وبالنظر إلى التعريفات السابقة حوؿ الجودة نلاحظ أف ىناؾ مف رأى 

أف جودة الخدمة يمكف أف ينظر ليا عمى أنيا مواصفات محددة يجب أف تتوفر 
في الخدمة التي يتمقاىا العملاء، ومف يرى أنيا إشباع احتياجات العملاء مف 

مة ليـ وفى النياية يرى الباحث أف تعريؼ جودة الخدمات خلاؿ الخدمة المقد
  -إجرائياً يمكف أف يتحدد فى:

مدى السرعة في تقديـ الخدمات الاجتماعية لطلاب الجامعو بشكؿ  -1
 صحيح.

 تعاوف الاخصائى الاجتماعي مع المستفيديف مف الخدمات الاجتماعية.  -2
 متميزة لمعملاء.كفاءة وقدرة مقدمي الخدمة في تقديـ خدمة  -3
 حسف معاممة العملاء وتقدير ظروفيـ الخاصة. -4
المصداقية مما يعنى توفر درجة عالية مف الثقة بيف العملاء والأخصائييف  -5

 الاجتماعييف.
 تحقيؽ الرضا لمعملاء عف الخدمة المقدمة. -6



 إتباع الأساليب الصحيحة التي تفي باحتياجات العملاء. -7
 

 ثالثا: أىداؼ الدراسة : 
 تنطمؽ أىداؼ الدراسة الحالية مف ىدؼ رئيسي مؤداه      
 " تحديد مستوى جودة الخدمات المقدمة بأجيزة رعاية الشباب الجامعية    

 وتنبثؽ عف ىذا اليدؼ الرئيسي مجموعة مف الأىداؼ الفرعية تتمثؿ في : 
بأجيزة رعاية الشباب  تحديد مستوى العناصر الممموسة بالخدمات المقدمة -1

 الجامعية . 
تحديد مستوى الاعتمادية بالخدمات المقدمة بأجيزة رعاية الشباب الجامعية  -2

 . 
 تحديد مستوى الاستجابة بالخدمات المقدمة بأجيزة رعاية الشباب الجامعية.  -3

 تحديد مستوى الاماف بالخدمات المقدمة بأجيزة رعاية الشباب الجامعية .  -4

 لتعاطؼ بالخدمات المقدمة بأجيزة رعاية الشباب الجامعية . تحديد مستوى ا -5

 رابعا: تساؤلات الدراسة : 

 تنطمؽ تساؤلات الدراسة الحالية مف تساؤؿ رئيسي مؤداه      
 " ما مستوى جودة الخدمات المقدمة بأجيزة رعاية الشباب الجامعية "    

 عية تتمثؿ في : وتنبثؽ عف التساؤؿ الرئيسي مجموعة مف التساؤلات الفر 
ما مستوى العناصر الممموسة بالخدمات المقدمة بأجيزة رعاية الشباب  -1

 الجامعية . 
 ما مستوى الاعتمادية بالخدمات المقدمة بأجيزة رعاية الشباب الجامعية  .  -2
 ما مستوى الاستجابة بالخدمات المقدمة بأجيزة رعاية الشباب الجامعية .  -3

 ما مستوى الاماف بالخدمات المقدمة بأجيزة رعاية الشباب الجامعية  -4

 ما مستوى التعاطؼ بالخدمات المقدمة بأجيزة رعاية الشباب الجامعية . -5

 خامسا: الاطار النظرى لمدراسة

 أىداؼ الجودة الشاممة :



تسعي إدارة الجودة الشاممة في أي كمية داخؿ الجامعة إلي  تحقيؽ مجموعة        
 (:21ف الأىداؼ وىي )م

زيادة القدرة الإنمائية لمكمية مف خلاؿ البرامج التعميمية والخدمات المقدمة   -1
 لمطلاب .

زيادة كفاءة الكمية في إرضاء الطلاب والتفوؽ والتميز عمي المنافسيف في   -2
 الأنشطة المختمفة داخؿ الجامعة أو خارجيا.

 زيادة  إنتاجية كؿ طالب في الكمية . -3

ركة ومرونة جياز رعاية الشباب كأحد أقساـ الكمية في تفاعمو مع زيادة ح  -4
 المتغيرات .

 ضماف تحسيف التواصؿ الشامؿ لكؿ أقساـ ومستويات الكمية وفعاليتيا. -5

 معايير جودة الخدمات بأجيزة رعاية الشباب : 

ىذا ولقد انتيي الأساس الفكري لمجودة الشاممة إلي تحديد مجموعة مف 
الخصائص والمواصفات لممعايير القومية لمتعميـ في مصر وىي أف تكوف 

 -( :21المعايير )
شاممة : حيث تتناوؿ الجوانب المختمفة المتداخمة لمعممية التعميمية  -1

 والتربوية والسموكية وتحقؽ فمسفة الجودة الشاممة .
موضوعية : حيث تركز عمي الأمور الميمة في المنظومة التعميمية  -2

 بلا تحيز ، وتنأي عف الأمور والتفصيلات التي لا تخدـ الصالح العاـ 

مرنة : حتى يمكف تطبيقيا عمي قطاعات مختمفة ، وفقاً لمظروؼ  -3
 البيئية والجغرافية والاقتصادية المتباينة في ربوع مصر .

نامي المجتمع وخدمتو ، وتمتقي مع احتياجاتو، مجتمعية : أي تعكس ت -4
 وظروفو وقضاياه .

مستمرة ومتطورة : حتى يمكف تطبيقيا لفترات زمنية ممتدة ، تكوف  -5
 قابمة لمتعديؿ ومجابية المتغيرات والتطورات العممية والتكنولوجية .



قابمة لمقياس : حتى يمكف مقارنة المخرجات المختمفة لمتعميـ بالمعايير  -6
 ننة لموقوؼ عمي جودة ىذه المخرجات .المق

تحقؽ مبدأ المشاركة : بأف تبني عمي أساس اشتراؾ الأطراؼ المتعددة  -7
والمستفيديف في المجتمع في إعدادىا مف ناحية وتقويـ نتائجيا مف 

 ناحية أخري .

أخلاقية : بأف تستند إلي الجانب الأخلاقي ، وتخدـ القوانيف السائدة ،  -8
 تمع وسموكياتو .وتراعي عادات المج

نما تكوف آلية لدعـ العممية  داعمة : فلا تمثؿ ىدفاً في حد ذاتيا ، وا 
 التعميمية والنيوض بيا .

وطنية : بأف تخػػػدـ أىداؼ الوطف وقضاياه ، وتضع أولوياتو وأىدافو 
 ومصمحتو العميا في المقاـ الأوؿ .

 سادسا: الإجراءات المنيجية لمدراسة

 :  نوع الدراسة: أولاً 

 تنتمي ىذه الدراسة إلي نمط الدراسات الوصفية التحميمية 

 ثانياً : المنيج المستخدـ :
اعتمدت عمي منيج المسح الاجتماعي بطريقة العينة عند اختيار عينة 

.  الطلاب المستفيديف مف خدمات أجيزة رعاية الشباب الجامعية بجامعة الفيوـ

 ثالثاً : أدوات الدراسة : 
خدمات المقدمة بأجيزة رعاية الشباب الجامعية )مطبؽ عمي مقياس جودة ال

 )  عينة مف طلاب كميات جامعة الفيوـ

 :رابعاً  : المعالجات الإحصائية



حيث استخدمت الباحث مجموعة مف الاختبارات الإحصائية خلاؿ 
 الدراسة وشممت:

 اختبار ت  -2  معامؿ بيرسوف . -1
 النسبة . -4  الوزف المرجح -3
 القوة النسبية . -6   المرجحة. -5
 النسب المئوية .  -7

 خامسا : مجالات الدراسة :

 المجاؿ البشري : -1
( طالب وطالبة 361يتمثؿ المجاؿ البشري لمدراسة الحالية في عدد )
 مستفيدوف مف أجيزة رعاية الشباب الجامعية بجامعة الفيوـ .

اب بكميات جامعة الفيوـ المجاؿ المكاني : يتمثؿ في أجيزة رعاية الشب
 والادارة العامة لرعاية الشباب بالجامعة

 المجاؿ الزمني  -3
وىو الفترة الزمنية التي استغرقيا الباحث في إجراء الدراسة الميدانية 

وحتى  1/4/2115وفي تطبيؽ المقياس وجمع البيانات وكانت الفترة مف تاريخ 
 ـ.1/6/2115

 

 
  
  



 عرض نتائج الدراسة:
 نعرض فيما يمي النتائج النيائية لمدراسة:

 ( 1جدوؿ رقـ ) 
 يوضح مدى توافر العناصر الممموسة

 العبارة م

 عٌنة الطلاب

 لا إلى حد ما نعم
مجموع 

 الأوزان
المتوسط 

 المرجح
القوة 

النسبٌة 

)%( 
 الترتٌب

 % ك % ك % ك

 1 86.94 2.61 939 10.8 39 17.5 63 71.7 258 ٌتوافر بجهاز رعاٌة الشباب الإمكانٌات اللازمة لإشباع احتٌاجاتً 1

 3 82.31 2.47 889 10.6 38 31.9 115 57.5 207 أجد أنشطة متعددة بجهاز رعاٌة الشباب تحقق رغباتً 2

 5 78.06 2.34 843 21.4 77 23.1 83 55.6 200 ٌجذبنً مظهر الأخصائً الاجتماعً عند التعامل معه 3

 10 59.81 1.79 646 43.6 157 33.3 120 23.1 83 اشعر بعدم قبول الأخصائً لً أثناء ممارسة الأنشطة 4

 2 83.7 2.51 904 12.2 44 24.4 88 63.3 228 اشعر باهتمام الأخصائً فً توفٌر مكان مناسب لممارسة الأنشطة 5

ٌقوم الأخصائً الاجتماعً بتسجٌل اسمً فً سجلات النشاط  6

 4 79.63 2.39 860 15.6 56 30 108 54.4 196 المختلفة

تتوافر  الكوادر البشرٌة لممارسة الأنشطة المختلفة بجهاز رعاٌة  7

 6 75.28 2.26 813 20.3 73 33.6 121 46.1 166 الشباب

 7 68.06 2.04 735 30.3 109 35.3 127 34.4 124 ألاحظ عدم وجود مكان مناسب لممارسة بعض الأنشطة 8

 8 67.41 2.02 728 33.6 121 30.6 110 35.8 129 تقدم الانشطة بجهاز رعاٌة الشباب بطرٌقة عشوائٌة 9

 9 61.76 1.85 667 43.1 155 28.6 103 28.3 102 أجد الانشطة المقدمة بجهاز رعاٌة الشباب مضٌعة للوقت 10

    8024  869  1038  1693 المجموع 

    802.40  86.90  103.80  169.30 المتوسط الحسابً 

      24.14  28.83  47.03 النسبة ) % ( 

 %03.41 القوة النسبٌة 

 

 



 

يتضح مف الجدوؿ السابؽ والخاص بالبعد الثاني )توافر الاعتمادية( أف استجابات عينة الدراسة 
( وبقوة نسبية بمغت 858.81( بمتوسط )8588)جاءت بمستوى مرتفع حيث بمغ المجموع الوزني  

(79.52.)% 

 العبارة م

 عينة الطلاب

 لا إلى حد ما نعم
المتوسط  مجموع الأوزان

 المرجح
القوة النسبٌة 

 الترتٌب )%(
 % ك % ك % ك

تتوافر اعلانات دورٌة عن انشطة جهاز رعاٌة  11

 1 89.17 2.68 963 6.4 23 18.9 68 74.4 268 الشباب

ٌساعدنً الأخصائً الاجتماعً فً ممارسة النشاط  12

 2 83.15 2.49 898 8.6 31 33.3 120 58.1 209 الذي أرغبه

اشعر بالرغبة فً الاشتراك بالأنشطة عندما أتحدث  13

 8 79.35 2.38 857 20 72 21.9 79 58.1 209 مع الأخصائً الاجتماعً

ٌتعاطف معً الأخصائً الاجتماعً عند حدوث  14

 5 80 2.4 864 12.2 44 35.6 128 52.2 188 مشكلة

ٌتخطى الأخصائً الأخطاء التً تحدث أثناء ممارسة  15

 9 71.85 2.16 776 28.1 101 28.3 102 43.6 157 الأنشطة  دون تصحٌح

ٌنجز الأخصائً الاجتماعً الأنشطة فً الوقت  16

 7 79.63 2.39 860 13.6 49 39.2 141 46.9 169 المحدد

 10 66.94 2.01 723 33.1 119 33.1 119 33.9 122 ٌقدم جهاز رعاٌة الشباب خدمات غٌر كافٌة 17

 3 83.06 2.49 897 13.1 47 30 108 56.7 204 ٌمكننً ممارسة أكثر من نشاط داخل رعاٌة الشباب 18

قٌة تجعلنً  19 ٌنفذ الأخصائً الاجتماعً الأنشطة بطر

 4 82.31 2.47 889 13.3 48 26.4 95 60.3 217 ارغب فً المشاركة فٌها

توجد معاٌٌر معلنة لتقٌٌم الطلاب المشاركون فى  20

 6 79.72 2.39 861 17.5 63 25.8 93 56.7 204 الانشطة

    8588  597  1053  1947 المجموع 

    858.80  59.70  105.30  194.70 المتوسط الحسابً 

      16.58  29.25  54.08 النسبة ) % ( 

 %05.96 القوة النسبٌة 



ووفقًا لما سبؽ يمكف القوؿ بأف " توافر عنصر الاعتمادية كأحد أبعاد جودة الخدمات المقدمة لأجيزة 
%( مما يعني 81.91رعاية الشباب " كاف مترفعاً إذا جاءت القوة النسبية لمبعد وفؽ وجية نظر الطلاب معًا )

الشباب الجامعية تمتمؾ عنصر الاعتمادية في الخدمات التي تقدميا لمطلاب إذ تسمح طريقة  أف أجيزة رعاية
العمؿ بيذه الأجيزة باعتماد الطلاب عمى تمؾ الخدمات التي تقدميا وعمى الأخصائييف الاجتماعييف التي 

 يعمموف بيا مما يحقؽ ليـ قدرًا مف الثقة في ىذه الأجيزة. 



 ( 4جدول رقم ) 

 العبارة

 عينة الطلاب

مجموع  لا إلى حد ما نعم

 الأوزان
المتوسط 

 المرجح
القوة النسبٌة 

 الترتٌب )%(
 % ك % ك % ك

 1 89.91 2.7 971 8.3 30 13.6 49 78.1 281 أجد الأخصائً الاجتماعً مستعد لتقدٌم أي مساعدات للطلاب

 8 70.19 2.11 758 22.2 80 45 162 32.8 118 كثرة الأنشطة تجعل الأخصائً مشغول عن تقدٌم الخدمات

 5 75.93 2.28 820 23.6 85 25 90 51.4 185 تنفذ الأنشطة بجهاز رعاٌة الشباب فور التجهٌز لها

 7 71.76 2.15 775 33.6 121 17.5 63 48.9 176 فرٌق  العمل بجهاز رعاٌة الشباب مشغولٌن عن تلبٌة حاجات الطلاب

 3 79.35 2.38 857 12.8 46 36.4 131 50.8 183 اشعر بعدم انزعاج الأخصائً عندما اطلب أكثر من خدمة

 4 78.7 2.36 850 20.8 75 22.2 80 56.9 205 اشعر بسعً فرٌق العمل بجهاز رعاٌة الشباب لإرضاء الطلاب

تعوق الأعمال الإدارٌة فرٌق العمل بجهاز رعاٌة الشباب عن متابعة مشكلات 

 الطلاب
121 33.6 150 41.7 89 24.7 752 2.09 69.63 9 

 2 83.33 2.5 900 12.5 45 25 90 62.5 225 احصل على الخدمة عندما أقدم الأوراق لطلبها من جهاز رعاٌة الشباب

 5 75.93 2.28 820 20.3 73 31.7 114 48.1 173 الخدمات المقدمة من رعاٌة الشباب هً نفسها التً اسعً إلٌها

الأخصائٌٌن الموجودٌن بجهاز رعاٌة الشباب عددهم قلٌل ولا ٌتناسب مع 

 حجم الأنشطة
120 33.3 118 32.8 122 33.9 718 1.99 66.48 10 

    8221  766  1047  1787 المجموع

    822.10  76.60  104.70  178.70 المتوسط الحسابً

      21.28  29.08  49.64 النسبة ) % (

 %02.06 القوة النسبٌة



 يوضح مدى توافر الاستجابة

والخاص بالبعد الثالث )توافر الاستجابة(أف استجابات عينة الدراسة بالنسبة لعينة الطلاب جاءت بمستوي مرتفع يتضح مف الجدوؿ السابؽ 
 %(. 76.12( وبقوة نسبية بمغت)822.11( بمتوسط )8221حيث بمغ المجموع الوزني )



 ( 4) جدول رقم 
 يوضح مدى توافز الامانة

 العبارة م

 عينة الطلاب

 لا إلى حد ما نعم
مجموع 

 الأوزان
المتوسط 

 المرجح
القوة النسبٌة 

 الترتٌب )%(
 % ك % ك % ك

 1 92.96 2.79 1004 6.9 25 15.3 55 77.5 279 ٌتمٌز فرٌق العمل بجهاز رعاٌة الشباب بأنهم أهل للثقة 31

32 
اشعر بالطمأنٌنة عند التعامل مع الأخصائً الاجتماعً بجهاز رعاٌة 

 الشباب
212 58.9 115 31.9 33 9.2 899 2.5 83.24 2 

 5 82.59 2.48 892 20.8 75 18.9 68 60 216 أتعلم من الأخصائً دائما السلوك المهذب عند تعامل مع زملائً 33

34 
تشجعنً معاملة الأخصائً الاجتماعً بجهاز رعاٌة الشباب على 

 المشاركة فً الأنشطة
201 55.8 114 31.7 45 12.5 876 2.43 81.11 7 

 2 83.24 2.5 899 12.8 46 24.7 89 62.5 225 اشعر بخبرة الأخصائً الاجتماعً عندما أتقدم إلٌه بطلب الخدمة 35

 8 77.59 2.33 838 14.4 52 38.3 138 47.2 170 تحصل الأنشطة التً تمارس تحت إشراف الأخصائً على مراكز أولً 36

 10 60 1.8 648 48.1 173 23.9 86 28.1 101 ٌعاملنً الأخصائً الاجتماعً بطرٌقة تقل من احترامً له 37

 6 81.48 2.44 880 12.5 45 30.6 110 56.9 205 ٌتصف الأخصائً الاجتماعً بالصدق أثناء تقدٌم الخدمة 38

 4 83.06 2.49 897 14.4 52 21.9 79 63.6 229 أثق فً توجٌهات الأخصائً الاجتماعً لً أثناء ممارسة الأنشطة 39

 9 65.93 1.98 712 36.1 130 30 108 33.9 122 تدخل المصالح الشخصٌة فً تعاملات الأخصائً الاجتماعً 40

    8545  676  962  1960 المجموع 

    854.50  67.60  96.20  196.00 المتوسط الحسابً 

      18.78  26.72  54.44 النسبة ) % ( 



 العبارة م

 عينة الطلاب

 لا إلى حد ما نعم
مجموع 

 الأوزان
المتوسط 

 المرجح
القوة النسبٌة 

 الترتٌب )%(
 % ك % ك % ك

 %05.06 القوة النسبٌة 

( 8545الوزني )يتضح مف الجدوؿ السابؽ والخاص بالبعد الرابع )الأماف( أف استجابات عينة الدراسة جاءت بمستوى مرتفع حيث بمغ المجموع 
 %( 79.12( وبقوة نسبية بمغت )854.51بمتوسط )

ف ووفؽ جميع ما سبؽ فإف أجيزة رعاية الشباب الجامعية تتمتع إلى حد كبير بتوافر عنصر الأماف في الخدمات التي تقدميا لمطلاب المستفيدي
 مف خدماتيا.



 ( 9جدول رقم ) 

 ٌوضح مدى توافر التعاطف

 العبارة م

 عينة الطلاب

 لا إلى حد ما نعم
المتوسط  مجموع الأوزان

 الترتٌب القوة النسبٌة )%( المرجح
 % ك % ك % ك

ً الأنشطة 41 ً ف ً  أثناء مشاركت  1 88.7 2.66 958 8.3 30 16.4 59 75 270 اشعر باهتمام الأخصائ

 8 73.33 2.2 792 24.4 88 31.1 112 44.4 160 ٌتناسب وقت ممارسة الأنشطة مع أوقات محاضراتً 42

 8 73.33 2.2 792 30.3 109 19.4 70 50.3 181 أجد صعوبة فً التوفٌق بٌن ممارسة الأنشطة ومواعٌد محاضراتً 43

 6 79.35 2.38 857 12.8 46 35.6 128 51.4 185 أجد فرٌق العمل بجهاز رعاٌة الشباب على دراٌة تامة باحتٌاجات الطلاب 44

ً مقدمة اهتماماته 45 ً الطالب ف  2 82.31 2.47 889 12.8 46 27.5 99 59.7 215 ٌضع الأخصائ

ةٌ الشباب 46  7 78.8 2.36 851 16.1 58 31.4 113 52.5 189 اجد سهولة فى الحصول على الخدمات من جهاز رعا

هٌ مشكلة 47 ً عندما اعرض عل ً الاجتماع  10 61.02 1.83 659 42.8 154 31.4 113 25.8 93 اشعر باللامبالاة من الأخصائ

 3 81.11 2.43 876 15 54 26.7 96 58.3 210 الجأ الى الاخصائى الاجتماعى عند احتٌاجى للخدمة 48

 4 80.46 2.41 869 16.7 60 25.3 91 58.1 209 اشعر بالراحة عند التعامل مع الأخصائً الاجتماعً بجهاز رعاٌة الشباب 49

ةٌ الشباب 50  5 80 2.4 864 17.2 62 25.6 92 57.2 206 ٌمثل الطلاب بؤرة اهتمام فرٌق العمل بجهاز رعا

    8407  707  973  1918 المجموع 

    840.70  70.70  97.30  191.80 المتوسط الحسابً 

      19.64  27.03  53.28 ) % ( النسبة 

 %00.73 القوة النسبٌة 



الوزني يتضح مف الجدوؿ السابؽ والخاص بالبعد الخامس )التعاطؼ(أف استجابات عينة الدراسة جاءت بمستوي مرتفع حيث بمغ المجموع 
 %(. 77.84( وبقوة نسبية بمغت)841.71( بمتوسط )8417)

الاة مما يؤكد اىتماـ الاخصائي وتعاطفو مع الطلاب أثناء ممارسة الأنشطة أو تقديـ الخدمات . في حيف جاءت العبارة السمبية " أشعر باللامب
الأخير وىي عبارة تتنافي مع عنصر " التعاطؼ" مما يؤكد عمى أف الطلاب مف الأخصائي الاجتماعي عندما أعرض عميو مشكمة " في الترتيب 

 باب.يدركوف جيداً ويستشعروف دائما " التعاطؼ" الذي يقدمو الأخصائيوف الاجتماعيوف تجاىيـ دائما أثناء الحصوؿ عمى خدمات أجيزة رعاية الش



 النتائج العامة لمدراسة :

تعمقة باستجابات الطلاب حوؿ جودة الخدمات المقدمة بأجيزة رعاية أسفرت النتائج الم
 الشباب عف الآتي :

ارتفاع مستوى) توافر العناصر الممموسة( كأحد مؤشرات جودة الخدمات المقدمة لمطلاب 
 %( .77.53بأجيزة رعاية الشباب ) وفؽ استجابات الطلاب( بقوة نسبية بمغت )

ة(  كأحد مؤشرات جودة الخدمات المقدمة لمطلاب بأجيزة ارتفاع مستوى )توافر الاعتمادي
 %( .92.14رعاية الشباب) وفؽ استجابات الطلاب( بقوة نسبية بمغت )

ارتفاع مستوى)توافر الاستجابة(  كأحد مؤشرات جودة الخدمات المقدمة لمطلاب بأجيزة 
 %(  83.29رعاية الشباب) وفؽ استجابات الطلاب( بقوة نسبية بمغت )

فاع مستوى )توافر الأماف( كأحد مؤشرات جودة الخدمات المقدمة لمطلاب بأجيزة ارت
 %( 91.67رعاية الشباب ) وفؽ استجابات الطلاب(بقوة نسبية بمغت )

ارتفاع مستوى )التعاطؼ(  كأحد مؤشرات جودة الخدمات المقدمة لمطلاب بأجيزة رعاية 
 %(89.76الشباب ) وفؽ استجابات الطلاب(بقوة نسبية بمغت )
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